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

Telefénico: Contacto verbal de los ciudadanos con los servidores publicos de la Entidad, através de los medios
telefonicos dispuestos para tal fin.

Bogotd: (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 anuestros
usuarios, las 24 horas del dia, los 7 dias de la semana

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

Escalamiento: para el caso del servicio, estd definido como la presentacion de la solicitud o requerimiento de
un usuario aun drea o instancia de mayor jerarquia que pueda tomar acciones para su solucion.
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Total 9.352
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El 98,8% de los usuarios que calificaron la encuesta de satisfaction en el mes, escogen “muy
satisfecho” ala hora de medir la experiencia.

El canal presencial tiene un 29,9 % de satisfaccidon de
usuario. Califican 1036 personas de 1,362 es decir el 76%

El canal telefénico tiene un 23,8% de satisfaccion de
usuario. Cdlifican 211 personas de 593 es decir el 35%

La medicidon del mes contiene una muestra de encuestas menor a lo acostumbrado, toda vez
gue en este mes continta el canal telefonico en contingencia por intermitencia en el operador
de telefonia.



El 98,8% 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 Enfidad de cardcter técnico que impulsa el sector con
transparencia, eficiencia, responsabilidad ambiental, social y productiva.

El canal presencial tiene un 99,6 % de percepcion de usuario.
Cadlifican 1036 personas de 1,362 es decir el 76%

El canal telefénico tiene un 94,7% de percepcidon de usudario.
Cdlifican 192 personas de 593 es decir el 32%

La medicion del mes contiene una muestra de encuestas menor a lo acostumbrado, toda vez que en
este mes continda el canal telefénico en contingencia por infermitencia en el operador de telefonia.



El 97,4% de los usuarios que cadlificaron la encuesta, reconocen que sienten confianza y
credibilidad hacia la ANM, conrespecto alos frdmites que adelantan con nosotros.

El canal presencial tiene un 98,6 % de confianza de usuario.
Cdlifican 1036 personas de 1,362 es decir el 76%

El candl telefdnico tiene un 920,5% de confianza de usuario.
Cdlifican 180 personas de 593 es decir el 30%

La medicion del mes contiene una muestra de encuestas menor a lo acostumbrado, toda vez que
en este mes continda el canal telefonico en contingencia por intermitencia en el operador de
telefonia.
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49 funcionarios/contratistas recibieron nuestra orientacion durante el mes, en temas relacionados con radicacion y la gestion
de comunicaciones en el Sistema de Gestion Documental.

Recibimos, analizamos y radicamos 2.883 comunicaciones que ingresaron por el correo contacto@anm.gov.co.

Realizamos desde el GAPCC el seguimiento de 5.751 comunicaciones PQRS radicadas por los diferentes canales referentes
al mes de mayo.

Se definieron para la respetiva gestion a las diferentes dependencias de la Entidad un total de 2.749 comunicaciones que
ingresaron por el radicador web al GAPCC.

Realizamos desde el GAPCC, capacitaciones a grupos internos de la Entidad en el correcto manejo del Sistema de Gestion
Documental

Se brindd orientacion al personal dentro del equipo del Grupo de Atencidn, Participacion Ciudadana y comunicaciones,
con el fin de que los colaboradores obtuvieran una informacion precisa al momento de radicar y direccionar a las
dependencias las comunicaciones con el propdsito de que los funcionarios realicen la gestion de las mismas de manera
oportuna.

Realizamos desde el GAPCC, Apoyo y acompanamiento a funcionarios en materia de la gestion de comunicaciones que
deben gestionar en el Sistema de Gestion Documental.

Se realizd visita al Punto de Atencidén Regional Nobsa, con el objetivo de brindar apoyo a los colaboradores del PAR en
materia de la gestion de las comunicaciones que tienen asignadas en el Sistema. (Nube sin gestion)



El dia 02 de mayo, se dio inicio a la vinculacidn del equipo de atencidn a fravés del BPO Grupo ASD, en donde se logro
vincular a 27 de los colaboradores del canal presencial, que operan desde 23 de los Puntos de Atencidn a nivel nacional,
logrando de esta manera unificar la contratacion del equipo, en aras de fortalecer el proyecto de inversion para el ano
2025.

Durante los dias 6 y 7 de mayo, se asistid a reuniones con los lideres del GAPCC, en donde se efectuo revision de las cargas
de trabajo del procedimiento de atencion al usuario y de evaluaciéon de satisfaccion, en aras de establecer el personal
necesario en el marco de la reingenieria de la Enfidad.

El dia 9 de mayo, desde el canal de atencidn presencial se brindd apoyo para el lanzamiento de la nueva plataforma ZETA
en la ciudad de Bogotd, en donde se realizé acompanamiento en la convocatoria previa y en el registro de los asistentes el
dia del evento.

El dia 20 de mayo, el equipo de atencidon presencial recibié capacitacion sobre la plataforma ZETA, a fin de poder afianzar
la informacion referente a este nuevo sistema de radicacion de instrumentos técnicos, con el fin de poder estar altamente
calificados para resolver las posibles inquietudes de los ciudadanos.

Durante el mes de mayo los 31 colaboradores de atencion al usuario, participaron activamente en la campana en contra
de la suplantacién, a fin de que en cada una de las inferacciones se informe a la ciudadania, que las orientaciones y
asesorias que se brindan en la Enfidades son gratuitas, ademds que los funcionarios no se comunican para cobrar dinero por
agilizar los trdmites, logrando que los 1362 usuarios atendidos durante este mes tuvieran esta informacién en primer contacto
de parte de la Entidad



El dia 30 de mayo, el equipo de atencidon presencial, a través de sus 24 colaboradores, asistid a la capacitacion entregada
por parte del juridico del Grupo de Atencidn, Participacion Ciudadana y Comunicaciones, sobre los Riesgos de Corrupcion,
en donde se dio un enfoque inicial para dar a conocer el Origen de la Corrupcion en Colombia, con el fin de garantizar que
los colaboradores mantengan la politica de cero tolerancia a la corrupcidn y a su vez contribuyan con las campanas anti
fraudes, suplantacion, entre otras que establezca la Entidad.

Durante el mes de mayo, los colaboradores de atencidon al usuario de los Puntos de Atencidon Regional, brindaron apoyo
logistico al Grupo de Estudios Técnicos, para el desarrollo de las capacitaciones sobre la nueva plataforma ZETA para
radicacion de instrumentos técnicos, llevadas a cabo en las ciudades de lbagué, Nobsa, Pasto, Valledupar, y Bogotd, vy la
convocatoria para la asistencia de los usuarios a las mismas.

Durante el mes de mayo, los colaboradores de atencidon al usuario de los Puntos de Atencidn Regional y los Puntos de
Atencidn Local, brindaron apoyo logistico al Grupo de Regalias y Contraprestaciones Econdmicas, para el desarrollo de las
capacitaciones sobre la nueva plataforma de trazabilidad de minerales, llevadas a cabo en las ciudades de lbagué,
Manizales, Cali, Cartagena, Valledupar y Bogotd y la convocatoria para la asistencia de los usuarios a las mismas.

El equipo de atencidn presencial, a tfravés de los diferentes puntos a nivel nacional, brindd asistencia técnica vy juridica a 101
usuarios, que se encuentran interesados en acceder a las diferentes alternativas de formalizacidn minera, con las que hoy
cuenta la Entidad.



El equipo de atencidn de 8 de los Puntos de Atenciéon Local y 3 Punto de Atencidn Regional, brindd apoyo a la radicacion
del correo contacto y el radicador web durante el mes de mayo, teniendo en cuenta la contingencia que se tendrd durante
el periodo en que se efectua la contratacion de los colaboradores del canal virtual a través del BPO, logrando gestionar un
total de 7397 comunicaciones de entrada vy salida.

Por medio del Punto de Atencidn en Bogotd, se brinda apoyo continuo y permanente a los colaboradores de los canales de

atencion presencial, telefonico y virtual, con el fin de garantizar una éptima y oportuna respuesta a cada una de las
consultas efectuadas por parte de los usuarios.

Los dias 20 y 21 de mayo, el equipo de atencidn Presencial de los 12 Puntos de Atencidn Local, se hizo participe en el
Encuentro Nacional de Grupos Internos "VSCSM: Planeando el Nuevo Bienio" 4ta edicion, en la ciudad de Manizales, en
donde se dieron a conocer a los diferentes directivos y coordinadores de la Vicepresidencia de Seguimiento y Control, los
hitos, experiencias y las necesidades de cada uno de los PAL, con el fin de fortalecer el acceso a la informacién y pode
resolver las inquietudes de los ciudadanos que visitan estos puntos
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Canal: Son los medios 0 mecanismos de comunicacion establecidos por Agencia Nacional de Mineria, através
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 alos usuarios de la ANM registrar sus datos en la pdgina web para
posteriormente ser contactados de manera telefdénica para resolver su requerimiento.

Telefénico: Contacto verbal de los ciudadanos con los servidores publicos de la Entidad, através de los medios
telefonicos dispuestos para tal fin.

Bogotd: (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 anuestros
usuarios, las 24 horas del dia, los 7 dias de la semana

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

Escalamiento: para el caso del servicio, estd definido como la presentacion de la solicitud o requerimiento de
un usuario aun drea o instancia de mayor jerarquia que pueda tomar acciones para su solucion.
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Junio
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Telefdonico Presencial Virtual

Total 7.161
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El 98,8% de los usuarios que calificaron la encuesta de satisfaction en el mes, escogen “muy
satisfecho” ala hora de medir la experiencia.

El canal presencial tiene un 29,7 % de satisfaccidon de
usuario. Califican 873 personas de 1,154 es decir el 75%

El canal telefénico tiene un 95,6% de satisfaccion de
usuario. Cdlifican 250 personas de 654 es decir el 38%

La medicion del mes contiene una muestra en aumento



El 98,2% 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 Enfidad de cardcter técnico que impulsa el sector con
transparencia, eficiencia, responsabilidad ambiental, social y productiva.

El canal presencial tiene un 99,5 % de percepcidon de usuario.
Cadalifican 873 personas de 1,154 es decir el 75%

El canal telefénico tiene un 93,7% de percepcidon de usudario.
Cdlifican 240 personas de 654 es decir el 36%

La medicion del mes contiene una muestra en aumento



El 95,5% de |os usuarios que cadlificaron la encuesta, reconocen que sienten confianza
credibilidad hacia la ANM, conrespecto alos frdmites que adelantan con nosotros.

El canal presencial tiene un 97,02 % de confianza de usuario.
Cdlifican 873 personas de 1,154 es decir el 75%

El canal telefdnico tiene un 90,00% de confianza de usudario.
Cdlifican 230 personas de 654 es decir el 35%

La medicion del mes contiene una muestra en aumento
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62 funcionarios/contratistas recibieron nuestra orientacion durante el mes, en temas relacionados con radicacion y la gestion
de comunicaciones en el Sistema de Gestion Documental.

Recibimos, analizamos y radicamos 1.541 comunicaciones que ingresaron por el correo contacto@anm.gov.co.

Realizamos desde el GAPCC el seguimiento de 5.270 comunicaciones PQRS radicadas por los diferentes canales referentes
al mes de junio.

Se definieron para la respetiva gestion a las diferentes dependencias de la Entidad un total de 2.112 comunicaciones que
ingresaron por el radicador web al GAPCC.

Realizamos desde el GAPCC, capacitaciones a grupos internos de la Entidad en el correcto manejo del Sistema de Gestion
Documental

Se brindd orientacion al personal dentro del equipo del Grupo de Atencidn, Participacion Ciudadana y comunicaciones,
con el fin de que los colaboradores obtuvieran una informacion precisa al momento de radicar y direccionar a las
dependencias las comunicaciones con el propdsito de que los funcionarios realicen la gestion de las mismas de manera
oportuna.

Realizamos desde el GAPCC, Apoyo y acompanamiento a funcionarios en materia de la gestion de comunicaciones que
deben gestionar en el Sistema de Gestion Documental.



El dia 05 de junio, colaboradores del canal presencial participaron en reunidon preparatoria del proyecto de Estrategia de
Participacion Ciudadana, en el cual se brindara apoyo durante los proximos meses para el desarrollo del mismo.

El dia 06 de junio, colaboradores del canal presencial participaron en reunion preparatoria del proyecto de Caracterizacion
de Usuario, en el cual se brindara apoyo durante los proximos meses para el desarrollo del mismo.

El dia 09 de junio, el canal presencial asistid a reunidon sobre el expediente digital, en donde se dio a conocer el uso y el
funcionamiento del mismo, asi como la aplicabilidad de las consultas dependiendo del tipo de usuario que se acerca a los
Puntos de Atencion.

El dia 10 de junio, colaboradores del canal presencial participaron en reunidon preparatoria del proyecto de Lenguaje Claro,
en el cual se brindara apoyo durante los proximos meses para el desarrollo del mismo.

El dia 10 de junio, se entregd capacitacion al equipo de atencidon presencial, sobre el uso y manejo del archivo de
disponibilidad de canales, en el cual los colaboradores deben reportar cada una de las incidencias que presentan para el
correcto funcionamiento del canal.

Durante los dias 5y 10 de junio, en los PAL Ubaté y Caucasia, se atendieron visita presencial y virtual respectivamente,
dentro del proceso de levantamiento de cargas laborales que se esta llevando a cabo dentro de la Entidad, para dar @
conocer la labor realizada dentro del canal de atencidn presencial en los Puntos de Atencién Local.

El equipo de atencidn presencial, brindd apoyo a la radicacion del correo contacto y el radicador web durante el mes de
junio, logrando apoyar con la gestion de un total de 5353 comunicaciones de entrada y salida, que se gestionaron durante
este mes.



El dia 12 de junio, colaboradores del canal presencial participaron en reuniéon preparatoria del proyecto de Protocolo de
Atencion al Usuario, en el cual se brindara apoyo durante los proximos meses para el desarrollo del mismo.

El dia 12 de junio, el canal presencial asistido a capacitacion sobre el programa GENESIS, brindada por parte del Grupo de
Regalias y Contraprestaciones Econdmicas, en donde se dio a conocer los requisitos con los que deben contar los mineros
de subsistencia y cual es el procedimiento para ser incluidos de la mano de la aprobaciéon de las Alcaldias.

El dia 16 de junio, se brindd capacitacion al equipo de atencion presencial del PAR Nobsa y PAL Chiquinquird, sobre el uso y
correcto diligenciamiento del formulario de manifestacion de inferés de los mineros con intension de formalizarse, lo anterior
debido a campana que se inicid en el Occidente de Boyacd por parte del Grupo Socio Ambiental para que los mineros
formalicen su actividad.

El dia 24 de junio, el canal presencial asistid a capacitacion de Propuestas de Contrato de Concesion, Autorizacion
Temporales y demds tramites evaluados por el Grupo de Contratacion Minera, en donde se dio a conocer |los requisitos de
cada uno de los tfrdmites a cargo de este grupo de trabagjo.

El equipo de atencidn presencial, a tfravés de los diferentes puntos a nivel nacional, brindd asistencia técnica vy juridica a 141
usuarios, que se encuentran interesados en acceder a las diferentes alternativas de formalizacion minera, con las que hoy
cuenta la Entidad.

Durante el mes de junio los 31 colaboradores de atencién al usuario, participaron activamente en la aplicacién de la
encuesta de caracterizacion de usuarios para este 2025, que para el cierre del mes llego a 1.292 encuestas aplicadas, entre
todos los canales de atencion.
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Canal: Son los medios 0 mecanismos de comunicacion establecidos por Agencia Nacional de Mineria, através
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 alos usuarios de la ANM registrar sus datos en la pdgina web para
posteriormente ser contactados de manera telefdénica para resolver su requerimiento.

Telefénico: Contacto verbal de los ciudadanos con los servidores publicos de la Entidad, através de los medios
telefonicos dispuestos para tal fin.

Bogotd: (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 anuestros
usuarios, las 24 horas del dia, los 7 dias de la semana

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

Escalamiento: para el caso del servicio, estd definido como la presentacion de la solicitud o requerimiento de
un usuario aun drea o instancia de mayor jerarquia que pueda tomar acciones para su solucion.
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Percepcion,
Satisfaccidn
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99,1% 98,5%

Satisfaccion
De usuario

Percepcion
De usuario
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entre los diferentes
grupos de interés la

percepcion que
tienen de la imagen

de la Enfidad.

Mide promedio del
grado de satisfaccion
de los usuarios ante los
servicios y fradmites
ofrecidos por la ANM.

95,9%

Confianza

Busca identificar
entre los diferentes
grupos de interés el
grado de confianza

de los usgorios enla
Entidad.




El 99,1% de los usuarios que calificaron la encuesta de satisfaction en el mes, escogen “muy
satisfecho” ala hora de medir la experiencia.

El canal presencial tiene un 29,9 % de satisfaccidon de
usuario. Califican 1155 personas de 1,406 es decir el 82%

El canal telefénico tiene un 95,6% de satisfaccion de
usuario. Cdlifican 250 personas de 1.326es decirel 18%

La medicion del mes contiene una muestra de interacciones en aumento



El 98,5% 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 Enfidad de cardcter técnico que impulsa el sector con
transparencia, eficiencia, responsabilidad ambiental, social y productiva.

El canal presencial tiene un 99,5 % de satisfaccidn de usuario.
Cadalifican 1155 personas de 1,406 es decir el 82%

El canal telefénico tiene un 923,7% de satisfaccidn de usuario.
Cdlifican 240 personas de 1326 es decirel 18%

La medicion del mes contiene una muestra en aumento



El 95,9% de |los usuarios que cadlificaron la encuesta, reconocen que sienten confianza
credibilidad hacia la ANM, conrespecto alos frdmites que adelantan con nosotros.

El candl presencial tiene un 27,1 % de satisfaccidon de usuario.
Cdlifican 1155 personas de 1,406 es decir el 82%

El canal telefdnico tiene un 90,0% de satisfaccidon de usuario.
Cdlifican 230 personas de 1.326es decirel 17%

La medicion del mes contiene una muestra en aumento
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Durante el mes de Julio, la linea telefénica logro el 92% del nivel de servicio, logrando atender efectivamente 1326 llamadas
de las 1458 llamadas recibidas en el canal felefénico de la Enfidad.

En el 75% de las interacciones registradas en el canal telefénico durante el mes de julio, se brindaron asesorias respecto a los
tradmites y servicios del Grupo de Regalias y Contfraprestaciones Econdmicas, en temas de RUCOM, GENESIS, VUCE,
Liquidacion de Regalias y Pagos en la Plataforma de Trdmites en Linea, destacando el enfoque del proyecto de inversion
con los profesionales de regalias y el equipo técnico de la entfidad, logrando un 98% de solucion en primer contacto
respecto a este tipo de consultas.

Por parte del equipo de profesionales del canal telefdnico, se logro atender 1685 interacciones respecto a la gestion del
correo electronico de GENESIS vy el flujo de las PQRS del Grupo de Regalias y Contraprestaciones Econdmicas, contfribuyendo
con la respuesta oportuna y de alta calidad a las peticiones de nuestra ciudadania a través de estos canales de atencion.

En el mes de julio, se brindd apoyo al Grupo de Estudios Técnicos y el Grupo de Salvamento y Seguridad Minera, con la
gestion de las campanas para los capacitaciones presenciales de ZETA y Gestion de Riesgos Mineros, que se efectuaron en
los municipios de Quibdd, Caucasia, Ubaté y Villavicencio, logrando un total de 334 interacciones efectivas.

Durante el mes de julio, se inicid al proceso de refuerzo de capacitacion a los asesores de servicio del canal telefénico, en
donde se han podido entregar temas referente al proceso de notificaciones por estado, electronicas, personales, por aviso y
los tipos de actos administrativos proferidos por la Entidad.



85 funcionarios/conftratistas recibieron nuestra orientacion durante el mes, en temas relacionados con radicaciéon y la gestion
de comunicaciones en el Sistema de Gestion Documental.

Recibimos, analizamos y radicamos 1.803 comunicaciones que ingresaron por el correo contacto@anm.gov.co.

Realizamos desde el GAPCC el seguimiento de 5.440 comunicaciones PQRS radicadas por los diferentes canales referentes
al mes de julio.

Se definieron para la respetiva gestion a las diferentes dependencias de la Entidad un total de 3.010 comunicaciones que
ingresaron por el radicador web al GAPCC.

2.109 interacciones de apoyo a la Entfidad, tales como, envid de respuesta, solicitud de documentos, tfrazabilidad de
comunicaciones, entre otros.



El dia 01 de julio, el equipo de atencidn presencial, a través de sus 30 colaboradores, asistio a la capacitacion entregada
por parte del juridico del Grupo de Atencion, Partficipacion Ciudadana y Comunicaciones, sobre los Riesgos de Corrupcion
del mes de junio, con el fin de garantizar que los colaboradores mantengan la politica de cero tolerancia a la corrupcion y a
su vez contribuyan con las campanas anti fraudes, suplantacidon, entre otras que establezca la Entidad.

El dia 04 de julio, se asistid areunion de enfrega de informes del GAPCC, donde se dio a conocer las cifras y entregas de
valor, a la totalidad de colaboradores del equipo de atencidn presencial, virtual, telefénico y apoyo fransversal.

El dia 07 de julio, se entrego capacitacion al equipo de atencion presencial, para dar a conocer el nuevo formato de
notificacion personal aprobado por el GGDN, el cual incluye campos e informacion mas completos para efectuar las
notificaciones personales a los usuarios que se acerquen a las oficinas de atencidén a nivel nacional.

El dia 08 de julio, se asistid a capacitacion de socializacién del procedimiento de auditoria interna de gestion, entregada al
equipo de atencidn del GAPCC, por parte del Grupo de Control Interno.

El dia 16 de julio, el equipo de atencidn de los Puntos de Atencidn Local asistié a induccion de Seguridad y Salud en el
Trabagjo, la cual fue entregada por parte del Grupo de Talento Humano de |a Entidad.

El dia 16 de julio, el equipo de atencidon del GAPCC participd en induccion y capacitacion del nuevo portal web de la
Entidad, el cual se encuentra en proceso de campana de expectativa y serd lanzado en los proximos dias a los usuarios
externos de la Entidad.



El dia 17 de julio, se entregd capacitacion al equipo de atencion del GAPCC, de parte del Grupo de Fomento, sobre los
requisitos y el procedimiento para radicar las Areas de Reserva Especial, en virtud de lo establecido en el articulo cuarto de
la Ley 2250 del 11 de julio del 2022.

El dia 31 de julio, el equipo de atencidn presencial, a través de sus 30 colaboradores, asistio a la capacitacion entregada
por parte del juridico del Grupo de Atencidn, Participacion Ciudadana y Comunicaciones, sobre los Riesgos de Corrupcion
del mes de Julio, con el fin de garantizar que los colaboradores mantengan la politica de cero tolerancia a la corrupcion y a
su vez contribuyan con las campanas anti fraudes, suplantacion, entre ofras que establezca la Entidad.

Durante el mes de julio, 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 estdndares de calidad,
impactando en resultados como el 99,9% de satisfaccion por parte de los usuarios atendidos en el canal.

En el mes de julio, se aplico evaluacion de conocimiento al equipo de atencion presencial respecto a los trdmites y servicios
de la Entidad, logrando un resultado satisfactorio del 89,1% respecto a los 31 colaboradores del canal.

El equipo de atencidn presencial, a tfravés de los diferentes puntos a nivel nacional, brindd asistencia técnica vy juridica a 153
usuarios, que se encuentran interesados en acceder a las diferentes alternativas de formalizacidén minera, con las que hoy
cuenta la Enfidad.

Durante el mes de julio, los colaboradores del equipo de atencidn presencial brindaron apoyo a los proyectos de Estrategia
de Participaciéon Ciudadana, Lenguaje Claro, Caracterizacion de Usuarios, Monitos de Calidad de los Canales Telefénico y
Virtual, Protocolo de Atencidn y Revision del Procedimiento de Evaluacion de Satisfaccion de Usuarios, 1os cuales serdn
entregados durante la vigencia del 2025.
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Grupo de Atencion,
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Ciudadanay
Comunicaciones

Informe de Servicio y Atencion al
Usuario

Agosto 2025



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

Telefénico: Contacto verbal de los ciudadanos con los servidores publicos de la Entidad, através de los medios
telefonicos dispuestos para tal fin.

Bogotd: (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 anuestros
usuarios, las 24 horas del dia, los 7 dias de la semana

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

Escalamiento: para el caso del servicio, estd definido como la presentacion de la solicitud o requerimiento de
un usuario aun drea o instancia de mayor jerarquia que pueda tomar acciones para su solucion.
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Canales
Agosto

950 1.022 4.471

Canal Canal Canal
Telefdonico Presencial Virtual

Total 6.443

interacciones
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Telefdnico

Enero: 542
Febrero: 142
Marzo: 223
Abril: 220
Mayo 593
Junio 654
Julio 1.326
Agosto 950

9.755

Enero: 847
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Marzo: 1.432

Prese ncia I Abril: 1.161
Mayo: 1.362
Junio 1.154
Julio 1.406
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Total 62.646

interacciones

48.241

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
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de los usgorios enla
Entidad.




El 97,7% de los usuarios que calificaron la encuesta de satisfaction en el mes, escogen “muy
satisfecho” ala hora de medir la experiencia.

El canal presencial tiene un 29,8 % de satisfaccidon de
usuario. Califican 807 personas de 1,022 es decir el 78%

El canal telefénico tiene un 93,3% de satisfaccion de
usuario. Cdlifican 391 personas de 950 es decirel 41%

La medicion del mes contiene una muestra de interacciones en aumento



El 98,4% 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 Enfidad de cardcter técnico que impulsa el sector con
transparencia, eficiencia, responsabilidad ambiental, social y productiva.

El canal presencial tiene un 99,8 % de percepcidon de usuario.
Califican 807 personas de 1,022 es decir el 78%

El canal telefénico tiene un 95,3% de percepcidon de usuario.
Cdlifican 362 personas de 950 es decir el 38%

La medicion del mes contiene una muestra en aumento



El 96,2% de  |los usuarios que cadlificaron la encuesta, reconocen que sienten confianza
credibilidad hacia la ANM, conrespecto alos frdmites que adelantan con nosotros.

El candl presencial tiene un 98,1 % de satisfaccidon de usuario.
Cdlifican 807 personas de 1,022 es decir el 78%

El canal telefdnico tiene un 921,5% de satisfaccidon de usuario.
Cdlifican 332 personas de 250 es decir el 34%

La medicion del mes contiene una muestra en aumento
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Durante el mes de agosto, la linea telefonica logro el 93% del nivel de servicio, logrando atender efectivamente 950 llamadas de las 1022
llamadas recibidas en el canal telefénico de la Entidad.

En el 74% de las interacciones registradas en el canal telefénico durante el mes de agosto, se brindaron asesorias respecto a los tfrdmites y
servicios del Grupo de Regalias y Contraprestaciones Econdmicas, en temas de RUCOM, GENESIS, VUCE, Liquidacién de Regalias y Pagos en la
Plataforma de Trdmites en Linea, destacando el enfoque del proyecto de inversion con los profesionales de regalias y el equip o técnico de la
entidad, logrando un 97% de solucidn en primer contacto respecto a este tipo de consultas.

Por parte del equipo de profesionales del canal telefénico, se logro atender 1685 interacciones respecto ala gestion del correo electréonico de
GENESIS y el flujo de las PQRS del Grupo de Regalias y Contraprestaciones Econdmicas, contribuyendo con la respuesta oportuna y de alta
calidad alas peticiones de nuestra ciudadania a través de estos canales de atencion.

En el mes de Agosto, se brindd apoyo al Grupo de Salvamento y Seguridad Minera, con la gestion de las campanas para los capacitaciones
presenciales de ZETA y Gestion de Riesgos Mineros, que se efectuaron en los municipios de Quibdd, Villavicencio, y Pasto, logrando un total de
150 interacciones efectivas que confirmaron asistencia a los eventos.

El 21 de agosto, salidé a produccion el nuevo canal de atencion a través de WhatsApp, en el cual 27 usuarios solicitaron el paso asesory 166
usuarios interactuaron con el BOT, asi mismo la efectividad de los chats fue de un 63% y la consulta mds frecuente fue sobre ANNA mineria.

Durante el mes de agosto, se dio continuidad al proceso de refuerzo de capacitaciéon a los asesores de servicio del canal telefénico, en donde
se han podido entregar temas referente al proceso de notificaciones por estado, electréonicas, personales, por aviso y los tip os de actos
administrativos proferidos por la Entidad.

Para el mes de agosto, la calidad de las monitoreos realizados a las llamadas de entrada y salida del canal de atencion telef dnico logré un
99% en su nota final, destacando altos estadndares y contribuyendo con el resultado del 93,9%, de satisfaccion en los usuario s.



71 funcionarios/conftratistas recibieron nuestra orientacion durante el mes, en temas relacionados con radicacién y la gestion de
comunicaciones en el Sistema de Gestion Documental.

Recibimos, analizamos y radicamos 1.277 comunicaciones que ingresaron por el correo contacto@anm.gov.co.
Realizamos desde el GAPCC el seguimiento de 3.946 comunicaciones PQRS radicadas por los diferentes canales referentes al mes de agosto.

Se definieron para la respetiva gestidon a las diferentes dependencias de la Entidad un total de 1.443 comunicaciones que ingresaron por el
radicador web al GAPCC.

1.751 interacciones de apoyo a la Entidad, tales como, envidé de respuesta, solicitud de documentos, trazabilidad de comunicaciones, entre
ofros.

Realizamos desde el GAPCC, capacitaciones a grupos internos de la Entidad en el correcto manejo del Sistema de Gestiobn Docume ntal
Se brindd orientacion al personal dentro del equipo del Grupo de Atencidn, Participacion Ciudadana y comunicaciones, con el fin de que los
colaboradores obtuvieran una informacion precisa al momento de radicar y direccionar a las dependencias las comunicaciones con el

propodsito de que los funcionarios realicen la gestion de las mismas de manera oportuna.

Realizamos desde el GAPCC, Apoyo y acompanamiento a funcionarios en materia de la gestion de comunicaciones que deben gestionar en el
Sistema de Gestion Documental.

Revision y empalme del requerimiento de seguimiento a PQRS junto con la Oficina de Tecnologia e Informacién, se remitio la documentacion
requerida para iniciar con la consolidacién de BDs por parte de la OTI.



Durante el mes de agosto, se efectud calibraciones de calidad por parte del profesional del Bpo encargado del proceso, el cual fuvo un
resultado del 100% en el canal presencial, destacando atenciones con altos estdndares de calidad, impactando en resultados como el 99,9%
de satisfaccidon por parte de los usuarios atendidos en el canal.

El equipo de atencidn presencial, a través de los diferentes puntos a nivel nacional, brindd asistencia técnicay juridica a 115 usuarios, que se
encuentran interesados en acceder a las diferentes alternativas de formalizacién minera, con las que hoy cuenta la Entidad.

Durante el mes de agosto, los colaboradores del equipo de atencidn presencial brindaron apoyo a los proyectos de Estrategia de Participacion
Ciudadana, Lenguaje Claro, Caracterizaciéon de Usuarios, Monitos de Calidad de los Canales Telefénico y Virtual, Protocolo de Atencion,
Revision del Procedimiento de Evaluacion de Satisfaccion de Usuarios y Diagndstico de Atencion Incluyente los cuales serdn entregados
durante la vigencia del 2025.

El dia 31 de julio, el equipo de atencidn presencial, a través de sus 30 colaboradores, asistié a la capacitacidon entregada p or parte del juridico
del Grupo de Atencidn, Participacion Ciudadana y Comunicaciones, sobre los Riesgos de Corrupciéon del mes de junio, con el fin de garantizar
que los colaboradores mantengan la politica de cero tolerancia a la corrupcidén y a su vez contribuyan con las campanas anti fraudes,
suplantaciéon, entre otras que establezca la Entidad.

El dia 01 de agosto, los colaboradores de los 24 puntos de atencidn, asistieron a capacitacion sobre la plataforma de control a la produccion,
en aras de afianzar sus conocimientos para brindar asesorias a los usuarios respecto al manejo de esta herramienta dentro del proceso de
fiscalizacion de los titulos.

El dia 06 de agosto, el equipo de atencidn asistid a reunidn de infercambio de experiencias con la Autoridad de Licencias Ambientales ANLA,
para conocer los procesos de atencién a la ciudadania.

El dia 28 de agosto, el equipo de atencidn del PAR Medellin y los PAL Caucasia y El Bagre, entregaron cifras y entregas de valor del mes de
agosto de Antioquia, donde se destacaron las interacciones registradas y los hitos respecto a la atencidn a la ciudadania en este
departamento.
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Canal: Son los medios 0 mecanismos de comunicacion establecidos por Agencia Nacional de Mineria, através
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 alos usuarios de la ANM registrar sus datos en la pdgina web para
posteriormente ser contactados de manera telefdénica para resolver su requerimiento.

Telefénico: Contacto verbal de los ciudadanos con los servidores publicos de la Entidad, através de los medios
telefonicos dispuestos para tal fin.

Bogotd: (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 anuestros
usuarios, las 24 horas del dia, los 7 dias de la semana

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

Escalamiento: para el caso del servicio, estd definido como la presentacion de la solicitud o requerimiento de
un usuario aun drea o instancia de mayor jerarquia que pueda tomar acciones para su solucion.
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Canales
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Canal
Telefdnico

Enero: 542 Enero: 847
Febrero: 142 C ana I Febrero: 1.371
Marzo: 223 . Marzo: 1.432
Abril: 220 Prese ncia I Abril: 1.161
Mayo 593 Mayo: 1.362
Junio 654 Junio 1.154
Julio 1.326 Julio 1.406
Agosto 950

Agosto 1.022

Septiembre 1.052 .
Septiembre 1.019

Total 69.910

interacciones

53.434

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



Cifras Presencial

2, 1.019

Interacciones

v97,8%

Solucidén Primer

2o Interacciones por PAR y PAL

atendidas Contacto

Tipos de interacciones

Informacion selicitud de citas ﬁ 35
Expediente Digital | 8
Inforrmacion general tramites ANM ﬁ 41
Formalizacion minera ﬁ &l
RucoM ] <7
Consulta estado de radicados ﬁ 79
Consulta estado de solicitud minera ﬁ 88
Anna Minerfa ﬁ 104
MNotificaciones (Estados, personales, electrdnicas, avisos, edictos) 105
Consulta de titulo minero ﬁ 87
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\J

Interacciones Canal Presencial

890 M Sede Central

(87°%) wm  paAR

129
(13%) PAL

'S X
d@b
Usuarios
Iiii O Registrados
iLIULIiiiuuauu_.:
Oo,b\ro*@@o@\)‘ &

QO’@ P b® ,\/’3 Qfoé'o o Q@ -;o ‘O Ofoc’\ o @ X OQ a&{ ((\6“ qz(\ \CO (\(},b OK. fa@@
ORI X O 0 DT Y @ > AR > o @ K <
QO @@ @,00 @; N (@) ijb < ,§\O e ,b\\Q Or$®<0 @O @Q}k (;b{\a Oébé <<\O CJQ>\ Q> ’ o o
N\ N & ,
@ & Solucién en

primer contacto



Cifras Telefdnico 94% @
v
@ 1'052 @G 97% O Llamadas

Interacciones Solucidn Primer Contestadas vs
atendidas Contacto entrantes
Tipos de interacciones
g 93,8% 95,1% 90,5%

Q% ® Q% o Q% o
Satisfaccion Percepcidn .
) i Confianza
de usuario de usuario

RUCOM I f ‘ormacion cacion web  Exporta
IT amites \.-"UCE




Consolidada

96,69%
C

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



Percepcion,
Satisfaccidn
y Confianza

97,7% 97,6%

Satisfaccion
De usuario

Percepcion
De usuario

Busca identificar
entre los diferentes
grupos de interés la

percepcion que
tienen de la imagen

de la Enfidad.

Mide promedio del
grado de satisfaccion
de los usuarios ante los
servicios y fradmites
ofrecidos por la ANM.

94,5%

Confianza

Busca identificar
entre los diferentes
grupos de interés el
grado de confianza

de los usgorios enla
Entidad.




El 97,6% de los usuarios que calificaron la encuesta de satisfaction en el mes, escogen “muy
satisfecho” ala hora de medir la experiencia.

El canal presencial tiene un 29,2 % de satisfaccidon de
usuario. Califican 720 personas de 1019 es decirel 77%

El canal telefénico tiene un 93,8% de satisfaccion de
usuario. Cdlifican 455 personas de 1052 es decir el 43%




El 97,7% 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 Enfidad de cardcter técnico que impulsa el sector con
transparencia, eficiencia, responsabilidad ambiental, social y productiva.

El canal presencial tiene un 29,2 % de percepcidon de usuario.
Cadlifican 784 personas de 1,019 es decir el 76%

El canal telefénico tiene un 25,0% de percepcidon de usuario.
Cdlifican 425 personas de 1052 es decir el 40%

La medicion del mes contiene una muestra en aumento



El 94,5% de los usuarios que cadlificaron la encuesta, reconocen que sienten confianza
credibilidad hacia la ANM, conrespecto alos frdmites que adelantan con nosotros.

El canal presencial tiene un 96,7 % de satisfaccion de usuario.
Cdlifican 790 personas de 1019 es decirel 77%

El canal telefdnico tiene un 90,5% de satisfaccidon de usuario.
Cdlifican 411 personas de 1,052 es decir el 39%

La medicion del mes contiene una muestra en aumento



Durante septiembre se continud con la estrategia
de fortalecimiento de la atencidn en todos los
canales, con especial énfasis en el canal
telefonico y en la participacion de los usuarios en
las encuestas de satisfaccion.

Por lo cual se realizaron las sig_tgien’res acftividades:
% Capacitacion VUCE 17 de septiembre

% Capacitacion en habilidades blandas 19 de
septiembre.

Estrategia de mensajes de texto.

Se enviaron 1.907 mensajes de fexto a los usuarios
frecuentes del canal telefénico, recordando e
invitando a participar en la encuesta de
safisfaccion, incentivando que respondieran en el
momento de recibir el mensaje. Esta accion
permiti® aumentar la participacion y obtener
retroalimentacion mas representativa.

Encuesta incégnita a usuarios
Se aplicd una encuesta incoégnita a 15 usuarios para evaluar
de manera directa la atencidn y percepcion sobre los
canales de la ANM. Los resultados consolidados por
porcentaje son los siguientes:

Resultado encuesta incognita.

Facilidad para realizar la solicitud o consulta d7%’3%
Resolucion de la consulta - e — 1 007%
Confianza y credibilidad en los tramites h 87%
Reconocimiento de la ANM como autoridad ioﬁ
minera 97%
Satisfaccion con la atencion  pE———— 57

% Insatisfaccion (1-3/No)  ® % Satisfaccion (4-5 / Si)

La encuesta incognita confirmd altos niveles de
satisfaccion, reconocimiento y confianza, identificando la
faciidad de uso de los canales como principal drea de
mejora.
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Durante el mes de septiembre el canal de atencidn de WhatsApp, registro 100 usuarios que solicitaron el paso asesory 400 usu arios
interactuaron con el BOT, asi mismo la efectividad de los chats fue de un 73% y la consulta mas frecuente fue sobre ANNA mineria.

EI 01 de septiembre, salid produccion el canal de video atencidn, para el cual se registro un total de 76 agendamientos, de |os cuales se tuvo
contacto efectivo de 58 usuarios, logrando una efectividad del 76%; los principales temas de consulta se relacionaron a la plataforma Anna
Mineria y el Estado de Titulos mineros. La ciudadania durante este mes, registro una satisfaccion respecto a este nuevo canal del 92,6%,
reflejando asi la gran acogida por parte de los grupos de interés.

Durante el mes de septiembre, se dio continuidad al proceso de refuerzo de capacitacion a los asesores de servicio del canal telefénico, en
donde se han podido entregar temas referente a Propuestas de Contrato de Concesion, VUCE y Ortografia y Gramdatica.

Para el mes de septiembre, la calidad de las monitoreos fueron para las llamadas de entrada un 95%, lamadas de salida 88%, W hatsApp 25% vy
Video Atenciodn 87,6%, destacando altos estdndares y contribuyendo con el los resultados de satisfaccion en los usuarios.

Durante el mes de septiembre, la linea telefénica logro el 94% del nivel de servicio, logrando atender efectivamente 1052 lamadas de las 1114
llamadas recibidas en el canal telefénico de la Entidad.

En el 79% de las interacciones registradas en el canal telefénico durante el mes de septiembre, se brindaron asesorias respecto a los trdmites y
servicios del Grupo de Regalias y Contraprestaciones Econdmicas, en temas de RUCOM, GENESIS, VUCE, Liquidacion de Regalias y Pagos en la
Plataforma de Tradmites en Linea, destacando el enfoque del proyecto de inversion con los profesionales de regalias y el equip o técnico de la
entfidad, logrando un 98% de solucidon en primer contacto respecto a este tipo de consultas.

Por parte del equipo de profesionales del canal telefénico, se logro atender 1667 interacciones respecto ala gestion del correo electréonico de
RUCOM, GENESIS y el flujo de las PQRS del Grupo de Regalias y Contraprestaciones Econdmicas, contribuyendo con la respuesta oportuna y de
alta calidad a las peticiones de nuestra ciudadania a través de estos canales de atencion.



88 funcionarios/contratistas recibieron nuestra orientacién durante el mes, en temas relacionados con radicacion y la gestion de
comunicaciones en el Sistema de Gestion Documental.

Recibimos, analizamos y radicamos 1.583 comunicaciones que ingresaron por el correo contacto@anm.gov.co.

Realizamos desde el GAPCC el seguimiento de 4.509 comunicaciones PQRS radicadas por los diferentes canales referentes al mes de
septiembre

Se definieron para la respetiva gestidon a las diferentes dependencias de la Entidad un total de 1.627 comunicaciones que ingresaron por el
radicador web al GAPCC.

1.983 inferacciones de apoyo a la Entidad, tales como, envid de respuesta, solicitud de documentos, trazabilidad de comunicaciones, entre
ofros.

Se realizd mesa de trabajo, capacitacion y ejercicios practicos utilizando el Sistema de Gestion Documental, con el objetivo de brindar apoyo a
los colaboracion del Punto de Atencidn Regional Nobsa en materia de la gestion de las comunicaciones que tienen asignadas en el Sistema.

Realizamos desde el GAPCC, capacitaciones a grupos internos de la Entidad en el correcto manejo del Sistema de Gestion Docume ntal
Se brindd orientacion al personal dentro del equipo del Grupo de Atencidn, Participacion Ciudadana y comunicaciones, con el fin de que los
colaboradores obtuvieran una informacion precisa al momento de radicar y direccionar a las dependencias las comunicaciones con el

propodsito de que los funcionarios realicen la gestion de las mismas de manera oportuna.

Realizamos desde el GAPCC, Apoyo y acompanamiento a funcionarios en materia de la gestion de comunicaciones que deben gestionar en el
Sistema de Gestion Documental.

Revision y empalme del requerimiento de seguimiento a PQRS junto con la Oficina de Tecnologia e Informacién, se remitio la documentacion
requerida para iniciar con la consolidacién de BDs por parte de la OTI.






El dia O1 de septiembre, los colaboradores de los 24 puntos de atencidn, asistieron a capacitacion sobre el desafio de riesgos de corrupcion.

El dia 09 de septiembre, el equipo de atencidon asistié a reunion de intercambio de experiencias con la Superintendencia de Industria y Comercio,
para conocer los procesos de atencion a la ciudadania.

El dia 26 de septiembre, se desarrollo la jornada de hablemos de ZETA, en las instalaciones del PAR Nobsa, en donde en esta jornada de participacion
ciudadana se brindé capacitacion a 20 usuarios, respecto a la nueva plataforma de radicacion de instrumentos técnicos.

El dia 29 de septiembre, el equipo de atencion del PAR Medelliny los PAL Caucasia y El Bagre, entregaron cifras y entregas de valor del mes de agosto
de Antioquia, donde se destacaron las interacciones registradas y los hitos respecto a la atencion a la ciudadania en este departamento.

El dia 30 de septiembre, el equipo de atencidon presencial, a través de sus 30 colaboradores, asistio a la capacitacion entregada por parte del juridico
del Grupo de Atencién, Participacion Ciudadana y Comunicaciones, sobre los Riesgos de Corrupcion del mes de junio, con el fin de garantizar que los
colaboradores mantengan la politica de cero tolerancia a la corrupcion y a su vez contribuyan con las campafas anti fraudes, suplantacion, entre
otras que establezca la Entidad.

Durante el mes de septiembre, el equipo de atencidon brindd asistencia a los ciudadanos en relaciéon al funcionamiento del nuevo portal web de la
Entidad, que inicid su entrada en operacion a partir de este mes

Durante el mes de septiembre, se efectud calibraciones de calidad por parte del profesional del BPO encargado del proceso, el cual tuvo un resultado
del 99% en el canal presencial, destacando atenciones con altos estandares de calidad, impactando en resultados como el 99,9% de satisfaccion por
parte de los usuarios atendidos en el canal.

El equipo de atencidn presencial, a través de los diferentes puntos a nivel nacional, brindd asistencia técnica y juridica a 61 usuarios, que se
encuentran interesados en acceder a las diferentes alternativas de formalizacion minera, con las que hoy cuenta la Entidad.

Durante el mes de septiembre, los colaboradores del equipo de atencion presencial brindaron apoyo a los proyectos de Estrategia de Participacion
Ciudadana, Lenguaje Claro, Caracterizacion de Usuarios, Monitos de Calidad de los Canales Telefénico y Virtual, Protocolo de Atencion, Revision del
Procedimiento de Evaluacion de Satisfaccion de Usuarios y Diagndstico de Atencion Incluyente los cuales seran entregados durante la vigencia del
2025.

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



Agncia
Nacional de Mineria




Agencia
Nacional de Mineria

Grupo de Atencion, Participacion
Ciudadana y Comunicaciones

Informe de Servicio y Atencion al Usuario

Octubre 2025




Comunidades
/usuarios

Canales
de atencion




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 Octubre

©)
6.260

Canal Virtual
Total 8.107 .

interacciones

856
Canal Telefonico 991

Canal Presencial




Consolidado 2025

6.558

Canal
Telefonico

Enero: 542
Febrero: 142
Marzo: 223

Abril: 220

Mayo 593

Junio 654

Julio 1.326
Agosto 950
Septiembre 1.052
Octubre 856

11.765

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

Agencia
Nacional de Mineria

59.694

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

Total 78.017

interacciones




Cifras Presencial

0 991 v 97,7%

Interacciones Solucion Primer
atendidas Contacto

Tipos de interacciones

Informacién solicitud de citas [N 36

Informacién general tramites ANM [ 41
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Expediente Digital [[NNG 27
Rucom N
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Anna Mineria I °:
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Cifras Telefonico

2 856

Interacciones
atendidas

Tipos de interacciones

194

177

RUCOM Anna Mineria

v 96%

Solucion Primer
Contacto

126

52

Informacion Radicacion web  Exportaciones -
General Tramites VUCE

A MM

91,2%

Satisfaccion
de usuario

57

Agencia
Nacional de Mineria

Llamadas
Contestadas
VS entrantes

92,8% 89,1%

e e
Percepcion
de usuario

Confianza



Octubre

96,42%

O
Consolidada ‘R R

Satisfaccion de
usuario ANM

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



Octubre

Agencia
Nacional de Mineria

Percepcion,
Satisfaccion
y Confianza

97,7% 97,2% 94,8%
\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 99%
{ de satisfaccion de usuario.
Califican 762 personas de 991 es
decir el 76%

« / El canal telefénico tiene un 91,2%

Y de satisfaccion de usuario.
Califican 364 personas de 856 es
decir el 42%

El 97,0% 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 97,2% 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 99,2%
de satisfaccion de usuario.
Califican 762 personas de 991 es

decir el 76%

El canal telefénico tiene un 92,8%
de satisfaccion de usuario.
Califican 334 personas de 856 es

decir el 39%



Analisis de la

_ 4 El canal presencial tiene un
{  97,2% de satisfaccion de usuario.
Califican 762 personas de 991 es
decir el 76%

< El canal telefénico tiene un 89,1%
de satisfaccion de usuario.
Califican 313 personas de 856 es
decir el 36%

El 94,8% 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

Octubre
GAPCC




Entregas de valor canal telefonico

Durante el mes de octubre, la linea telefdnica logro el
97% del nivel de servicio, logrando atender
efectivamente 973 llamadas de las 939 Ilamadas
recibidas en el canal telefonico de la Entidad.

En el 38% de las interacciones registradas en el canal
teleféonico durante el mes de octubre, se brindaron
asesorias respecto a los tramites y servicios del Grupo
de Regalias y Contraprestaciones Econdmicas, en temas
de RUCOM, GENESIS, VUCE, Liquidacion de Regalias y
Pagos en la Plataforma de Tramites en Linea,
destacando el enfoque del proyecto de inversidon con los
profesionales de regalias y el equipo técnico de la
entidad, logrando un 98% de solucién en primer
contacto respecto a este tipo de consultas.

Por parte del equipo de profesionales del canal
telefonico, se logro atender 2127 interacciones respecto
a la gestién del correo electréonico de RUCOM, GENESIS
y el flujo de las PQRS del Grupo de Regalias y
Contraprestaciones Econdmicas, contribuyendo con la
respuesta oportuna y de alta calidad a las peticiones de
nuestra ciudadania a través de estos canales de
atencion.

Durante el mes de octubre el canal de atencién de WhatsApp,
registro 92 usuarios que solicitaron el paso asesor y 972
usuarios interactuaron con el BOT, asi mismo la efectividad de
los chats fue de un 79% vy la consulta mas frecuente fue sobre
ANNA mineria.

En el mes de octubre, el canal de video atencidn, registro un
total de 11 agendamientos, de los cuales se tuvo contacto
efectivo de 03 usuarios, logrando una efectividad del 27%; los
principales temas de consulta se relacionaron a la plataforma
Anna Mineria e Informacién General de Tramites. La ciudadania
durante este mes, registro una satisfaccion respecto a este
nuevo canal del 75,0%; se tuvo una disminucién en las
atenciones debido a entrada en mantenimiento de la plataforma.

Durante el mes de octubre, se dio continuidad al proceso de
refuerzo de capacitacidon a los asesores de servicio del canal
telefonico, en donde se han podido entregar temas referente a
RUCOM, GENESIS, VUCE y tramites de formalizacién mineral.



Entregas de valor

/ 72 funcionarios/contratistas recibieron nuestra orientacion
¥ durante el mes, en temas relacionados con radicacion y la
gestién de comunicaciones en el Sistema de Gestion

Documental.
”

Recibimos, analizamos y radicamos 2.255 comunicaciones
que ingresaron por el correo contacto@anm.gov.co.

* Realizamos desde el GAPCC el seguimiento de
5.309comunicaciones PQRS radicadas por los diferentes
\,’ canales referentes al mes de octubre

Se definieron para la respetiva gestidon a las diferentes
dependencias de la Entidad un total de 1.888 comunicaciones
«/ que ingresaron por el radicador web al GAPCC.
)

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



Entregas de valor

El dia 08 de octubre, el equipo de atencién asistid a
capacitacién entregada por parte del Grupo de
Contrataciéon Minera Diferencial, en donde se dio a
conocer las diferentes modalidades de tramites
evaluados por parte de este grupo en el marco de los
procesos de formalizacion.

El dia 10 de octubre, el equipo de atencidn recibid
capacitacién respecto a la Estrategia de Servicios, en
donde se dieron a conocer la Guia de Lenguaje Claro,
Protocolo de Atencion y Carta de Trato Digno de la
Entidad, en aras de fortalecer las capacidades de
servicio.

El dia 15 de octubre, el equipo de atencion asistié a la
segunda jornada de socializacion de intercambio de
experiencias de atencidén al usuario con el ICBF, para
fortalecer el nivel de servicio entregado por los canales
de atencién al usuario.

El dia 21 de octubre, el canal presencial asistié a
capacitacién sobre RUCOM, en donde se dio a conocer
los requisitos y generalidades de este tramite.

El dia 23 de octubre, el canal presencial asistié a
capacitacién sobre GENESIS, en donde se dio a
conocer los requisitos y generalidades de este tramite.

El dia 29 de octubre, el equipo de atencién de
Antioquia, entregd informe respecto a las cifras y
entregas de valor de los PAR Medellin y los PAL
Caucasia y El Bagre.

Durante el mes de octubre, el equipo de atencidn
brindé asistencia a los ciudadanos en relaciéon al
funcionamiento del nuevo portal web de la Entidad,
que inicid su entrada en operacion a partir de este
mes.

Durante el mes de octubre, 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 99,9% de satisfaccidn por parte de los usuarios
atendidos en el canal.
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Comunidades
/jusuarios

Canales
de atencion




Glosario

B

e~

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.



Canales Noviembre

©)

Canal Telefonico 8 AA

Canal Presencial

5.241

Canal Virtual

interacciones




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

2, 887 ¥ 94,3% |||

Interacciones Solucidon Primer
30 30 30
atendidas Contacto e T
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Tipos de interacciones
Formalizacién minera ﬁzs .
Informacion general trimites ANM ﬁs&
consiitarie = maces [ Satisfaccion Percepcion
Notificaciones (Estados, parsonales, siectronicas, avisos, sdictos) | o de usuario de usuario

e 100,0% 99,3% 97,8%
[ ] [ ]
Informacien solicitud de citas | < r r
Conat et d st miners |
e

Confianza
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Cifras Telefonico

2 594 v 97%

Interacciones Solucion Primer
atendidas Contacto

Tipos de interacciones

ll.li

Anna Mineria RUCOM informacion Radncacnor Consultade
General Radicados
Tramites
ANM

979%0
o

91,9%

I.I
Satisfaccion
de usuario

85,2%

e e
Percepciodn
de usuario

@

Llamadas
Contestadas
VS entrantes

84,9%

Confianza



Cifras Whatsapp

2 219

Interacciones
atendidas

Tipos de interacciones

13
I E
Anna Mineria Informacién General
Tramites ANM

v 949/

Solucion Primer
Contacto

&

RUCOM

68%

22%

a3
b
\ex)

Agencia

Nacional de Mineria

Consultas
Efectivas

Paso a
Asesor



Cifras Virtual

x(?}x 5 | 24 1
£ & + Interacciones
atendidas

1.862

Correos de
salida

1LB50

180D

L750

L7000

1650

3.379

Correo Contacto

a3
s
\ ¥
A%
Agencia
Nacional de Mineria

Correos de
entrada

Radicador Web



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

Noviembre
GAPCC




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



Mejoras en tramites
Y servicios

Noviembre
GAPCC




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%
67% 67% 67%

60% 50%
40% 33% 33% 33%
20% 17% 17% 17%
(]
I 0% 0% 0%
0%
4-5 23 1 4-5 23 1 4-5 23 1 S| NO 45 2-3 1

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.



Entregas de valor
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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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Comunidades
/usuarios

Canales
de atencion




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

{'} 550 v'97,1%

Interacciones Solucion Primer
atendidas Contacto

Tipos de interacciones

RUCOM

I
Formalizacién minera [N =
Informacién solicitud de citas [ NN
Expediente Digital [ NG 2+
Informacion general tramites ANM _ 3
Consulta estado de radicados [N <
Consulta estado de sdlicitud minera ([ NNRNEGEGTEE
Motificaciones (Estados, personales, electrénicas, avisos, edictos) _ 55

Anna Mineria

I -
Consuita d tulo minero G

23 9
532
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Interacciones por PAR y PAL Agencia

Nacional de Mineria

L
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100%

99,6% 98,3%

e e
Percepcion
de usuario

Satisfaccion

de usuario Confianza



474 WA Sede Central
(86%) mm  pAR

76
(14%) PAL

Usuarios
Registrados

97,1%

Solucion en
primer contacto



Cifras Telefonico

0 381

Interacciones
atendidas

Tipos de interacciones

103
51
25 I z‘

Anna Mineria

120

100

80

&80

40

20

0

radicados Tramites ANM

v 97%

Solucion Primer
Contacto

&7

RUCOM

92,9%

Satisfaccion
de usuario

57

Agencia
Nacional de Mineria

Llamadas
Contestadas
VS entrantes

95,2% 88,8%

e e
Percepcion
de usuario

Confianza



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

AnnaMineria  |EEG—_—

o 1 2 R - ) 7 B

959%

11%

Agencia
Nacional de Mineria

Consultas
Efectivas

Paso a
Asesor



Cifras Virtual

2 4.878

Interacciones
atendidas

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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Grupo de Atencion,
Participacion
Ciudadanay
Comunicaciones

Informe de Servicio y Atencién al Usuario/ Il
Trimestre

Abril, Mayo y Junio 2025




Comunidades
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c | Telefonico
anaies Virtual

De atencion

www.anm.gov.co



Canal Presencial

1,600

1,432
1,371 - 1,362
1,400
1,161 1,154

1,200
1,000

847
800
600
400
200

Enero Febrero Marzo Abril Mayo Junio Julio Adosto  Septiembre  Octubre  Noviembre Diciembre

[ interacciones 7'327

www.anim.gov.co



Canal Telefénico

700 654
593
600 542
500
400
300
223 220

200 142
100 l
_ Enero Febrero Marzo Abril Mayo Junio Julio Agosto Septiembre Octubre Noviembre Diciembre

Series]

[ interacciones 2°374]

www.anim.gov.co
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Macional de Mineria

Canal Virtual

Radicador WEB y correos: contdctenos
y notificaciones judiciales

8,000 7,397
6,711

6,217 6,317 -
6,000 5,353

4,853
5,000
4,000
3,000
2,000
1,000

Enero Febrero Marzo Abril Mayo Junio Julio Agosto Septiembre Octubre Noviembre  Diciembre

Series]
interacciones 36'848

www.anim.gov.co



2.374 7.327

Enero: 542 Enero: 847
C dana I Febrero: 142 C ana I Febrero: 1.371
Zo Marzo: 223 . Marzo: 1.432
Telefénico /™
Abril: 220 Prese ncia I Abril: 1.161
Mayo 593 Mayo: 1.362
Junio 654 Junio 1.154

Total 46.549

interacciones

36.848

Canal
Virtual

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



Il Trimestre 2025

98,37% Satisfaccix’rl\\ml?le

usuario
O

. e s Sumatoria de personas
Satisfaccion que califican entre 4y
Consolidada 5 sobre personas

totales que califican
encuestas

www.anim.gov.co




Il Trimestre 2025

Satisfaccion Percepcidon Confianza

99,10% 98,81% 97,18%

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

www.anim.gov.co
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Il Trimestre 2025

Satisfaccion  Percepcion Confianza Disponibilidad Cobertura
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Informe de Servicio y Atencion al
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Abril 2025



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

Telefénico: Contacto verbal de los ciudadanos con los servidores publicos de la Entidad, através de los medios
telefonicos dispuestos para tal fin.

Bogotd: (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 anuestros
usuarios, las 24 horas del dia, los 7 dias de la semana

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

Escalamiento: para el caso del servicio, estd definido como la presentacion de la solicitud o requerimiento de
un usuario aun drea o instancia de mayor jerarquia que pueda tomar acciones para su solucion.



Comunidades
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Canales
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Canales
Abril

220 1.161 6.711

Canal Canal Canal
Telefdonico Presencial Virtual

Total 8.092

interacciones




1.127 4.811 24.098

Enero: 542 Enero: 847 Enero: 4.853
Cana I Febrero: 142 Cana I Febrero: 1.371 Cana I Febrero: 6.217
Marzo: 6.317
LA Marzo: 223 . Marzo: 1.432 .
Telefénico /" Presencial , ., .., Virtual  aite7i

Total 30.036

interacciones




Cifras Presencial

2 1161 | (£99,2%

Interacciones Solucidén Primer
atendidas Contacto

Tipos de interacciones

Informacién solicitud de citas ‘- 30
Informacién general tramites ANM ‘— 47
Expediente Digital ‘— 48
Formalizacion minera ‘_ 89
Consulta estado de solicitud minera ‘_ 92
Consulta estado de radicados ‘_ 108
AnnaMineria | 3
Notificaciones (Estad os, personales, electrénicas, avisos, ‘_ 155
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Consulta de titulo minero | 172
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Cifras Telefdnico \
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Interacciones Solucidn Primer Contestadas vs
atendidas Contacto entrantes
Tipos de interacciones
P 96,2% 93,6% 85,9%
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99,14%
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SRR
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que califican entre 4y
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Percepcion,
Satisfaccidn
y Confianza

99,5% 99,2%

Satisfaccion
De usuario

Percepcion
De usuario

Busca identificar
entre los diferentes
grupos de interés la

percepcion que
tienen de la imagen

de la Enfidad.

Mide promedio del
grado de satisfaccion
de los usuarios ante los
servicios y fradmites
ofrecidos por la ANM.

98,5%

Confianza

Busca identificar
entre los diferentes
grupos de interés el
grado de confianza

de los usgorios enla
Entidad.




El 99,5% de los usuarios que calificaron la encuesta de satisfaction en el mes, escogen “muy
satisfecho” ala hora de medir la experiencia.

El canal presencial tiene un 29,8 % de satisfaccidon de
usuario. Califican 202 personas de 1,161 es decirel 77%

El canal telefdnico tiene un 926.2% de satisfaccidon de
usuario.

Cdlifican 79 personas de 220 es decir el 35%

La medicion del mes contiene una muestra de encuestas menor a lo acostumbrado, toda vez
gue en este mes no se cuenta con el equipo de atencidn completo en los canales y el canal
telefonico presentd contingencia.



El 99,2% 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 Enfidad de cardcter técnico que impulsa el sector con
transparencia, eficiencia, responsabilidad ambiental, social y productiva.

El canal presencial tiene un 99,7 % de percepcion de usuario.
Cadalifican 902 personas de 1,161 es decirel 77%

El canal telefénico tiene un 93% de percepcidon de usuario.

Cdlifican 72 personas de 220 es decir el 32%

La medicion del mes contiene una muestra de encuestas menor a lo acostumbrado, foda vez que en
este mes no se cuenta con el equipo de atencion completo en los canales y el canal telefénico
presentd contingencia.



El 99,4% de los usuarios que cadlificaron la encuesta, reconocen que sienten confianza y
credibilidad hacia la ANM, conrespecto alos frdmites que adelantan con nosotros.

El canal presencial tiene un 98,5 % de confianza de usuario.
Cdlifican 902 personas de 1,161 es decirel 77%

El canal telefénico tiene un 85,9% de confianza de usuario.

Cdlifican 64 personas de 220 es decir el 29%

La medicion del mes contiene una muestra de encuestas menor a lo acostumbrado, toda vez que
en este mes no se cuenta con el equipo de atencion completo en los canales y el canal
telefonico presentd contingencia.
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4?2 funcionarios/contratistas recibieron nuestra orientacion durante el mes, en temas relacionados con radicacion y la gestion
de comunicaciones en el Sistema de Gestion Documental.

Recibimos, analizamos y radicamos 2.864 comunicaciones que ingresaron por el correo contacto@anm.gov.co.

Realizamos desde el GAPCC el seguimiento de 5.763 comunicaciones PQRS radicadas por los diferentes canales referentes
al mes de abril.

Se definieron para la respetiva gestion a las diferentes dependencias de la Entidad un total de 2.569 comunicaciones que
ingresaron por el radicador web al GAPCC.

Realizamos desde el GAPCC, capacitaciones a grupos internos de la Entidad en el correcto manejo del Sistema de Gestion
Documental

Se brindd orientacion al personal dentro del equipo del Grupo de Atencidn, Participacion Ciudadana y comunicaciones,
con el fin de que los colaboradores obtuvieran una informacion precisa al momento de radicar y direccionar a las
dependencias las comunicaciones con el propdsito de que los funcionarios realicen la gestion de las mismas de manera
oportuna.

Realizamos desde el GAPCC, Apoyo y acompanamiento a funcionarios en materia de la gestion de comunicaciones que
deben gestionar en el Sistema de Gestion Documental.

Se llevd a cabo reunidén virtual con el Punto de Atencidn Regional Bucaramanga en donde se avanzd en el fortalecimiento
del manejo de las comunicaciones en el Sistema de Gestion Documental (Nube sin gestion)



Los dias 01 y 03 de abiril, se llevaron a cabo las dos capacitaciones de cierre del ciclo de la plataforma ZETA, en cabeza del
Grupo de Estudios Técnicos, en donde se dieron a conocer la estructura de las carpetas y el entorno de la plataforma, en
aras de poder brindar en debida forma la atencidn a los usuarios respecto a este tfradmite de los 24 colaboradores de
atencion del canal presencial.

El dia 24 de abril, se llevd a cabo la inauguracion del Punto de Atencidn Local Florencia, el primer PAL en el oriente
amazonico, en colaboracidon con la Gobernacion del Caquetd, con el fin de continuar la presencia en el territorio de la
Entidad y en busqueda de la formalizacion minera del pais.

El dia 28 de abiril, se suscribid a través de acuerdo marco de servicios de BPO, el contrato con la UT-IQ-ASD, el contrato
dentro del proyecto de inversion para la vigencia 2025, con el fin de vincular laboralmente a los colaboradores de atencion
al usuario de las 24 oficinas de atencion PAR y PAL en las que la Enfidad fiene presencia, fortaleciendo el protocolo de
atencion a usuarios y manteniendo los altos niveles de satisfaccion al usuario, por la presencia en el territorio.

El dia 30 de abiril, el equipo de atencidn presencial, a través de sus 24 colaboradores, asistio a la capacitacion entregada
por parte del juridico del Grupo de Atencidon, Participacion Ciudadana y Comunicaciones, sobre los Riesgos de Corrupcion,
en donde se dio un enfoque inicial para dar a conocer el Origen de la Corrupcion en Colombia, con el fin de garantizar que
los colaboradores mantengan la politica de cero tolerancia a la corrupcidn y a su vez contribuyan con las campanas anti
fraudes, suplantacidn, entre otras que establezca la Entidad.



El equipo de atencidon presencial, a través de los diferentes puntos a nivel nacional, brindd asistencia técnica vy juridica a 89
usuarios, que se encuentran interesados en acceder a las diferentes alternativas de formalizacion minera, con las que hoy
cuenta la Entidad.

Durante el mes de abril los 24 colaboradores de atencidn al usuario, participaron activamente en la campana en contra de
la suplantacion, a fin de que en cada una de las interacciones se informe a la ciudadania, que las orientaciones y asesorias
que se brindan en la Entidades son gratuitas, ademds que los funcionarios no se comunican para cobrar dinero por agilizar
los tradmites, logrando que los 1161 usuarios atendidos durante este mes tuvieran esta informacidén en primer contacto de
parte de la Entidad.

El equipo de atencidn de 8 de los Puntos de Atenciéon Local y 3 Punto de Atencidn Regional, brindd apoyo a la radicacion
del correo contacto y el radicador web durante el mes de abril, feniendo en cuenta la contingencia que se tendrd durante
el periodo en que se efectua la contratacidn de los colaboradores del canal virtual a través del BPO, logrando gestionar un
total de 6711 comunicaciones de enfrada y salida.

Por medio del Punto de Atencién en Bogotd, se brinda apoyo continuo y permanente a los colaboradores de los canales de
atencion presencial, telefonico y virtual, con el fin de garantizar una éptima y oportuna respuesta a cada una de las
consultas efectuadas por parte de los usuarios.

Durante el mes de abiril, los colaboradores de atencidon al usuario de los Puntos de Atencidn Regional y los Puntos de
Atencidn Local, brindaron apoyo logistico al Grupo de Regalias y Contraprestaciones Econdmicas, para el desarrollo de las
capacitaciones sobre la nueva plataforma de trazabilidad de minerales, llevadas a cabo en las ciudades de Caucasiq,
Monteria, Bucaramanga, Medellin, Ubaté, Chiquinquird, Nobsa y la convocatoria para la asistencia de los usuarios a las
mismas.
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Canal: Son los medios 0 mecanismos de comunicacion establecidos por Agencia Nacional de Mineria, através
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 alos usuarios de la ANM registrar sus datos en la pdgina web para
posteriormente ser contactados de manera telefdénica para resolver su requerimiento.

Telefénico: Contacto verbal de los ciudadanos con los servidores publicos de la Entidad, através de los medios
telefonicos dispuestos para tal fin.

Bogotd: (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 anuestros
usuarios, las 24 horas del dia, los 7 dias de la semana

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

Escalamiento: para el caso del servicio, estd definido como la presentacion de la solicitud o requerimiento de
un usuario aun drea o instancia de mayor jerarquia que pueda tomar acciones para su solucion.



Comunidades
fusuarios

Canales
De atencion



Canales
Mayo

593 1.362 7.397
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Telefdonico Presencial Virtual

Total 9.352
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1.720 6.173 31.495

Enero: 542 Enero: 847 Enero: 4.853
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Marzo: 6.317
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Total 39.388
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Satisfaccidn
y Confianza
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ofrecidos por la ANM.
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Confianza
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grupos de interés el
grado de confianza

de los usgorios enla
Entidad.




El 98,8% de los usuarios que calificaron la encuesta de satisfaction en el mes, escogen “muy
satisfecho” ala hora de medir la experiencia.

El canal presencial tiene un 29,9 % de satisfaccidon de
usuario. Califican 1036 personas de 1,362 es decir el 76%

El canal telefénico tiene un 23,8% de satisfaccion de
usuario. Cdlifican 211 personas de 593 es decir el 35%

La medicidon del mes contiene una muestra de encuestas menor a lo acostumbrado, toda vez
gue en este mes continta el canal telefonico en contingencia por intermitencia en el operador
de telefonia.



El 98,8% 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 Enfidad de cardcter técnico que impulsa el sector con
transparencia, eficiencia, responsabilidad ambiental, social y productiva.

El canal presencial tiene un 99,6 % de percepcion de usuario.
Cadlifican 1036 personas de 1,362 es decir el 76%

El canal telefénico tiene un 94,7% de percepcidon de usudario.
Cdlifican 192 personas de 593 es decir el 32%

La medicion del mes contiene una muestra de encuestas menor a lo acostumbrado, toda vez que en
este mes continda el canal telefénico en contingencia por infermitencia en el operador de telefonia.



El 97,4% de los usuarios que cadlificaron la encuesta, reconocen que sienten confianza y
credibilidad hacia la ANM, conrespecto alos frdmites que adelantan con nosotros.

El canal presencial tiene un 98,6 % de confianza de usuario.
Cdlifican 1036 personas de 1,362 es decir el 76%

El candl telefdnico tiene un 920,5% de confianza de usuario.
Cdlifican 180 personas de 593 es decir el 30%

La medicion del mes contiene una muestra de encuestas menor a lo acostumbrado, toda vez que
en este mes continda el canal telefonico en contingencia por intermitencia en el operador de
telefonia.
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49 funcionarios/contratistas recibieron nuestra orientacion durante el mes, en temas relacionados con radicacion y la gestion
de comunicaciones en el Sistema de Gestion Documental.

Recibimos, analizamos y radicamos 2.883 comunicaciones que ingresaron por el correo contacto@anm.gov.co.

Realizamos desde el GAPCC el seguimiento de 5.751 comunicaciones PQRS radicadas por los diferentes canales referentes
al mes de mayo.

Se definieron para la respetiva gestion a las diferentes dependencias de la Entidad un total de 2.749 comunicaciones que
ingresaron por el radicador web al GAPCC.

Realizamos desde el GAPCC, capacitaciones a grupos internos de la Entidad en el correcto manejo del Sistema de Gestion
Documental

Se brindd orientacion al personal dentro del equipo del Grupo de Atencidn, Participacion Ciudadana y comunicaciones,
con el fin de que los colaboradores obtuvieran una informacion precisa al momento de radicar y direccionar a las
dependencias las comunicaciones con el propdsito de que los funcionarios realicen la gestion de las mismas de manera
oportuna.

Realizamos desde el GAPCC, Apoyo y acompanamiento a funcionarios en materia de la gestion de comunicaciones que
deben gestionar en el Sistema de Gestion Documental.

Se realizd visita al Punto de Atencidén Regional Nobsa, con el objetivo de brindar apoyo a los colaboradores del PAR en
materia de la gestion de las comunicaciones que tienen asignadas en el Sistema. (Nube sin gestion)



El dia 02 de mayo, se dio inicio a la vinculacidn del equipo de atencidn a fravés del BPO Grupo ASD, en donde se logro
vincular a 27 de los colaboradores del canal presencial, que operan desde 23 de los Puntos de Atencidn a nivel nacional,
logrando de esta manera unificar la contratacion del equipo, en aras de fortalecer el proyecto de inversion para el ano
2025.

Durante los dias 6 y 7 de mayo, se asistid a reuniones con los lideres del GAPCC, en donde se efectuo revision de las cargas
de trabajo del procedimiento de atencion al usuario y de evaluaciéon de satisfaccion, en aras de establecer el personal
necesario en el marco de la reingenieria de la Enfidad.

El dia 9 de mayo, desde el canal de atencidn presencial se brindd apoyo para el lanzamiento de la nueva plataforma ZETA
en la ciudad de Bogotd, en donde se realizé acompanamiento en la convocatoria previa y en el registro de los asistentes el
dia del evento.

El dia 20 de mayo, el equipo de atencidon presencial recibié capacitacion sobre la plataforma ZETA, a fin de poder afianzar
la informacion referente a este nuevo sistema de radicacion de instrumentos técnicos, con el fin de poder estar altamente
calificados para resolver las posibles inquietudes de los ciudadanos.

Durante el mes de mayo los 31 colaboradores de atencion al usuario, participaron activamente en la campana en contra
de la suplantacién, a fin de que en cada una de las inferacciones se informe a la ciudadania, que las orientaciones y
asesorias que se brindan en la Enfidades son gratuitas, ademds que los funcionarios no se comunican para cobrar dinero por
agilizar los trdmites, logrando que los 1362 usuarios atendidos durante este mes tuvieran esta informacién en primer contacto
de parte de la Entidad



El dia 30 de mayo, el equipo de atencidon presencial, a través de sus 24 colaboradores, asistid a la capacitacion entregada
por parte del juridico del Grupo de Atencidn, Participacion Ciudadana y Comunicaciones, sobre los Riesgos de Corrupcion,
en donde se dio un enfoque inicial para dar a conocer el Origen de la Corrupcion en Colombia, con el fin de garantizar que
los colaboradores mantengan la politica de cero tolerancia a la corrupcidn y a su vez contribuyan con las campanas anti
fraudes, suplantacion, entre otras que establezca la Entidad.

Durante el mes de mayo, los colaboradores de atencidon al usuario de los Puntos de Atencidon Regional, brindaron apoyo
logistico al Grupo de Estudios Técnicos, para el desarrollo de las capacitaciones sobre la nueva plataforma ZETA para
radicacion de instrumentos técnicos, llevadas a cabo en las ciudades de lbagué, Nobsa, Pasto, Valledupar, y Bogotd, vy la
convocatoria para la asistencia de los usuarios a las mismas.

Durante el mes de mayo, los colaboradores de atencidon al usuario de los Puntos de Atencidn Regional y los Puntos de
Atencidn Local, brindaron apoyo logistico al Grupo de Regalias y Contraprestaciones Econdmicas, para el desarrollo de las
capacitaciones sobre la nueva plataforma de trazabilidad de minerales, llevadas a cabo en las ciudades de lbagué,
Manizales, Cali, Cartagena, Valledupar y Bogotd y la convocatoria para la asistencia de los usuarios a las mismas.

El equipo de atencidn presencial, a tfravés de los diferentes puntos a nivel nacional, brindd asistencia técnica vy juridica a 101
usuarios, que se encuentran interesados en acceder a las diferentes alternativas de formalizacidn minera, con las que hoy
cuenta la Entidad.



El equipo de atencidn de 8 de los Puntos de Atenciéon Local y 3 Punto de Atencidn Regional, brindd apoyo a la radicacion
del correo contacto y el radicador web durante el mes de mayo, teniendo en cuenta la contingencia que se tendrd durante
el periodo en que se efectua la contratacion de los colaboradores del canal virtual a través del BPO, logrando gestionar un
total de 7397 comunicaciones de entrada vy salida.

Por medio del Punto de Atencidn en Bogotd, se brinda apoyo continuo y permanente a los colaboradores de los canales de

atencion presencial, telefonico y virtual, con el fin de garantizar una éptima y oportuna respuesta a cada una de las
consultas efectuadas por parte de los usuarios.

Los dias 20 y 21 de mayo, el equipo de atencidn Presencial de los 12 Puntos de Atencidn Local, se hizo participe en el
Encuentro Nacional de Grupos Internos "VSCSM: Planeando el Nuevo Bienio" 4ta edicion, en la ciudad de Manizales, en
donde se dieron a conocer a los diferentes directivos y coordinadores de la Vicepresidencia de Seguimiento y Control, los
hitos, experiencias y las necesidades de cada uno de los PAL, con el fin de fortalecer el acceso a la informacién y pode
resolver las inquietudes de los ciudadanos que visitan estos puntos
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Grupo de Atencion,
Participacidn
Ciudadanay
Comunicaciones

Informe de Servicio y Atencion al
Usuario

Junio 2025



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

Telefénico: Contacto verbal de los ciudadanos con los servidores publicos de la Entidad, através de los medios
telefonicos dispuestos para tal fin.

Bogotd: (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 anuestros
usuarios, las 24 horas del dia, los 7 dias de la semana

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

Escalamiento: para el caso del servicio, estd definido como la presentacion de la solicitud o requerimiento de
un usuario aun drea o instancia de mayor jerarquia que pueda tomar acciones para su solucion.
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El 98,8% de los usuarios que calificaron la encuesta de satisfaction en el mes, escogen “muy
satisfecho” ala hora de medir la experiencia.

El canal presencial tiene un 29,7 % de satisfaccidon de
usuario. Califican 873 personas de 1,154 es decir el 75%

El canal telefénico tiene un 95,6% de satisfaccion de
usuario. Cdlifican 250 personas de 654 es decir el 38%

La medicion del mes contiene una muestra en aumento



El 98,2% 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 Enfidad de cardcter técnico que impulsa el sector con
transparencia, eficiencia, responsabilidad ambiental, social y productiva.

El canal presencial tiene un 99,5 % de percepcidon de usuario.
Cadalifican 873 personas de 1,154 es decir el 75%

El canal telefénico tiene un 93,7% de percepcidon de usudario.
Cdlifican 240 personas de 654 es decir el 36%

La medicion del mes contiene una muestra en aumento



El 95,5% de |os usuarios que cadlificaron la encuesta, reconocen que sienten confianza
credibilidad hacia la ANM, conrespecto alos frdmites que adelantan con nosotros.

El canal presencial tiene un 97,02 % de confianza de usuario.
Cdlifican 873 personas de 1,154 es decir el 75%

El canal telefdnico tiene un 90,00% de confianza de usudario.
Cdlifican 230 personas de 654 es decir el 35%

La medicion del mes contiene una muestra en aumento



@ Entregas

D lor
€ vaio > Avances

> Desarrollos
A > Mejoras




62 funcionarios/contratistas recibieron nuestra orientacion durante el mes, en temas relacionados con radicacion y la gestion
de comunicaciones en el Sistema de Gestion Documental.

Recibimos, analizamos y radicamos 1.541 comunicaciones que ingresaron por el correo contacto@anm.gov.co.

Realizamos desde el GAPCC el seguimiento de 5.270 comunicaciones PQRS radicadas por los diferentes canales referentes
al mes de junio.

Se definieron para la respetiva gestion a las diferentes dependencias de la Entidad un total de 2.112 comunicaciones que
ingresaron por el radicador web al GAPCC.

Realizamos desde el GAPCC, capacitaciones a grupos internos de la Entidad en el correcto manejo del Sistema de Gestion
Documental

Se brindd orientacion al personal dentro del equipo del Grupo de Atencidn, Participacion Ciudadana y comunicaciones,
con el fin de que los colaboradores obtuvieran una informacion precisa al momento de radicar y direccionar a las
dependencias las comunicaciones con el propdsito de que los funcionarios realicen la gestion de las mismas de manera
oportuna.

Realizamos desde el GAPCC, Apoyo y acompanamiento a funcionarios en materia de la gestion de comunicaciones que
deben gestionar en el Sistema de Gestion Documental.



El dia 05 de junio, colaboradores del canal presencial participaron en reunidon preparatoria del proyecto de Estrategia de
Participacion Ciudadana, en el cual se brindara apoyo durante los proximos meses para el desarrollo del mismo.

El dia 06 de junio, colaboradores del canal presencial participaron en reunion preparatoria del proyecto de Caracterizacion
de Usuario, en el cual se brindara apoyo durante los proximos meses para el desarrollo del mismo.

El dia 09 de junio, el canal presencial asistid a reunidon sobre el expediente digital, en donde se dio a conocer el uso y el
funcionamiento del mismo, asi como la aplicabilidad de las consultas dependiendo del tipo de usuario que se acerca a los
Puntos de Atencion.

El dia 10 de junio, colaboradores del canal presencial participaron en reunidon preparatoria del proyecto de Lenguaje Claro,
en el cual se brindara apoyo durante los proximos meses para el desarrollo del mismo.

El dia 10 de junio, se entregd capacitacion al equipo de atencidon presencial, sobre el uso y manejo del archivo de
disponibilidad de canales, en el cual los colaboradores deben reportar cada una de las incidencias que presentan para el
correcto funcionamiento del canal.

Durante los dias 5y 10 de junio, en los PAL Ubaté y Caucasia, se atendieron visita presencial y virtual respectivamente,
dentro del proceso de levantamiento de cargas laborales que se esta llevando a cabo dentro de la Entidad, para dar @
conocer la labor realizada dentro del canal de atencidn presencial en los Puntos de Atencién Local.

El equipo de atencidn presencial, brindd apoyo a la radicacion del correo contacto y el radicador web durante el mes de
junio, logrando apoyar con la gestion de un total de 5353 comunicaciones de entrada y salida, que se gestionaron durante
este mes.



El dia 12 de junio, colaboradores del canal presencial participaron en reuniéon preparatoria del proyecto de Protocolo de
Atencion al Usuario, en el cual se brindara apoyo durante los proximos meses para el desarrollo del mismo.

El dia 12 de junio, el canal presencial asistido a capacitacion sobre el programa GENESIS, brindada por parte del Grupo de
Regalias y Contraprestaciones Econdmicas, en donde se dio a conocer los requisitos con los que deben contar los mineros
de subsistencia y cual es el procedimiento para ser incluidos de la mano de la aprobaciéon de las Alcaldias.

El dia 16 de junio, se brindd capacitacion al equipo de atencion presencial del PAR Nobsa y PAL Chiquinquird, sobre el uso y
correcto diligenciamiento del formulario de manifestacion de inferés de los mineros con intension de formalizarse, lo anterior
debido a campana que se inicid en el Occidente de Boyacd por parte del Grupo Socio Ambiental para que los mineros
formalicen su actividad.

El dia 24 de junio, el canal presencial asistid a capacitacion de Propuestas de Contrato de Concesion, Autorizacion
Temporales y demds tramites evaluados por el Grupo de Contratacion Minera, en donde se dio a conocer |los requisitos de
cada uno de los tfrdmites a cargo de este grupo de trabagjo.

El equipo de atencidn presencial, a tfravés de los diferentes puntos a nivel nacional, brindd asistencia técnica vy juridica a 141
usuarios, que se encuentran interesados en acceder a las diferentes alternativas de formalizacion minera, con las que hoy
cuenta la Entidad.

Durante el mes de junio los 31 colaboradores de atencién al usuario, participaron activamente en la aplicacién de la
encuesta de caracterizacion de usuarios para este 2025, que para el cierre del mes llego a 1.292 encuestas aplicadas, entre
todos los canales de atencion.
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III Trimestre

Satisfaccion
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ante los servicios y tramites
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Percepcion

Percepcion de usuario
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imagen de la Entidad

Confianza

Percepcion de usuario

Busca identificar entre los
diferentes grupos de interés

el grado de confianza de los
usuarios en la Entidad.
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Grupo de Atencion, Participacion
Ciudadana y Comunicaciones




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.



Comunidades
/usuarios

Canales
de atencion




Canales julio

©

1.326
Canal Telefonico 1.406

Canal Presencial

Canal Virtual
Total 9.654 .

interacciones




Consolidado 2025

3.700

Canal
Telefonico

Enero: 542
Febrero: 142
Marzo: 223
Abril: 220
Mayo 593
Junio 654
Julio 1.326

8.733

Canal
Presencial

Enero: 847
Febrero: 1.371
Marzo: 1.432
Abril: 1.161
Mayo: 1.362
Junio 1.154
Julio 1.406

Agencia
Nacional de Mineria

43.770

Canal
Virtual

Enero: 4.853
Febrero: 6.217
Marzo: 6.317
Abril: 6.711
Mayo: 7.397
Junio 5.353
Julio 6.922

Total 56.203

interacciones




Cifras Presencial

8, 1.406 97,2%

Interacciones Solucion Primer
atendidas Contacto

Tipos de interacciones

Expediente Digital [N 42

Informacién general tramites ANM

Informacién solicitud de citas ﬁ 57
rucom
Consulta estado de radicados | &9
Consulta estado de solicitud minera | 102
AnnaMineria | 134
Notificaciones (Estados, personales, electrénicas, avisos, ﬁ 143
edictos)
Formalizacion miners | '=>
Consuita de titulo minero | 225

Interacciones por PAR y PAL Agencia

Nacional de Mineria

221
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99,9%

99,6% 97,1%

e e
Percepcion
de usuario

Satisfaccion

de usuario Confianza



Interacciones Canal Bl Sede Central

1171
(83%) " PAR

330 235 PAL
(17%)
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Cifras Telefonico

& 1.326 & 97%

Interacciones Solucion Primer
atendidas Contacto

Tipos de interacciones

491

223
144
97
i .

RUCOM Anna Mineria Informacién Radicacién web Liguidacién de
General Regalias
Tramites ANM

Agencia
Nacional de Mineria

Llamadas
Contestadas
VS entrantes

92,4% 92,9% 90,17
Satisfaccion Percepcion -
de usuario de usuario Louilanza



III Trimestre

97,90%

O
Consolidada ‘R R

Satisfaccion de
usuario ANM

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



III Trimestre 2025

Agencia
Nacional de Mineria

Percepcion,
Satisfaccion
y Confianza

99,1% 98,5% 95,9%
\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 99,9%
{ de satisfaccion de usuario.
Califican 1155 personas de 1,406
es decir el 82%

« / El canal telefénico tiene un 95,6%

Y de satisfaccion de usuario.
Califican 250 personas de 1.326 es
decir el 18%

El 99,1% 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 98,5% 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 1155 personas de 1,406
es decir el 82%

El canal telefénico tiene un 93,7%
de satisfaccion de usuario.



Analisis de la

El 95,9% 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.

El canal presencial tiene un 97,1
% de satisfaccion de usuario.
Califican 1155 personas de 1,406
es decir el 82%

El canal telefénico tiene un 90,0%
de satisfaccion de usuario.



Entregas de valor

Julio
GAPCC




Entregas de valor canal telefonico

Durante el mes de Julio, la linea telefénica logro el 92%
del nivel de servicio, logrando atender efectivamente
1326 llamadas de las 1458 llamadas recibidas en el
canal telefonico de la Entidad.

En el 75% de las interacciones registradas en el canal
telefonico durante el mes de julio, se brindaron
asesorias respecto a los tramites y servicios del Grupo
de Regalias y Contraprestaciones Econdmicas, en temas
de RUCOM, GENESIS, VUCE, Liquidacion de Regalias y
Pagos en la Plataforma de Tramites en Linea,
destacando el enfoque del proyecto de inversidon con los
profesionales de regalias y el equipo técnico de la
entidad, logrando un 98% de solucién en primer
contacto respecto a este tipo de consultas.

Por parte del equipo de profesionales del canal
telefonico, se logro atender 1685 interacciones respecto
a la gestidon del correo electrénico de GENESIS vy el flujo
de las PQRS del Grupo de Regalias y Contraprestaciones
Econdmicas, contribuyendo con la respuesta oportuna y
de alta calidad a las peticiones de nuestra ciudadania a
través de estos canales de atencidn.

Por parte del equipo de profesionales del canal telefénico, se
logro atender 1685 interacciones respecto a la gestién del correo
electronico de GENESIS y el flujo de las PQRS del Grupo de
Regalias y Contraprestaciones Econdmicas, contribuyendo con la
respuesta oportuna y de alta calidad a las peticiones de nuestra
ciudadania a través de estos canales de atencién.

En el mes de julio, se brindd apoyo al Grupo de Estudios
Técnicos y el Grupo de Salvamento y Seguridad Minera, con la
gestion de las campafas para los capacitaciones presenciales de
ZETA y Gestion de Riesgos Mineros, que se efectuaron en los
municipios de Quibdd, Caucasia, Ubaté y Villavicencio, logrando
un total de 334 interacciones efectivas.

Durante el mes de julio, se inicid6 al proceso de refuerzo de
capacitacién a los asesores de servicio del canal telefénico, en
donde se han podido entregar temas referente al proceso de
notificaciones por estado, electrénicas, personales, por aviso y
los tipos de actos administrativos proferidos por la Entidad.



Entregas de valor

/ 85 funcionarios/contratistas recibieron nuestra orientacion
¥ durante el mes, en temas relacionados con radicacion y la
gestién de comunicaciones en el Sistema de Gestion
, Documental.
Recibimos, analizamos y radicamos 1.803 comunicaciones
gue ingresaron por el correo contacto@anm.gov.co.

Realizamos desde el GAPCC el seguimiento de 5.440
comunicaciones PQRS radicadas por los diferentes canales
\,’ referentes al mes de julio.

Se definieron para la respetiva gestidon a las diferentes
dependencias de la Entidad un total de 3.010 comunicaciones
«/ que ingresaron por el radicador web al GAPCC.
)

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



Entregas de valor

El dia 01 de julio, el equipo de atencién presencial, a
través de sus 30 colaboradores, asistid a la capacitacion
entregada por parte del juridico del Grupo de Atencidn,
Participacion Ciudadana y Comunicaciones, sobre los
Riesgos de Corrupcién del mes de junio, con el fin de
garantizar que los colaboradores mantengan la politica
de cero tolerancia a la corrupcion y a su vez
contribuyan con las campafas anti fraudes,
suplantacién, entre otras que establezca la Entidad.

El dia 04 de julio, se asistid a reunién de entrega de
informes del GAPCC, donde se dio a conocer las cifras y
entregas de valor, a la totalidad de colaboradores del
equipo de atencién presencial, virtual, telefénico y
apoyo transversal.

El dia 08 de julio, se asisti6 a capacitacién de
socializacién del procedimiento de auditoria interna de
gestion, entregada al equipo de atencion del GAPCC,
por parte del Grupo de Control Interno.

El dia 07 de julio, se entrego capacitacién al equipo de
atencién presencial, para dar a conocer el nuevo
formato de notificacidn personal aprobado por el
GGDN, el cual incluye campos e informacion mas
completos para efectuar las notificaciones personales a
los usuarios que se acerquen a las oficinas de atencidon
a nivel nacional.

El dia 16 de julio, el equipo de atencidn de los Puntos
de Atencién Local asistié a inducciéon de Seguridad y
Salud en el Trabajo, la cual fue entregada por parte del
Grupo de Talento Humano de la Entidad.

El dia 16 de julio, el equipo de atencion del GAPCC
participé en induccién y capacitacion del nuevo portal
web de la Entidad, el cual se encuentra en proceso de
campaia de expectativa y serd lanzado en los
préoximos dias a los usuarios externos de la Entidad.



Entregas de valor

El dia 17 de julio, se entregd capacitacién al equipo de
atencién del GAPCC, de parte del Grupo de Fomento,
sobre los requisitos y el procedimiento para radicar las
Areas de Reserva Especial, en virtud de lo establecido en
el articulo cuarto de la Ley 2250 del 11 de julio del 2022.

El dia 31 de julio, el equipo de atencidon presencial, a
través de sus 30 colaboradores, asistido a la capacitacién
entregada por parte del juridico del Grupo de Atencion,
Participacion Ciudadana y Comunicaciones, sobre los
Riesgos de Corrupcion del mes de Julio, con el fin de
garantizar que los colaboradores mantengan la politica de
cero tolerancia a la corrupcién y a su vez contribuyan con
las campafas anti fraudes, suplantacidon, entre otras que
establezca la Entidad.

Durante el mes de julio, 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 99,9% de
satisfaccion por parte de los usuarios atendidos en el
canal

En el mes de julio, se aplico evaluaciéon de
conocimiento al equipo de atencidn presencial respecto
a los tramites y servicios de la Entidad, logrando un
resultado satisfactorio del 89,1% respecto a los 31
colaboradores del canal.

El equipo de atencidn presencial, a través de los
diferentes puntos a nivel nacional, brindé asistencia
técnica y juridica a 153 usuarios, que se encuentran
interesados en acceder a las diferentes alternativas de
formalizacion minera, con las que hoy cuenta la
Entidad.

Durante el mes de julio, los colaboradores del equipo
de atencién presencial brindaron apoyo a los proyectos
de Estrategia de Participacion Ciudadana, Lenguaje
Claro, Caracterizacion de Usuarios, Monitos de Calidad
de los Canales Telefénico y Virtual, Protocolo de
Atencidén y Revision del Procedimiento de Evaluacion
de Satisfaccion de Usuarios, los cuales seran
entregados durante la vigencia del 2025.



Agncia
Nacional de Mineria




Agencia
Nacional de Mineria

Grupo de Atencion, Participacion
Ciudadana y Comunicaciones

Informe de Servicio y Atencion al Usuario

Agosto 2025




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.



Comunidades
/usuarios

Canales
de atencion




Canales agosto

©

950
Canal Telefonico 1.022

Canal Presencial

Canal Virtual
Total 6.443 .

interacciones




Consolidado 2025

4.650

Canal
Telefonico

Enero: 542
Febrero: 142
Marzo: 223
Abril: 220
Mayo 593
Junio 654
Julio 1.326
Agosto 950

9.755

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

Agencia
Nacional de Mineria

48.241

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

Total 62.646

interacciones




Cifras Presencial

O 1.022 £ 97,5%

Interacciones Solucion Primer
atendidas Contacto

Tipos de interacciones

Infermacién solicitud de citas ﬁ 28
Expediente Digital ﬁ {3
Informacion general tramites ANM ﬁ 50
Consulta estado de radicados ﬁ 53
Motificaciones (Estadoes, personales, electrénicas, avisos, edictos) ﬁ 1
RucoM | 75
Consulta estado de solicitud minera ﬁ a7

Formalizacién minera ﬁ ns
Anna vineria | ¢

Interacciones por PAR y PAL | Agg;cia
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Percepcion
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de usuario Confianza



Interacciones Canal Presencial Bl Sede Central
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Cifras Telefonico

2 950

Interacciones
atendidas

Tipos de interacciones

3al

RUCOM

Lo
rami

v 97%

Solucion Primer
Contacto

adicacion web  Exportac

VUCE

Agencia
Nacional de Mineria

Llamadas
Contestadas
VS entrantes

93,9%

I.I
Satisfaccion
de usuario

95,3% 91,6%

e e
Percepcion
de usuario

Confianza



III Trimestre

97,49%

O
Consolidada ‘R R

Satisfaccion de
usuario ANM

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



Agosto 2025

Agencia
Nacional de Mineria

Percepcion,
Satisfaccion
y Confianza

97,7% 98,4% 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 gue tienen de la imagen grado de confianza

ofrecidos por la ANM. de la Entidad. de los usuarios en la
Entidad.



Analisis de la
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El 97,7% de los usuarios que calificaron la
encuesta de satisfaccién en el mes, escogen “muy
satisfecho” a la hora de medir la experiencia.

El canal presencial tiene un 99,8
% de satisfaccion de usuario.
Califican 807 personas de 1,022
es decir el 78%

El canal telefénico tiene un 93,3%
de satisfaccion de usuario.
Califican 391 personas de 950 es
decir el 41%



Analisis de la

El 98,4% 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 99,8
% de percepcion de usuario.
Califican 807 personas de 1,022 es
decir el 78%

El canal telefénico tiene un 95,3%
de percepcidn de usuario. Califican
362 personas de 950 es decir el
38%



Analisis de la

_ # El canal presencial tiene un 98,1
{ % de satisfaccidon de usuario.
Califican 807 personas de 1,022
es decir el 78%

< El canal telefénico tiene un 91,5%
de satisfaccion de usuario.
Califican 332 personas de 950 es
decir el 34%

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.




Entregas de valor

Agosto
GAPCC




Entregas de valor canal telefonico

En el mes de Agosto, se brindd apoyo al Grupo de Salvamento
y Seguridad Minera, con la gestidn de las campafias para los
capacitaciones presenciales de ZETA y Gestion de Riesgos
Mineros, que se efectuaron en los municipios de Quibdg,
Villavicencio, y Pasto, logrando un total de 150 interacciones
efectivas que confirmaron asistencia a los eventos.

El 21 de agosto, salié a produccion el nuevo canal de atencién
a través de WhatsApp, en el cual 27 usuarios solicitaron el
paso asesor y 166 usuarios interactuaron con el BOT, asi
mismo la efectividad de los chats fue de un 63% y la consulta
mas frecuente fue sobre ANNA mineria.

Durante el mes de agosto, se dio continuidad al proceso de
refuerzo de capacitacién a los asesores de servicio del canal
telefonico, en donde se han podido entregar temas referente
al proceso de notificaciones por estado, electrdnicas,
personales, por aviso y los tipos de actos administrativos
proferidos por la Entidad.

Para el mes de agosto, la calidad de las monitoreos realizados
a las llamadas de entrada y salida del canal de atencidon
telefonico logré un 99% en su nota final, destacando altos
estandares y contribuyendo con el resultado del 93,9%, de
satisfaccion en los usuarios.

Durante el mes de agosto, la linea telefénica logro el
93% del nivel de servicio, logrando atender
efectivamente 950 Illamadas de las 1022 Ilamadas
recibidas en el canal telefénico de la Entidad.

En el 74% de las interacciones registradas en el canal
telefénico durante el mes de agosto, se brindaron
asesorias respecto a los tramites y servicios del Grupo
de Regalias y Contraprestaciones Econdmicas, en temas
de RUCOM, GENESIS, VUCE, Liquidacion de Regalias y
Pagos en la Plataforma de Tramites en Linea,
destacando el enfoque del proyecto de inversion con los
profesionales de regalias y el equipo técnico de la
entidad, logrando un 97% de solucion en primer
contacto respecto a este tipo de consultas.

Por parte del equipo de profesionales del canal
telefdnico, se logro atender 1685 interacciones respecto
a la gestion del correo electrénico de GENESIS vy el flujo
de las PQRS del Grupo de Regalias y Contraprestaciones
Econdmicas, contribuyendo con la respuesta oportuna y
de alta calidad a las peticiones de nuestra ciudadania a
través de estos canales de atencion.



Entregas de valor

71 funcionarios/contratistas recibieron nuestra
orientacion durante el mes, en temas relacionados con
radicacion y la gestidon de comunicaciones en el Sistema
de Gestiéon Documental.

Recibimos, analizamos y radicamos 1.277
comunicaciones que ingresaron por el correo
contacto@anm.gov.co.

Realizamos desde el GAPCC el seguimiento de 3.946
comunicaciones PQRS radicadas por los diferentes
canales referentes al mes de agosto.

Se definieron para la respetiva gestion a las diferentes
dependencias de la Entidad un total de 1.443
comunicaciones que ingresaron por el radicador web al
GAPCC.

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

Realizamos desde el GAPCC, capacitaciones a grupos
internos de la Entidad en el correcto manejo del
Sistema de Gestion Documental

Se brindd orientacion al personal dentro del equipo del
Grupo de Atencidn, Participacién Ciudadana y
comunicaciones, con el fin de que los colaboradores
obtuvieran una informacién precisa al momento de
radicar y direccionar a las dependencias las
comunicaciones con el propdsito de que los funcionarios
realicen la gestion de las mismas de manera oportuna.

Realizamos desde el GAPCC, Apoyo y acompafamiento
a funcionarios en materia de la gestidén de
comunicaciones que deben gestionar en el Sistema de
Gestion Documental.

Revision y empalme del requerimiento de seguimiento a
PQRS junto con la Oficina de Tecnologia e Informacion,
se remitio la documentacién requerida para iniciar con
la consolidacién de BDs por parte de la OTI.



Entregas de valor

Durante el mes de agosto, 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 99,9% de
satisfaccion por parte de los usuarios atendidos en el canal.

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

Durante el mes de agosto, los colaboradores del equipo de
atencion presencial brindaron apoyo a los proyectos de
Estrategia de Participacién Ciudadana, Lenguaje Claro,
Caracterizacion de Usuarios, Monitos de Calidad de los
Canales Telefdonico y Virtual, Protocolo de Atencion, Revision
del Procedimiento de Evaluacién de Satisfaccion de Usuarios
y Diagnodstico de Atencion Incluyente los cuales seran
entregados durante la vigencia del 2025.

El dia 31 de julio, el equipo de atencion presencial, a través
de sus 30 colaboradores, asistidé a la capacitacion entregada
por parte del juridico del Grupo de Atencidn, Participacion

Ciudadana vy Comunicaciones, sobre los Riesgos de
Corrupcion del mes de junio, con el fin de garantizar que los
colaboradores mantengan la politica de cero tolerancia a la
corrupcién y a su vez contribuyan con las campafas anti
fraudes, suplantacidn, entre otras que establezca la Entidad.

El dia 01 de agosto, los colaboradores de los 24 puntos de
atencién, asistieron a capacitacién sobre la plataforma de
control a la produccién, en aras de afianzar sus
conocimientos para brindar asesorias a los usuarios respecto
al manejo de esta herramienta dentro del proceso de
fiscalizacion de los titulos.

El dia 06 de agosto, el equipo de atencidon asistié a reuniodn
de intercambio de experiencias con la Autoridad de Licencias
Ambientales ANLA, para conocer los procesos de atencién a
la ciudadania.

El dia 28 de agosto, el equipo de atencidon del PAR Medellin y
los PAL Caucasia y El Bagre, entregaron cifras y entregas de
valor del mes de agosto de Antioquia, donde se destacaron
las interacciones registradas y los hitos respecto a la
atencién a la ciudadania en este departamento.



Agncia
Nacional de Mineria




Agencia
Nacional de Mineria

Grupo de Atencion, Participacion
Ciudadana y Comunicaciones

Informe de Servicio y Atencion al Usuario

Septiembre 2025




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.



Comunidades
/usuarios

Canales
de atencion




Canales agosto

©

1.052
Canal Telefonico 1 .0 19

Canal Presencial

5.193
Canal Virtual
Total 7.264 .

interacciones




Consolidado 2025

5.702

Canal
Telefonico

Enero: 542
Febrero: 142
Marzo: 223

Abril: 220

Mayo 593

Junio 654

Julio 1.326
Agosto 950
Septiembre 1.052

10.774

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

Agencia
Nacional de Mineria

53.434

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

Total 69.910

interacciones




Interacciones por PAR y PAL Agencia

Nacional de Mineria

Cifras Presencial

&, 1.019 ©97,8% hl
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Interacciones Solucion Primer
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Tipos de interacciones

Inforrmacion general tramites ANM ﬁ £ .
Consulta estado de solicitud minera ﬁ 88 SatiSfaCCién Pe rcepCié n

Informacién solicitud de citas | NN 35 9 9, 9 o/o 9 9, 2 O/O 9 6, 7 0/0
Formalizacién minera | S
RUCOM | 7
anvaviners S de usuario de usuario
Notificaciones (Estados, personales, electrénicas, avisos, edictos) | 105

Expediente Digital ﬁ 38
Consulta estado de radicados _ 79 ‘ | ‘ |
Consulta de titulo minero | 17

Confianza
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Cifras Telefonico

2 1.052

Interacciones
atendidas

Tipos de interacciones

acion wel
tes

RUCOM I f rmacmn

v 97%

Solucion Primer
Contacto

xportaciones -
VUCE

Agencia
Nacional de Mineria

Llamadas
Contestadas
VS entrantes

93,8%

I.I
Satisfaccion
de usuario

95,1% 90,5%

e e
Percepcion
de usuario

Confianza



96,69%

O
Consolidada ‘R R

Satisfaccion de
usuario ANM

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



Septiembre 2025

Agencia
Nacional de Mineria

Percepcion,
Satisfaccion
y Confianza

97,7% 97,6% 94,5%
\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 gue tienen de la imagen grado de confianza

ofrecidos por la ANM. de la Entidad. de los usuarios en la
Entidad.



Analisis de la
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El 97,7% de los usuarios que calificaron la
encuesta de satisfaccién en el mes, escogen “muy
satisfecho” a la hora de medir la experiencia.

A~

El canal presencial tiene un 99,2
% de satisfaccion de usuario.
Califican 790 personas de 1,019

es decir el 77%

El canal telefénico tiene un 93,8%
de satisfaccion de usuario.
Califican 455 personas de 1,052
es decir el 43%



Analisis de la

El 94,5% 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.

El canal presencial tiene un 96,7
% de satisfaccion de usuario.
Califican 790 personas de 1,019 es
decir el 77%

El canal telefénico tiene un 90,5%
de satisfaccion de usuario.
Califican 411 personas de 1,052 es
decir el 39%



Analisis de la

_ 4 El canal presencial tiene un
' 99,2% de percepcion de usuario.
Califican 784 personas de 1,019
es decir el 76%

< El canal telefénico tiene un 95,0%

de percepcidn de usuario.
Califican 425 personas de 1,052

es decir el 40%

El 97,7% 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.
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Mejoras en !

Durante septiembre se continué con la
estrategia de fortalecimiento de la atencidon en
todos los canales, con especial énfasis en el
canal telefénico y en la participacién de los
usuarios en las encuestas de satisfaccion.

Por lo cual se realizaron

actividades:
Capacitacion VUCE

Capacitaciéon en habilidades blandas
septiembre.

las siguientes

17 de septiembre
19 de

Estrategia de mensajes de texto.

Se enviaron 1.907 mensajes de texto a los
usuarios frecuentes del canal telefdnico,
recordando e invitando a participar en |la
encuesta de satisfaccion, incentivando que
respondieran en el momento de recibir el
mensaje. Esta accion permitio aumentar la
participacion y obtener retroalimentacién mas
representativa.

Encuesta incognita a usuarios

Se aplicd una encuesta incognita a 15 usuarios para evaluar de
manera directa la atencion y percepcidon sobre los canales de la
ANM. Los resultados consolidados por porcentaje son los
siguientes:

Resultado encuesta incdgnita.

Facilidad para realizar la solicitud o consulta _47%’3%

y 0%
Resolucion de la consu it e 100%

- - . 13%
Confianza y credibilidad en los tramites °_ 87%

Reconocimiento de la ANM como autoridad minera b 97%
. L. L. 139
Satisfaccion con Ia atencion e ——— 7%

% Insatisfaccion (1-3 / No) B % Satisfaccion (4-5 / Si)

La encuesta incdgnita confirmd altos niveles de satisfaccidn,
reconocimiento y confianza, identificando la facilidad de uso
de los canales como principal area de mejora.



Entregas de valor

Septiembre
GAPCC




Entregas de valor

Durante el mes de septiembre el canal de atencién de
WhatsApp, registro 100 usuarios que solicitaron el paso
asesor y 400 usuarios interactuaron con el BOT, asi
mismo la efectividad de los chats fue de un 73% vy la
consulta mas frecuente fue sobre ANNA mineria.

El 01 de septiembre, salié produccién el canal de video
atencidén, para el cual se registro un total de 76
agendamientos, de los cuales se tuvo contacto efectivo
de 58 usuarios, logrando una efectividad del 76%; los
principales temas de consulta se relacionaron a la
plataforma Anna Mineria y el Estado de Titulos mineros.
La ciudadania durante este mes, registro una satisfaccion
respecto a este nuevo canal del 92,6%, reflejando asi la
gran acogida por parte de los grupos de interés.

Durante el mes de septiembre, se dio continuidad al
proceso de refuerzo de capacitacidn a los asesores de
servicio del canal telefénico, en donde se han podido
entregar temas referente a Propuestas de Contrato de
Concesiéon, VUCE y Ortografia y Gramatica.

Durante el mes de septiembre, la linea telefénica logro el
94% del nivel de servicio, logrando atender
efectivamente 1052 Illamadas de las 1114 llamadas
recibidas en el canal telefénico de la Entidad.

En el 79% de las interacciones registradas en el canal
telefénico durante el mes de septiembre, se brindaron
asesorias respecto a los tramites y servicios del Grupo de
Regalias y Contraprestaciones Econdmicas, en temas de
RUCOM, GENESIS, VUCE, Liquidacion de Regalias y Pagos
en la Plataforma de Tramites en Linea, destacando el
enfoque del proyecto de inversidn con los profesionales
de regalias y el equipo técnico de la entidad, logrando un
98% de solucidon en primer contacto respecto a este tipo
de consultas.

Por parte del equipo de profesionales del canal telefénico,
se logro atender 1667 interacciones respecto a la gestion
del correo electréonico de RUCOM, GENESIS vy el flujo de
las PQRS del Grupo de Regalias y Contraprestaciones
Econdmicas, contribuyendo con la respuesta oportuna y
de alta calidad a las peticiones de nuestra ciudadania a
través de estos canales de atencidn.



Entregas de valor

88 funcionarios/contratistas recibieron nuestra
orientacidon durante el mes, en temas relacionados
con radicacion y la gestién de comunicaciones en el
Sistema de Gestién Documental.

Recibimos, analizamos y radicamos 1.583
comunicaciones que ingresaron por el correo
contacto@anm.gov.co.

Realizamos desde el GAPCC el seguimiento de 4.509
comunicaciones PQRS radicadas por los diferentes
canales referentes al mes de septiembre

Se definieron para la respetiva gestion a las
diferentes dependencias de la Entidad un total de
1.627 comunicaciones que ingresaron por el
radicador web al GAPCC.

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

Realizamos desde el GAPCC, capacitaciones a grupos
internos de la Entidad en el correcto manejo del
Sistema de Gestion Documental

Se realizd mesa de trabajo, capacitacidn y ejercicios
practicos utilizando el Sistema de Gestion Documental,
con el objetivo de brindar apoyo a los colaboracién del
Punto de Atencidon Regional Nobsa en materia de la
gestion de las comunicaciones que tienen asignadas en el
Sistema.

Se brindo orientacion al personal dentro del equipo del
Grupo de Atencion, Participacion Ciudadana y
comunicaciones, con el fin de que los colaboradores
obtuvieran una informacién precisa al momento de
radicar y direccionar a las dependencias las
comunicaciones con el propdsito de que los funcionarios
realicen la gestion de las mismas de manera oportuna.

Realizamos desde el GAPCC, Apoyo y acompafnamiento a
funcionarios en materia de la gestién de comunicaciones
que deben gestionar en el Sistema de Gestion
Documental.

Revision y empalme del requerimiento de seguimiento a
PQRS junto con la Oficina de Tecnologia e Informacion, se
remitié la documentacion requerida para iniciar con la
consolidacion de BDs por parte de la OTI.



Entregas de valor
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Entregas de valor

El dia 01 de septiembre, los colaboradores de los 24
puntos de atencién, asistieron a capacitacion sobre el
desafio de riesgos de corrupcion.

El dia 09 de septiembre, el equipo de atencién asistio a
reunion de intercambio de experiencias con |la
Superintendencia de Industria y Comercio, para conocer
los procesos de atencidon a la ciudadania.

El dia 26 de septiembre, se desarrollo la jornada de
hablemos de ZETA, en las instalaciones del PAR Nobsa,
en donde en esta jornada de participacion ciudadana se
brindé capacitacion a 20 usuarios, respecto a la nueva
plataforma de radicacion de instrumentos técnicos.

El dia 29 de septiembre, el equipo de atencidn del PAR
Medellin y los PAL Caucasia y El Bagre, entregaron
cifras y entregas de valor del mes de agosto de
Antioquia, donde se destacaron las interacciones
registradas y los hitos respecto a la atencidn a la
ciudadania en este departamento.

El dia 30 de septiembre, el equipo de atencidn presencial,
a través de sus 30 colaboradores, asistié a la capacitacion
entregada por parte del juridico del Grupo de Atencion,
Participacion Ciudadana y Comunicaciones, sobre los
Riesgos de Corrupcién del mes de junio, con el fin de
garantizar que los colaboradores mantengan la politica de
cero tolerancia a la corrupcién y a su vez contribuyan con
las campafas anti fraudes, suplantacidon, entre otras que
establezca la Entidad.

Durante el mes de septiembre, el equipo de atencidén
brindé asistencia a los ciudadanos en relacion al
funcionamiento del nuevo portal web de la Entidad, que
inicid su entrada en operacidn a partir de este mes

Durante el mes de septiembre, se efectud calibraciones
de calidad por parte del profesional del BPO encargado
del proceso, el cual tuvo un resultado del 99% en el canal
presencial, destacando atenciones con altos estandares
de calidad, impactando en resultados como el 99,9% de
satisfaccion por parte de los usuarios atendidos en el
canal.



Entregas de valor

.~ El equipo de atencidn presencial, a través de los diferentes puntos
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a nivel nacional, brindé asistencia técnica y juridica a 61 usuarios,
que se encuentran interesados en acceder a las diferentes
alternativas de formalizacion minera, con las que hoy cuenta la
Entidad.

- Durante el mes de septiembre, los colaboradores del equipo de

atencion presencial brindaron apoyo a los proyectos de Estrategia
de Participacién Ciudadana, Lenguaje Claro, Caracterizacién de
Usuarios, Monitos de Calidad de los Canales Telefénico y Virtual,
Protocolo de Atencién, Revisién del Procedimiento de Evaluacién
de Satisfaccion de Usuarios y Diagndstico de Atencidén Incluyente
los cuales seran entregados durante la vigencia del 2025.

Por medio del Punto de Atencién en Bogotda, se brinda apoyo
continuo y permanente a los colaboradores de los canales de
atencion presencial, telefonico y virtual, con el fin de garantizar
una o6ptima y oportuna respuesta a cada una de las consultas
efectuadas por parte de los usuarios.
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Agencia
Nacional de Mineria

Grupo de Atencion, Participacion
Ciudadana y Comunicaciones

Informe de Servicio y Atencion al Usuario / IV Trimestre
Octubre, Noviembre y Diciembre 2025




Comunidades
/usuarios

Canales
de atencion




Canal Presencial Agencia

Nacional de Mineria

o 1,432

1.371 1.362 1,406

1,161 1,154

1,400

1,200

1,022 1,019 991
1000 847 887

" 550

400

200

Enero Febrero Marzo Abril Mayo Junio Julio Agosto  Septiembre  Ocfubre  Noviembre Diciembre

| Total 13.202

interacciones




Canal Telefénico Nacions s Htinerfa

1,326

1,400

1,052
950
1,000 856

800

594

654
542 593
381

Enero Febrero Marzo Abril Mayo Junio Julio Agosto Septiembre  Octubre Noviembre Diciembre

o

Series]

[ Total 7_533]

interacciones




Canal Virtual

Radicador WEB y correos: contactenos y nofificaciones judiciales

8,000

7,000

6,000

5,000

4,000

3,000

2,000

1,000

7,397
6.711 6,922

6,217 6,317 6,260

5,353 5,193

4,853 4,471

Enero Febrero Marzo Abril Mayo Junio Julio Agosto Septiembre  Octubre

Series]

5,241

Agencia
Nacional de Mineria

4,878

Noviembre Diciembre

|

Total

interacciones

53.434




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




IV Trimestre

96,6%

O
Consolidada ‘R R

Satisfaccion de
usuario ANM

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



IV Trimestre

Satisfaccion

Satisfaccion de usuario
Mide promedio del grado de
satisfaccion de los usuarios

ante los servicios y tramites
ofrecidos por la ANM

Percepcion

Percepcion de usuario
Busca identificar entre los
diferentes grupos de interés

la percepcidn que tienen de la
imagen de la Entidad

Confianza

Percepcion de usuario

Busca identificar entre los
diferentes grupos de interés

el grado de confianza de los
usuarios en la Entidad.



IV Trimestre 2025 Agencia

Nacional de Mineria

Satisfaccion Confianza
98,25%

99,10% -
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s 98,17% o 10 10 10
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§

- - - . 0,00%
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3800
£0,00%
anson 97,00% saoox
!
97,00 4000%
30,00%
ErE
2000%
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Agencia
Nacional de Mineria

Grupo de Atencion, Participacion
Ciudadana y Comunicaciones

Informe de Servicio y Atencion al Usuario

Octubre 2025




Comunidades
/usuarios

Canales
de atencion




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 Octubre

©)
6.260

Canal Virtual
Total 8.107 .

interacciones

856
Canal Telefonico 991

Canal Presencial




Consolidado 2025

6.558

Canal
Telefonico

Enero: 542
Febrero: 142
Marzo: 223

Abril: 220

Mayo 593

Junio 654

Julio 1.326
Agosto 950
Septiembre 1.052
Octubre 856

11.765

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

Agencia
Nacional de Mineria

59.694

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

Total 78.017

interacciones




Cifras Presencial

0 991 v 97,7%

Interacciones Solucion Primer
atendidas Contacto

Tipos de interacciones

Informacién solicitud de citas [N 36

Informacién general tramites ANM [ 41

Formalizacién minera [ 24
Expediente Digital [[NNG 27
Rucom N
Consulta estado de radicados [NNEGN 72
Anna Mineria I °:
Notificaciones (Estados, personales, electrénicas, _ a5
avisos, edictos)
Consulta estado de solicitud minera [[NNEGN 104
R e

Interacciones por PAR y PAL

36 35
25
20
ilii 1815161212108764
2 1 1
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99,9%

99,2% 97,2%

e e
Percepcion
de usuario

Satisfaccion

de usuario Confianza
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Cifras Telefonico

2 856

Interacciones
atendidas

Tipos de interacciones

194

177

RUCOM Anna Mineria

v 96%

Solucion Primer
Contacto

126

52

Informacion Radicacion web  Exportaciones -
General Tramites VUCE

A MM

91,2%

Satisfaccion
de usuario

57

Agencia
Nacional de Mineria

Llamadas
Contestadas
VS entrantes

92,8% 89,1%

e e
Percepcion
de usuario

Confianza



Octubre

96,42%

O
Consolidada ‘R R

Satisfaccion de
usuario ANM

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



Octubre

Agencia
Nacional de Mineria

Percepcion,
Satisfaccion
y Confianza

97,7% 97,2% 94,8%
\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 99%
{ de satisfaccion de usuario.
Califican 762 personas de 991 es
decir el 76%

« / El canal telefénico tiene un 91,2%

Y de satisfaccion de usuario.
Califican 364 personas de 856 es
decir el 42%

El 97,0% 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 97,2% 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 99,2%
de satisfaccion de usuario.
Califican 762 personas de 991 es

decir el 76%

El canal telefénico tiene un 92,8%
de satisfaccion de usuario.
Califican 334 personas de 856 es

decir el 39%



Analisis de la

_ 4 El canal presencial tiene un
{  97,2% de satisfaccion de usuario.
Califican 762 personas de 991 es
decir el 76%

< El canal telefénico tiene un 89,1%
de satisfaccion de usuario.
Califican 313 personas de 856 es
decir el 36%

El 94,8% 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

Octubre
GAPCC




Entregas de valor canal telefonico

Durante el mes de octubre, la linea telefdnica logro el
97% del nivel de servicio, logrando atender
efectivamente 973 llamadas de las 939 Ilamadas
recibidas en el canal telefonico de la Entidad.

En el 38% de las interacciones registradas en el canal
teleféonico durante el mes de octubre, se brindaron
asesorias respecto a los tramites y servicios del Grupo
de Regalias y Contraprestaciones Econdmicas, en temas
de RUCOM, GENESIS, VUCE, Liquidacion de Regalias y
Pagos en la Plataforma de Tramites en Linea,
destacando el enfoque del proyecto de inversidon con los
profesionales de regalias y el equipo técnico de la
entidad, logrando un 98% de solucién en primer
contacto respecto a este tipo de consultas.

Por parte del equipo de profesionales del canal
telefonico, se logro atender 2127 interacciones respecto
a la gestién del correo electréonico de RUCOM, GENESIS
y el flujo de las PQRS del Grupo de Regalias y
Contraprestaciones Econdmicas, contribuyendo con la
respuesta oportuna y de alta calidad a las peticiones de
nuestra ciudadania a través de estos canales de
atencion.

Durante el mes de octubre el canal de atencién de WhatsApp,
registro 92 usuarios que solicitaron el paso asesor y 972
usuarios interactuaron con el BOT, asi mismo la efectividad de
los chats fue de un 79% vy la consulta mas frecuente fue sobre
ANNA mineria.

En el mes de octubre, el canal de video atencidn, registro un
total de 11 agendamientos, de los cuales se tuvo contacto
efectivo de 03 usuarios, logrando una efectividad del 27%; los
principales temas de consulta se relacionaron a la plataforma
Anna Mineria e Informacién General de Tramites. La ciudadania
durante este mes, registro una satisfaccion respecto a este
nuevo canal del 75,0%; se tuvo una disminucién en las
atenciones debido a entrada en mantenimiento de la plataforma.

Durante el mes de octubre, se dio continuidad al proceso de
refuerzo de capacitacidon a los asesores de servicio del canal
telefonico, en donde se han podido entregar temas referente a
RUCOM, GENESIS, VUCE y tramites de formalizacién mineral.



Entregas de valor

/ 72 funcionarios/contratistas recibieron nuestra orientacion
¥ durante el mes, en temas relacionados con radicacion y la
gestién de comunicaciones en el Sistema de Gestion

Documental.
”

Recibimos, analizamos y radicamos 2.255 comunicaciones
que ingresaron por el correo contacto@anm.gov.co.

* Realizamos desde el GAPCC el seguimiento de
5.309comunicaciones PQRS radicadas por los diferentes
\,’ canales referentes al mes de octubre

Se definieron para la respetiva gestidon a las diferentes
dependencias de la Entidad un total de 1.888 comunicaciones
«/ que ingresaron por el radicador web al GAPCC.
)

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



Entregas de valor

El dia 08 de octubre, el equipo de atencién asistid a
capacitacién entregada por parte del Grupo de
Contrataciéon Minera Diferencial, en donde se dio a
conocer las diferentes modalidades de tramites
evaluados por parte de este grupo en el marco de los
procesos de formalizacion.

El dia 10 de octubre, el equipo de atencidn recibid
capacitacién respecto a la Estrategia de Servicios, en
donde se dieron a conocer la Guia de Lenguaje Claro,
Protocolo de Atencion y Carta de Trato Digno de la
Entidad, en aras de fortalecer las capacidades de
servicio.

El dia 15 de octubre, el equipo de atencion asistié a la
segunda jornada de socializacion de intercambio de
experiencias de atencidén al usuario con el ICBF, para
fortalecer el nivel de servicio entregado por los canales
de atencién al usuario.

El dia 21 de octubre, el canal presencial asistié a
capacitacién sobre RUCOM, en donde se dio a conocer
los requisitos y generalidades de este tramite.

El dia 23 de octubre, el canal presencial asistié a
capacitacién sobre GENESIS, en donde se dio a
conocer los requisitos y generalidades de este tramite.

El dia 29 de octubre, el equipo de atencién de
Antioquia, entregd informe respecto a las cifras y
entregas de valor de los PAR Medellin y los PAL
Caucasia y El Bagre.

Durante el mes de octubre, el equipo de atencidn
brindé asistencia a los ciudadanos en relaciéon al
funcionamiento del nuevo portal web de la Entidad,
que inicid su entrada en operacion a partir de este
mes.

Durante el mes de octubre, 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 99,9% de satisfaccidn por parte de los usuarios
atendidos en el canal.



Agencia
Nacional de Mineria

Grupo de Atencion, Participacion
Ciudadana y Comunicaciones

Informe de Servicio y Atencion al Usuario
Noviembre 2025




Comunidades
/usuarios

Canales
de atencion




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 Noviembre

©)
5.241

Canal Virtual
Total 6.722 .

interacciones

594
Canal Telefonico 887

Canal Presencial




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

Agencia
Nacional de Mineria

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

Total 84.739

interacciones




Cifras Presencial

{'} 887

Interacciones
atendidas

v 94,3%

Solucion Primer
Contacto

Tipos de interacciones

RUCOM 27

—
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Cifras Telefonico

0 594

Interacciones
atendidas

Tipos de interacciones

|l.lh

v 97%

Solucion Primer
Contacto

Anna Mineria BUCOM Informacicn F!adl-::a-::lcn Consultade

General
Tramites

Radicados

57

Agencia
Nacional de Mineria

Llamadas
Contestadas
VS entrantes

91,9% 85,2% 84,9%

e e e
Satisfaccion Percepcion
de usuario de usuario

Confianza



Cifras Whatsapp

{'} 219 v 949%

Interacciones Solucion Primer
atendidas Contacto

Tipos de interacciones
13
I E
Anna Mineria Infermacion General RUCOM
Tramites ANM

68%

22%

Agencia
Nacional de Mineria

Consultas
Efectivas

Paso a
Asesor



Cifras Virtual

{'} 5.241

Interacciones
atendidas

1.862

Correos de
salida

1LB5O

1.BODOD

1750

L7000

1650

3.379

Correo Contacto

Agencia
Nacional de Mineria

Correos de
entrada

Radicador Web



Noviembre

95,76%

O
Consolidada ‘R R

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%
\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 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 satisfaccion 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

_ 4 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%

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.




Calidad

Noviembre
GAPCC




Noviembre

Con el fin de asegurar la adecuada prestacidon del servicio en los canales telefénico, virtual y presencial, el area
de Calidad del GAPCC realizd 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 89

Virtual e— 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

Canal
Telefonico




Mejoras en tramites
Y servicios

Noviembre
GAPCC




incognita a usuarios

Se aplicé una encuesta incégnita para evaluar la atencién
y percepcion 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%
67% 67% 67%

60% 50%
40% 33% 33% 33%
20% 17% 17% 17%
- I 0% 0% 0%
6

4-5 2-3 1 4-5 23 1 4-5 2-3 1 Sl NO 45 23 1

Satisfaccién con la ANM como Confianza 'y Respuestaa  Facilidad en la
atencién autoridad minera = credibilidad hacia consulta solicitud o consulta
los tramites

a usuarios con baja calificacion
en la encuesta.

Se realizé un ejercicio de seguimiento telefénico 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 | 10
No atiende al seguimiento [ININILIN -/
No ledan solucién aun tramite [ NNIEINGNNGGEG 5
Demora de respuesta en la agencia [IIING 3
Llamada cortada [N 3
Respuesta no efectiva en orientacion [ NG 3

Norecuerda [ 2

No seguimiento a derecho de peticion dirigido a la
: [
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)

« Capacitaciéon SGD

« Capacitacién Buzon de Sugerencias

« Capacitacion 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 evaluacion 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... IIIIIEEEEEEEEEEEENNNENNNN—— 4
Chat cerrado por inactividad IIEEE—— 3
No hay problema de atencién I
El proceso no se podia hacer por ese medio NN
Informacion 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 atencion.



obtenidos del seguimiento a

bajas calificaciones en la encuesta.

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

Usuaria se comunica solicitando orientacidon 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.

Solicité renovacion de una pdéliza , 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 esta semana nuevamente y
se le indicé 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 agrado la respuesta que
le dio el asesor y porque la pagina no le funciona.

Inscripcion el RUCOM, la negativa de su calificacién es porque le
han rechazado el RUCOM vy 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
documentacion, el se dirigid a mesa de ayuda zeta y paso el
tiempo y jamas le contestaron, el radicado se vencid, volvio 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 representacion de uno de los clientes, colocé un derecho de
peticion solicitando documentos de reclamaciones y observaciones
que 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 falleci6 un minero, La calificacion del Sr, es porque la
agencia no ha hecho seguimiento y verificacion sobre el cierre de
la mina.



Entregas de valor >

Noviembre
GAPCC >




Entregas de valor

65 funcionarios/contratistas recibieron nuestra orientacion

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

/ " , , o
¥ Recibimos, analizamos y radicamos 1.557 comunicaciones
que ingresaron por el correo contacto@anm.gov.co.

“,/’ 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 gestidon a las diferentes
dependencias de la Entidad un total de 1.822 comunicaciones

, que ingresaron por el radicador web al GAPCC.
\V
* 1.862 interacciones de apoyo a la Entidad, tales como, envio
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 Atencién Local, recibié 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 Direccién de Participacion, Transparencia y
Servicio a la Ciudadania del Departamento de Funcién
Publica.

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

El dia 21 de noviembre, el equipo de atencidn
presencial asisti6 a la Socializacion de la
Caracterizaciéon de Usuarios elaborada para el afo
2025, en donde se tuvo participacion con la aplicacién
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 Atencion
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.

El equipo de atencidn presencial, a través de los
diferentes puntos a nivel nacional, brindé 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
Atencion Local en la ciudad de Popayan Cauca, por
parte de la Presidente de la Entidad y en apoyo de la
Corporacién Autéonoma Regional de Cauca CRC,
resaltando la importancia de los procesos de

formalizacion y el acercamiento de la ANM a las
regiones:

S
2>

NN

El dia 26 de noviembre, el equipo del canal presencial
asistid a taller practico de andlisis 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 atencidn presencial
asistid a capacitacidon entregada por parte del Grupo
Nacional de Estudios Técnicos sobre las generalidades
y el funcionamiento de l|la plataforma ZETA, para
entrega de documentacion técnica.

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



Agencia
Nacional de Mineria

Grupo de Atencion, Participacion
Ciudadana y Comunicaciones

Informe de Servicio y Atencion al Usuario

Diciembre 2025




Comunidades
/usuarios

Canales
de atencion




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

{'} 550 v'97,1%

Interacciones Solucion Primer
atendidas Contacto

Tipos de interacciones

RUCOM

I
Formalizacién minera [N =
Informacién solicitud de citas [ NN
Expediente Digital [ NG 2+
Informacion general tramites ANM _ 3
Consulta estado de radicados [N <
Consulta estado de sdlicitud minera ([ NNRNEGEGTEE
Motificaciones (Estados, personales, electrénicas, avisos, edictos) _ 55

Anna Mineria

I -
Consuita d tulo minero G

23 9
532
in AN R R
d}“' @ @a‘?'@
\3’
&

Interacciones por PAR y PAL Agencia

Nacional de Mineria

L

e?‘ $°

,@’b -? c"‘b Qg 'oé’ f {g ‘,ﬁ {-ﬁ Q\& d_o c?

& é?

100%

99,6% 98,3%

e e
Percepcion
de usuario

Satisfaccion

de usuario Confianza



474 WA Sede Central
(86%) mm  pAR

76
(14%) PAL

Usuarios
Registrados

97,1%

Solucion en
primer contacto



Cifras Telefonico

0 381

Interacciones
atendidas

Tipos de interacciones

103
51
25 I z‘

Anna Mineria

120

100

80

&80

40

20

0

radicados Tramites ANM

v 97%

Solucion Primer
Contacto

&7

RUCOM

92,9%

Satisfaccion
de usuario

57

Agencia
Nacional de Mineria

Llamadas
Contestadas
VS entrantes

95,2% 88,8%

e e
Percepcion
de usuario

Confianza



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

AnnaMineria  |EEG—_—

o 1 2 R - ) 7 B

959%

11%

Agencia
Nacional de Mineria

Consultas
Efectivas

Paso a
Asesor



Cifras Virtual

2 4.878

Interacciones
atendidas

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.



Agncia
Nacional de Mineria
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