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En cumplimiento de lo dispuesto por el Estatuto General de la Contratacion Publica, especialmente
lo establecido en el numeral 7 del articulo 25 de la Ley 80 de 1993, modificado por el articulo 87 de
la Ley 1474 de 2011, y conforme con el inciso 2° del literal a) del numeral 2 del articulo 2 de la Ley
1150 de 2007, los articulos 2.2.1.1.2.1.1, 2.2.1.2.1.2.7 y siguientes del Decreto 1082 de 2015 en
concordancia con lo previsto en la seccién V de la Guia para comprar en la Tienda Virtual del Estado
Colombiano, se presenta el estudio previo para adelantar la operaciéon secundaria a través del
Acuerdo Marco de Precios BPO Il CCENEG-079-01-2024.

DESCRIPCION DE LA NECESIDAD QUE SE PRETENDE SATISFACER CON EL PROCESO
DE CONTRATACION

Mediante Decreto 4134 de 2011, se cre6 la Agencia Nacional de Mineria (ANM), como una
entidad de naturaleza especial, adscrita al Ministerio de Minas y Energia, la cual, tiene como
objeto administrar integralmente los recursos minerales de propiedad del Estado, promover el
aprovechamiento éptimo y sostenible de los recursos mineros de conformidad con las normas
pertinentes, en coordinacion con las autoridades ambientales en los temas que lo requieran,
asi mismo, hacer seguimiento a los titulos de propiedad privada del subsuelo cuando le sea
delegada esta funcién por el Ministerio de Minas y Energia de conformidad con la ley. El
Articulo 4 del mencionado Decreto consagra las funciones de la ANM, quien como autoridad
minera delegada en el territorio nacional debe administrar los recursos minerales del Estado
y conceder derechos para su exploraciéon y explotacién, asi como promover, celebrar,
administrar y hacer seguimiento a los contratos de concesién y demas titulos mineros para la
exploracion y explotacion de minerales de propiedad del Estado, asi como disefar,
implementar y divulgar estrategias de promocion de la exploracion y explotacion de minerales.

Asi mismo, la ANM tiene a su cargo diferentes tareas que requieren permanente interaccion
con los ciudadanos, en particular, con los mineros y grupos de interés relacionados con estos,
tales como:

e Administrar el sistema integral de gestion minera y el registro minero nacional.

e Mantener actualizada la informacién relacionada con la actividad minera.

e Liquidar, recaudar, administrar y transferir las regalias y cualquier otra contraprestacion
derivada de la explotacién de minerales, en los términos sefalados en la ley.

e Determinar la informacion geolégica que los beneficiarios de titulos mineros deben
entregar, recopilarla y suministrarla al Servicio Geoldgico Colombiano.

e Desarrollar estrategias de acompafamiento, asistencia técnica y fomento a los titulares
mineros con base en la politica definida para el sector y en coordinaciéon con las
autoridades competentes.

A su vez, el Articulo 11 del Decreto mencionado, establece la estructura administrativa de la
Agencia, con las siguientes dependencias:

1. Presidencia.
1.1. Oficina Asesora Juridica.
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1.1. Oficina de Control Interno.

1.2. Oficina de Tecnologia e Informacion.

2. Vicepresidencia de Contratacion y Titulacion (en adelante “VCT”),

3. Vicepresidencia de Seguimiento, Control y Seguridad Minera, “VSCSM”).
2. Vicepresidencia de Promocion y Fomento (en adelante “VPF”) y

3. Vicepresidencia Administrativa y Financiera (en adelante “VAF”).

i) La VCT, encargada de administrar los tramites de las diferentes solicitudes mineras hechas
por los interesados para el otorgamiento de los titulos mineros, a través de tres tipos de
solicitudes:

e Solicitudes de propuestas de Contrato de Concesion.
e Solicitudes para el programa de Mineria de Hecho y Formalizacién Minera.
e Solicitudes de Autorizaciones Temporales.
Siendo sus funciones mas relevantes para el objeto de estos estudios las siguientes:

e Administrar, organizar, mantener y actualizar el Sistema Integral de Gestiéon Minera.

e Administrar y controlar los expedientes de solicitudes y titulos mineros, y velar por la
integridad de estos, en coordinacion con las dependencias competentes.

e Apoyar el desarrollo y sostenimiento del sistema integrado de gestion institucional de la
Agencia Nacional de Mineria.

e ii) La VSCSM, encargada de la fiscalizacion y seguimiento al cumplimiento de las
obligaciones contractuales a los Titulos Mineros, funciéon delegada por el Ministerio de Minas
y Energia, mediante Resolucion No. 9 1818 del 13 de diciembre de 2012. En esta
dependencia recaen diferentes actividades en las que se mantiene un contacto permanente
con el ciudadano, especialmente:

e Hacer seguimiento y control a las obligaciones de los titulares mineros, cuando le sea
delegada esta funcién por parte del Ministerio de Minas y Energia, de conformidad con las
normas vigentes.

e Suscribir los actos administrativos de modificacion que no afecten la titularidad y de prérroga
de las etapas de exploracion y construccién y montaje en los titulos mineros.

¢ Resolver las solicitudes de amparos administrativos presentadas por los titulares mineros
contempladas en el Cddigo de Minas.

¢ Mantener actualizada la lista de los titulares mineros que se encuentren en etapa de
explotaciéon que cuenten con las autorizaciones y licencias ambientales requeridas y, de
conformidad con la reglamentacion que expida el Gobierno Nacional, la informacion de los
agentes que se encuentran autorizados para comercializar minerales.

i) La VPF, tiene como objetivo principal impulsar el sector minero, a través de su promocién
a nivel nacional e internacional, y trascender del fomento al desarrollo de la actividad
minera. Es la encargada de promocionar el sector minero colombiano y fomentar la
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actividad minera de pequefia y mediana escala, desarrollando entre otras, las siguientes
lineas de trabajo que tienen relacion directa con la atencion al ciudadano y al minero:

e Facilitar y fomentar el desarrollo de una pequefia y mediana mineria tecnificada,
productiva, competitiva y con altos estandares de seguridad.

e Promover en el pais y en el exterior la inversién en mineria en el territorio nacional, en
coordinacién con las autoridades competentes.

e Llevar a cabo acompafiamiento, dar asistencia técnica a los proyectos mineros y facilitar
la soluciéon de los problemas ambientales, sociales y de infraestructura, en coordinacion
con las autoridades competentes.

e Dirigir el disefio e implementacion de instrumentos que permitan la divulgacién de los
tramites y la legislacion minera.

iv) La VAF tiene como objetivo principal dirigir la ejecucién de politicas, programas, planes
y actividades relacionadas con los asuntos administrativos, financieros, presupuestales,
de contratacion publica y de servicios administrativos de la Entidad.

Que lo anterior expone la estructura organizacional implementada para el desarrollo de las
funciones de la ANM, a través del liderazgo de cada una de las Vicepresidencias, y
especialmente en cuanto su relacién con el usuario externo. Son precisamente estas
actividades que se ejecutan y las finalidades que ellas buscan consolidar, las que demandan
un adecuado modelo de atencion a grupos de interés y que constituyen elemento esencial del
presente Estudio Previo.

Que, emerge una necesidad estratégica en cabeza del Gobierno Nacional sustentada en el
Plan Nacional de Desarrollo 2022 al 2026 “Colombia potencia mundial de la vida”.

Encuentra este plan nacional de desarrollo, parte de sus cimientos en lo que se ha
denominado Seguridad humana y justicia social, particularmente esbozado como:

(...) “El rezago de las politicas sociales es evidente. Existe una deuda histérica, ya que no
se ha logrado consolidar un crecimiento social y economico en igualdad de condiciones
para toda la poblacion. Persisten problemas estructurales que limitan la garantia de los
derechos y del bienestar integral de la poblacion: (a) el pais todavia cuenta con una buena
parte de la poblacién en condicién de pobreza —el 39 % de pobreza monetaria, el 12,2 %
de pobreza extrema y el 18,1 % de pobreza multidimensional; (b) gran parte de la poblacion
esta en situacion de vulnerabilidad, y ante cualquier choque puede volver a retornar en
situacion de pobreza (31 %), (c) persisten problemas de acceso, calidad y pertinencia de
la educacion en todos los niveles que limitan las oportunidades de movilidad educativa y
social. De cada 100 nifios que ingresan en preescolar solo el 30 % se graduan de
bachilleres y el 20 % accede a la educacion superior”

Particularmente para entidades de orden nacional con injerencia directa en aspectos de
hidrocarburos, minerales y similares, sugiere una linea transversal para el cuatrienio 2022-
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2026 denominada “Internacionalizacién, transformaciéon productiva para la viday accién
climatica” y subyacen aspectos determinantes para el desarrollo econémico a partir de la
eficiencia energética, nuevos energéticos y minerales estratégicos para la transicion. (...)” es
asi como se desarrollaran cadenas de valor afiadido para minerales incentivando la
produccion de coque, talla de gemas y refinacion de metales, insumos asociados a materiales
de construccion, entre otras. Se creara la empresa nacional de minerales con el fin de
promover la comercializacion formal de los minerales debidamente autorizados para
explotacion en el territorio nacional.

Se avanzara en la produccién de hidrégeno como vector energético y con enfoque en su
aprovechamiento en todos los sectores, incluyendo aquellos de dificil electrificacion y su
proyecciéon de uso en produccién de fertilizantes. También se promovera el desarrollo de la
tecnologia de captura, utilizacién y almacenamiento de carbono (CCUS).

Como se observa, se afronta un reto estratégico e histérico en Colombia y de cara a los
postulados establecidos en el Plan Nacional de Desarrollo 2022 al 2026 “Colombia potencia
mundial de la vida”, resulta adecuada y necesaria la satisfaccion de la necesidad aqui descrita
puesto que con ello podremos afrontar los retos que impone el cuatrienio con aspectos nunca
exigidos en otros planes nacionales de desarrollo.

Sumado a lo anterior, en el afio 2020, entré en vigor la Ley 2052 del 25 de agosto de 2020, la
cual establece las disposiciones transversales a la rama ejecutiva del nivel nacional y territorial
y a los particulares que cumplan funciones publicas y/o administrativas, en relacion con la
racionalizacién de tramites y se dictan otras disposiciones. Esta Ley, en su articulo 17
establece lo siguiente:

ARTICULO 17. OFICINA DE LA RELACION CON EL CIUDADANO. En la Nacién, en los
Departamentos, Distritos y Municipios con poblacion superior a 100.000 habitantes,
deberan crear dentro de su planta de personal existente una dependencia o entidad tnica
de relacién con el ciudadano que se encargara de liderar al interior de la entidad la
implementacion de las politicas que incidan en la relacion Estado Ciudadano definidas por
el Departamento Administrativo de la Funcion Publica, siempre que su sostenimiento esté
enmarcado dentro de las disposiciones de los articulos 3°, 6° y 756de la Ley 617 del 2000
o0 aquellas que las desarrollen, modifiquen, sustituyan, deroguen o adicionen, y
respetando el Marco Fiscal de Mediano Plazo y Marco de Gasto de Mediano Plazo.

El servidor publico responsable de dicha dependencia o entidad debera ser del nivel directivo.

PARAGRAFO 1. La Nacién y los entes territoriales que cumplan con las condiciones
fijadas en el presente articulo, tendran plazo de doce (12) meses para la creacion de la
Oficina de la Relacién con el Ciudadano, contados a partir de la entrada en vigor de la
presente ley.

Por lo anterior y en cumplimiento de la Ley 2052 de 2020, la ANM mediante Resolucién No. 710 del
11 de noviembre de 2021, la cual modifica parcialmente la Resolucion No. 206 del 22 de marzo de
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2013 y se dictan otras disposiciones, crea el GRUPO DE ATENCION, PARTICIPACION
CIUDADANA Y COMUNICACIONES En cumplimiento de la Ley 2052 de 2020, la ANM mediante y
en cumplimiento de la Ley 2052 de 2020, la ANM mediante Resolucién No .788 de 07 Noviembre
2024 por la cual se reorganizan unos Grupos Internos de Trabajo de la Agencia Nacional de Mineria,
de que trata la Resolucion No. 206 de 2013, modificada por la Resolucién No. 710 de 2021” y se
dictan las siguientes disposiciones en su articulo segundo de la siguiente forma:

Articulo 2. Modificar el articulo 20 de la Resolucién 206 de 2013, modificada por el articulo 20 de la
Resolucion 710 de 2021, el cual quedara asi: “ARTICULO 20. GRUPO DE ATENCION,
PARTICIPACION CIUDADANA Y COMUNICACIONES.

Son funciones de este Grupo Interno de Trabajo, adscrito a la Presidencia, las siguientes:

Formular, coordinar y revisar la Politica de Atencion y Participacion Ciudadana de la ANM,
¢ aprobada por el Comité? de Gestion y Desempefio Institucional de la Entidad.

Implementar y revisar periddicamente el Modelo de Atencion y Participacion Ciudadana en el
marco de la Politica de Atencion y de Participacion Ciudadana y de las competencias de la
Entidad.

Formular los Protocolos de Atencién, Participacion Ciudadana y demas lineamientos de
interaccién y contacto con los grupos de interés de la entidad, bajo estandares de calidad en el
servicio y conforme a las estrategias Institucionales de la ANM, los lineamientos del sector y del
Estado.

Elaborar, desarrollar y evaluar la eficacia en materia de satisfaccion de los planes y estrategias
de Atencién y Participacion Ciudadana de acuerdo con la normativa vigente y la reglamentacion
interna y hacer su seguimiento, estableciendo indicadores para medir y evaluar su impacto.
Coordinar y dar lineamientos, a la Sede Central, Puntos de Atencidon Regional, Puntos de
Atencion Local y demas grupos de trabajo desconcentrados que determine la Agencia, sobre la
gestién del Servicio a la Ciudadania, con observancia de las normas de Habeas Data y los
parametros dados por la Oficina de Tecnologia de la Informacién o quien haga sus veces, para
tal fin.

Realizar seguimiento y brindar apoyo referente a la gestion que realizan las distintas
dependencias de la ANM en cuanto a las peticiones, quejas, reclamos, y sugerencias
presentadas ante la Entidad, hasta su resolucion definitiva, teniendo en cuenta la normatividad
vigente.

Apoyar en los Puntos de Atencién Regional, Puntos de Atencién Local y en la Sede Central las
diligencias de notificacion personal de los actos administrativos expedidos por la Agencia, en el
marco del modelo de atencién y la politica de relacionamiento vigente.

Formular, coordinar y socializar estrategias, planes y demas actividades de comunicacion interna
y externa, para el manejo integral de las comunicaciones y el relacionamiento estratégico de la
Entidad.

Disenar y ejecutar estrategias para el manejo de la comunicacién interna y externa, incluyendo
la gestién con los medios de comunicacion.

Asesorar y dar lineamientos a la entidad en el manejo de la imagen institucional, velando por el
posicionamiento de la Agencia, asi como la participacion de esta en eventos que permitan
fortalecer la imagen institucional. 11. Disefiar y ejecutar estrategias de participacion ciudadana
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y mecanismos de participacion incidente, para consolidar un relacionamiento estratégico
efectivo, con los grupos de interés de la Entidad.

e Coordinar en conjunto con las diferentes areas, la estrategia institucional de rendiciéon de cuentas
a la ciudadania y efectuar el seguimiento a los compromisos derivados.

e Desarrollar los contenidos necesarios para el sitio web, intranet y redes sociales que permiten
un manejo de informacion publica estratégica, siguiendo los lineamientos de Gobierno en Linea.

e Publicar en la web de la Agencia los actos administrativos de caracter general expedidos por la
Entidad_de acuerdo con el marco normativo vigente.

e Darrespuesta a los derechos de peticion y demas solicitudes que sean de su competencia.

e Lasdemas que le sean asignadas y aquellas que por su naturaleza sean afines con las descritas
anteriormente.”

Teniendo en cuenta que el Grupo de Atencién, Participacion Ciudadana y Comunicaciones posee
una POLITICA que la ampara la Resolucién 239 DE 23 MAY 2022 “Por medio de la cual se adopta
la Politica de Atencion y Participacion Ciudadana de la Agencia Nacional de Mineria”. El alcance de
la presente contratacidon respondera al objeto y objetivos de la politica que establece la ANM, en los
siguientes términos:

Articulo 1°. OBJETO. La presente Resolucion tiene como objeto adoptar la Politica de Atencién y
Participacion Ciudadana de la ANM, como la hoja de ruta que le sefalara a los Servidores Publicos
de la ANM, los lineamientos basicos que debe observar y acatar para que, la gestion diaria
institucional en materia de Atencion al ciudadano y Participacion Ciudadana, le garantice a los
ciudadanos sus derechos constitucionales a la informacion y a la participaciéon bajo estandares de
calidad en el servicio que permitan generar satisfaccion y confianza, tanto a grupos de interés como
a comunidades, y ciudadania en general, con fundamento en la mision de la ANM.

Articulo 2 °. OBJETIVO DE LA POLITICA. La Politica de Atencién y Participacion Ciudadana de la
ANM, tiene como objetivo principal, establecer los lineamientos que permitan orientar, estandarizar
y fortalecer la atencion ciudadana en forma integrada, enciente y oportuna y que le permita disponer
y ofrecer mecanismos de participaciéon ciudadana a los usuarios o grupos de interés de la Agencia
Nacional de Mineria, con el fin de garantizar una cultura de calidad en el servicio efectivo y amigable
con la ciudadania.

Articulo 3 °. OBJETIVOS ESPECIFICOS DE LA POLITICA. La politica de servicio traza (Nueve) 9
objetivos especificos asi:

CONSTRUCCION PARTICIPATIVA: Idéntica, viabilizar y establecer mecanismos, canales o
actividades que permitan materializar el ejercicio de la construccion participativa, cuyo propoésito
fundamental es mantener una comunicacion e interaccion constante y cuida con la ciudadania,
en garantia de sus derechos, partiendo de las sugerencias que realizan ellos mismos a través
de los distintos medios dispuestos actualmente para la atencion a la ciudadania.

OPORTUNIDAD DEL SERVICIO: Atender de manera oportuna, con calidad y de fondo, las

peticiones, quejas, reclamos, solicitudes de informacién, denuncias o sugerencias, de la
ciudadania, las cuales deben ser resueltas por los funcionarios y contratistas de la ANM,
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procurando la mejora en la ejecucién de los procesos de la Entidad, dando estricto cumplimiento
a lo establecido en la Ley 1755 de 2015 y el procedimiento interno establecido para este en, de
tal forma que la mineria en Colombia tenga respuestas oportunas a los requerimientos de los
usuarios y grupos de interés.

Paragrafo 1: Este objetivo esta orientado de manera transversal y le es exigible a toda la entidad,
conforme a lo establecido en el articulo 31 de la Ley 1437 del 2011 sustituido por el articulo 1°
de la Ley 1755 de 2015, la falta de atencidon a las peticiones y a los términos para resolver
constituira falta para el servidor publico y daran lugar a las sanciones correspondientes de
acuerdo con el régimen disciplinario.

Asi mismo, el numeral 8 del articulo 35 de la Ley 734 de 2002 estipula que a todo servidor le
esta prohibido omitir, retardar o no suministrar debida y oportuna respuesta a las peticiones de
los usuarios.

SERVICIO IGUALITARIO E INCLUYENTE: Garantizar el goce efectivo de los derechos de los
ciudadanos y grupos de interés, mediante el acceso a los tramites, Otros Procedimientos
Administrativos — Opas, Consultas de Acceso a Informacion Publica - Capis y servicios de la
Agencia Nacional de Mineria - ANM, en condiciones de igualdad, promoviendo un servicio de la
misma calidad para todos los ciudadanos, fortaleciendo en la ANM la cultura del servicio
incluyente, optimizando y adecuando todos los canales de atencidon a las necesidades de la
poblacién, permitiendo asi, que sean tenidas en cuenta las diferencias individuales y naturales
existentes en RESOLUCION No. 239 DE 23 MAY 2022 Hoja No 6 de 19 cualquier sociedad,
reconociendo la importancia de realizar ajustes razonables, con el en de garantizar que todos
los ciudadanos y mineros colombianos, puedan participar efectivamente de las oportunidades
de desarrollo y acceder a los trdmites y servicios de la ANM.

ANALITICA DE SERVICIO - INFORMACION PARA LA TOMA DE DECISIONES: Crear una
cultura colaborativa para el manejo de la informacion de bases de datos, dentro de la Entidad,
para lo cual, en pro de la innovacién y desarrollo tecnoldgico de la Agencia, la interconectividad
entre sistemas de bases de datos desde fuentes primarias, hasta bases de datos de inteligencia
de negocios o analitica, debe crearse y gestionarse, pensando en el benecito para la toma de
decisiones, la creacion de indicadores y el desarrollo de alertas que permitan hacer un control
efectivo de los procesos internos y la toma de decisiones estratégicas en materia de servicio
desde diferentes 6pticas. (Servicio, operacion, administracion de canales, disponibilidad, entre
otras).

MEDICION CON VALOR: Medir el nivel de satisfaccién en la atencién que se presta a los
usuarios mineros y grupos de interés de la Entidad, cuyos resultados seran insumo para la
formulacion e implementacion de acciones de mejoramiento por parte de las diversas
dependencias y servidores de la Entidad, con el objetivo de implementarlas en todos los niveles
de servicio de la Agencia.

CARACTERIZACION CON VALOR: Caracterizar a los ciudadanos y grupos de interés de la
Entidad, a en de tener en cuenta sus necesidades, intereses, expectativas y preferencias al
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momento de presentarles la oferta de los servicios mineros que presta la Entidad, de tal forma
que estos sean brindados de manera focalizada para responder satisfactoriamente a sus
inquietudes, sugerencias, observaciones y lograr su participacion e incluyente.

FORMACION PARA EL SERVICIO: Formar a los servidores de la ANM, para que se brinde un
servicio de atencion cualificado a los usuarios, mediante el entrenamiento previo de las
habilidades blandas, fortaleciendo competencias, potenciando capacidades y promoviendo la
vocacion del servicio.

ALINEACION PARA EL SERVICIO: Establecer y acoger segun el contexto de la ANM, las
politicas, estrategias, planes, programas, metodologias, herramientas, mecanismos vy
actividades definidos por el Programa Nacional de Servicio al Ciudadano, el Departamento
Administrativo de la Funcion Puablica y demas lineamientos de Gobierno Nacional, encaminados
a fortalecer el servicio al ciudadano y a los grupos de interés.

APROPIACION DE LA GESTION PARA EL SERVICIO: Apropiar todas las capacidades
organizacionales relacionadas con el servicio, la atencidon a grupos de interés y participacion
ciudadana, dentro del funcionamiento de la Entidad, implementando las acciones necesarias de
tal forma que, se asegure una gestion integral y transversal de los requerimientos, alineada con
el propésito de la ANM.

Asi mismo en la Resolucion 239 del 23 de mayo de 2022, en su Titulo Il “NIVEL DE CUMPLIMIENTO
Y RESPONSABLES”, en su articulo 6 establece: Articulo 6°. RESPONSABILIDAD. La
responsabilidad de la adopcién de la Politica de Atenciéon y Participacion Ciudadana de todos los
funcionarios y contratistas de la ANM, sin embargo, para su desarrollo, implementacion, seguimiento
y control se establece en responsabilidades particulares asi:

El responsable de revisar y aprobar la Politica de Atencién y Participacion Ciudadana de la ANM es
el Comité Institucional de Gestion y Desempefo de la entidad, garantizando la adecuada
armonizacién de recursos y esfuerzos institucionales para la mejora del servicio, mecanismos de
participacion y la articulacion con las demas politicas de gestién y desempenfio institucional en el
marco del MIPG.

El Grupo de Atencién, Participacion Ciudadana y Comunicaciones, es el grupo lider encargado de
definir, RESOLUCION No. 239 DE 23 MAY 2022 Hoja No 7 de 19 acompafar y hacer seguimiento
a la implementacion de la Politica de Atencion y Participacion Ciudadana en la Agencia Nacional de
Mineria, en el marco de las competencias asignadas por la Resoluciéon No. 710 de 2021.

Asi mismo es el responsable de disefar los actos administrativos, manuales, guias, metodologias y
lineamientos necesarios, para la implementacién de la Politica de Atencion y Participacion
Ciudadana en la entidad; asi como de acompanar y brindar asistencia técnica en su implementacion.
La implementacién de la Politica de Atencién y Participacion Ciudadana estard orientada por las
directrices de la Presidencia de la ANM, con el apoyo del Grupo de Atencién, Participacion
Ciudadana y Comunicaciones, pues redunda en todas sus dependencias.
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El Grupo de Atencién, Participacion Ciudadana y Comunicaciones también sera el encargado de
orientar, hacer seguimiento y verificar la implementacion de la politica, garantizando el acceso a la
ciudadania a sus derechos, la atencién oportuna, a los mecanismos de participaciéon ciudadana y
con calidad de los requerimientos de los ciudadanos y grupos de valor, asi como, el cumplimiento
de estandares de excelencia en el servicio y participacion ciudadana en todos los escenarios de
relacionamiento entre el ciudadano y la ANM. de la siguiente forma:

La oficina de Tecnologia e Informacién sera la encargada de orientar, desarrollar, gestionar y apoyar
al Grupo de Atencion, Participacion Ciudadana y Comunicaciones, con todo el componente
tecnolégico, de innovacion, la interconectividad e interoperabilidad, entre sistemas de bases de datos
desde fuentes primarias, hasta bases de datos de inteligencia de negocios o analitica, seguridad de
la informacion, y todos los temas que se deriven de la implementacién técnica y tecnolégica, en el
despliegue operativo de los canales de interaccion o atencidén que se plateen en el modelo de servicio
vigente.

El Grupo de Servicios Administrativos sera el encargado de orientar, desarrollar, gestionar, mantener
y apoyar al Grupo de Atencion, Participacion Ciudadana y Comunicaciones, en las mejoras o ajustes
razonables a la infraestructura de los Puntos de Atencién Regional, para garantizar una excelente
atencion presencial a nivel nacional.

Los Coordinadores de los Puntos de Atencién Regional - PAR, apoyaran al Grupo de Atencion,
Participacion Ciudadana y Comunicaciones, en la implementacién de las acciones necesarias en
materia de servicio, atendiendo a los lineamientos dados por el GAPCC, en concordancia con el
Numeral 5, de la Resolucion 710 de 2021, el cual define: “Coordinar y dar lineamientos a los Puntos
de Atencion Regional y a la Sede Central sobre la gestion del Servicio a la Ciudadania, con
observancia de las normas de Habeas Data y los parametros dados por la Oficina de Tecnologia de
la Informacion o quien haga sus veces, para tal fin”.

El Grupo de Gestion del Talento Humano, sera el encargado de orientar, desarrollar, gestionar y
apoyar al Grupo de Atencion, Participacion Ciudadana y Comunicaciones, en todo lo relacionado
con la formacion de los funcionarios de la ANM, para que desarrollen habilidades de servicio y
participacion ciudadana, con el fin de fortalecer sus competencias, potenciar sus habilidades y la
vocacion hacia el servicio.

Las areas misionales apoyaran la formulacién de los mecanismos y actividades de Participacion
Ciudadana y reportaran las gestiones desarrolladas, en virtud del cumplimiento de las mismas, de
forma trimestral al Grupo de Atencién, Participacion Ciudadana y Comunicaciones, en aras de
conocer lo desarrollado en materia de Participacion Ciudadana, los logros obtenidos y analizar las
mejoras que puedan darse sobre los mecanismos y acciones de participacion efectiva de la ciudania
en la gestion institucional.

En todo caso, la gestién y ejecucion de las actividades para la implementacion y desarrollo, de la

Politica de Servicio y Participacion Ciudadana de la ANM, requerira del concurso de todas las areas
misionales y de apoyo de la entidad, ya que las areas misionales son quienes ejecutaran y haran
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parte clave de la gestion de atencion de los tramites, los servicios misionales de la ANM vy las
actividades o ejercicios de participacion ciudadana.

Los Coordinadores de los Puntos de Atencién Regional - PAR, apoyaran al Grupo de
Atencioén, Participacion Ciudadana y Comunicaciones, en la implementaciéon de las
acciones necesarias en materia de servicio, atendiendo a los lineamientos dados por el
GAPCC, en concordancia con el Numeral 5, de la Resoluciéon 710 de 2021, el cual define:
“Coordinar y dar lineamientos a los Puntos de Atenciéon Regional y a la Sede Central sobre
la gestién del Servicio a la Ciudadania, con observancia de las normas de Habeas Data y
los parametros dados por la Oficina de Tecnologia de la Informaciéon o quien haga sus
veces, para tal fin”.

1. El Grupo de Gestion del Talento Humano, sera el encargado de orientar, desarrollar,
gestionar y apoyar al Grupo de Atencién, Participaciéon Ciudadana y Comunicaciones, en
todo lo relacionado con la formacién de los funcionarios de la ANM, para que desarrollen
habilidades de servicio y participaciéon ciudadana, con el fin de fortalecer sus
competencias, potenciar sus habilidades y la vocacion hacia el servicio.

2. Las &reas misionales apoyaran la formulaciéon de los mecanismos y actividades de
Participacion Ciudadana y reportaran las gestiones desarrolladas, en virtud del
cumplimiento de las mismas, de forma trimestral al Grupo de Atencién, Participacion
Ciudadana y Comunicaciones, en aras de conocer lo desarrollado en materia de
Participaciéon Ciudadana, los logros obtenidos y analizar las mejoras que puedan darse
sobre los mecanismos y acciones de participacion efectiva de la ciudania en la gestion
institucional.

3. Entodo caso, la gestion y ejecucion de las actividades para la implementacion y desarrollo,
de la Politica de Servicio y Participacién Ciudadana de la ANM, requerira del concurso de
todas las areas misionales y de apoyo de la entidad, ya que las areas misionales son
quienes ejecutaran y haran parte clave de la gestion de atencion de los tramites, los
servicios misionales de la ANM y las actividades o ejercicios de participacion ciudadana.

Paragrafo 1. Los vicepresidentes, los Gerentes, los Jefes de Oficina y en general, quienes
presten sus servicios en la entidad, tendran responsabilidades establecidas en esta
Resolucion y las que les sean asignadas por el Presidente de la ANM, para el correcto
funcionamiento de la atencién y/o participacion a la ciudadania.

Dada la importancia que reviste para el fortalecimiento institucional de la ANM, la
implementacion de los procesos y procedimientos de atencién al ciudadano y Gestion de
PQRS, en los niveles de orientacién, seguimiento y acceso a la informacién entre otros,
siguiendo la normativa vigente y los lineamientos del Gobierno Nacional, las politicas del
Modelo Integrado de Gestion y Planeacion (MIPG); la ANM tiene la necesidad fortalecer las
funciones asignadas al Grupo de Atencion, Participaciéon Ciudadana y Comunicaciones y
articular las mismas con las dependencias de la Entidad que guardan relacion, en el marco
de la atencion y grupos de interés; la cual esta orientada a simplificar, estandarizar, eliminar,
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optimizar y automatizar tramites para facilitar el acceso de los ciudadanos a sus derechos
reduciendo costos, tiempos, documentos, procesos y pasos en su interaccion con la entidad,
en el marco del cumplimiento normativo y legal que sustenta el quehacer institucional de la
ANM, y que se enfoca en garantizar una adecuada prestacion del servicio a los grupos de
valor o partes interesadas. Brindando la informacion y orientaciéon adecuada, para que los a
los usuarios de les permita acceder a una atenciéon mas oportuna y efectiva en los tramites,
gestiones y servicios que requieren de la Entidad.

Con lo anterior, en concordancia con lo establecido en la Constitucion Politica de 1991, el
Articulo 5 del Nuevo Cdédigo de Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso
Administrativo y el propésito de cumplir a cabalidad con las funciones establecidas
normativamente para esta Agencia, se ha hecho necesario complementar la estructura
organizacional de la Entidad, como respuesta a los nuevos retos y necesidades que el
contexto social y del sector le han demandado a la ANM a lo largo del tiempo, en procura de
brindar una adecuada atencién y servicio al usuario, y la satisfaccion de sus requerimientos
en el marco de la Politica de Eficiencia Administrativa al Servicio del Ciudadano y la adopcién
del Modelo de Gestion Publica Eficiente al Servicio a la ciudadania.

Aunado a lo anterior, se encuentra que con el propésito de fortalecer la relacién entre los
ciudadanos y la administracion, la ANM busca recibir y gestionar cada una de las consultas,
solicitudes, peticiones, quejas o reclamos que recibe, siempre orientada a dar solucion
oportuna y de fondo, dentro de sus competencias, a cada requerimiento, en los términos
establecidos por ley; para lo cual, ha implementado lineamientos tales como, la “Carta de
Trato Digno a los Usuarios”[1], la Politica de Atencion y Participacion de la ANM y el Protocolo
de Servicio que establecen pautas basicas de atencién, y que tienen como meta obtener la
satisfaccion del usuario.

Adicionalmente, en la misma linea de fortalecimiento institucional, la ANM ha implementado
e integrado progresivamente, diversos canales de atencion al usuario tales como i) Puntos de
Atencién Regional, ii) Punto de Atencion al Minero en Bogota, iii) Puntos de Atencion Local,
iv) lineas telefonicas de atencion, v) Contact Center, vi) Correo electronico de recepcion de
quejas y reclamos y vii) Portal Web www.anm.goV.Co0, con disponibilidad 24 horas, a través
del cual se hace publica la informacion de interés para el minero, los usuarios externos y la
ciudadania en general.

Dada la importancia que reviste para su fortalecimiento institucional de la ANM, la
implementacién de los procesos y procedimientos de atencién al ciudadano y PQRS, en los
niveles de orientacién, seguimiento y acceso a la informacion entre otros, siguiendo la
normativa vigente y los lineamientos del Gobierno Nacional, las politicas del Modelo Integrado
de Gestion y Planeacion (MIPG); la ANM tiene la necesidad fortalecer las funciones asignadas
al Grupo de Atencion, Participacion Ciudadana y Comunicaciones y articular las mismas con
las dependencias de la Entidad que guardan relacién, en el marco de la atencién y grupos de
interés; la cual esta orientada a simplificar, estandarizar, eliminar, optimizar y automatizar
tramites para facilitar el acceso de los ciudadanos a sus derechos reduciendo costos, tiempos,
documentos, procesos y pasos en su interaccion con la entidad, en el marco del cumplimiento
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normativo y legal que sustenta el quehacer institucional de la ANM, y que se enfoca en
garantizar una adecuada prestacién del servicio a los grupos de valor o partes interesadas.
brindando la informacién y orientacién adecuada, para que los a los usuarios de les permita
acceder a una atenciéon mas oportuna y efectiva en los tramites, gestiones y servicios que
requieren de la Entidad.

Lo anterior, en concordancia con la estrategia de fortalecimiento institucional del sector minero
en Colombia, que busca que la autoridad minera se consolide como una Entidad de caracter
técnico que logre impulsar el sector con transparencia, eficiencia, y responsabilidad
ambiental, social y productiva.

En cumplimiento a lo dispuesto por el Estatuto General de la Contratacién Publica,
especialmente lo establecido en los numerales 7 y 12 del articulo 25 de la Ley 80 de 1993,
modificado por el articulo 87 de la Ley 1474 de 2011, y conforme a lo dispuesto por el numeral
1 del articulo 2 de la Ley 1150 de 2007 y el articulo 2.2.1.1.2.1.1. del Decreto 1082 de 2015,
se presenta el estudio previo.

Con lo anterior, se esta contribuyendo en gran medida a proporcionar nuevos y mejores
mecanismos de interaccion con las partes interesadas en procura de lograr una
Administracion mas cercana a la ciudadania.

De acuerdo con lo anterior, se encuentra que, la VSCSM desarrolla diversas tareas que
conllevan un relacionamiento constante y directo con el cliente externo, y en particular, con
todos aquellas Entidades que tienen que ver con el seguimiento, control y fiscalizacién a las
obligaciones de los titulares mineros, como es el caso del Servicio Geolégico Colombiano,
Parques naturales, CAR, ANLA, entre otras.

Y es que la Fiscalizacién Minera, entendida como el conjunto de actividades y procedimientos
que se llevan a cabo para garantizar el cumplimiento de las normas y los contratos de
exploracion y explotacion de recursos naturales no renovables, implica indefectiblemente el
ejercicio de diferentes funciones y actuaciones de competencia de la Agencia Nacional de
Mineria, de cara al usuario externo y al ciudadano en general, como es el caso de la emision
y notificacion de actos administrativos y la atencién y resolucion de PQRS, generados con
ocasion de las actividades misionales y actividades de fiscalizacion de la entidad, acorde con
las politicas, lineamientos y estrategias para el fortalecimiento de la participacion,
comunicacion y servicio al ciudadano y el acceso a la informacién, como presupuestos de los
principios de eficacia, publicidad, moralidad e interés general que rigen la administracién
publica.

Asi pues, se encuentra que, la atencion al usuario, como tema transversal, resulta ser un
insumo esencial para el cumplimiento adecuado de la labor de fiscalizacion, dado que el
cambio conceptual que acarrea el nuevo modelo de fiscalizacién se materializa con la
implementacion de subproyectos estratégicos que propenden por la oportunidad en el acceso
y manejo de la informacién mediante el empleo de las tecnologias de la informacion y las
comunicaciones y una relacién directa entre la Agencia Nacional de Mineria y el Titular Minero,
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es por esta razén que se hace necesario contar con un Modelo de Atencion al Ciudadano mas
eficiente, con personal idéneo y capacitado en atencién al publico, que apoye a la Entidad
desde los distintos

Puntos de Atencion Regional y la sede de fiscalizacién, asi como el uso de herramientas
tecnoldgicas adecuadas de gestion y administracion de la informacién, que permita ejercer un
mayor control en la atencidén y seguimiento a las solicitudes y requerimientos de usuarios
externos, a efectos de garantizar la oportunidad en el acceso a la informacion relacionada con
los tramites, servicios y actuaciones asociadas a la fiscalizacién minera y el fortalecimiento de
la imagen institucional frente al titular minero; maxime si se tiene en cuenta el impacto que
han generado los cambios en los procesos y procedimientos, la adopcion de un Expediente
Minero Digital, la puesta en produccion del Sistema Integrado de Gestion Minera- Anna
Mineria como la unica plataforma tecnolégica para el seguimiento y control al cumplimiento
de las obligaciones emanadas de los titulos mineros y de las demas actividades a cargo de la
Autoridad minera, de acuerdo con lo establecido en el Decreto 2078 del 18 de noviembre
de2019, y la adopcion de herramientas tecnolégicas que propende por la disminucion del
riesgo de pérdida de oportunidad en el cumplimiento de esta labor, que exigen a una mayor
interaccioén entre el Titular Minero y la Agencia.

Asi las cosas la Entidad requiere fortalecer sus canales de comunicacién y participacion
ciudadana, con el fin de brindar informacién oportuna sobre los tramites y actividades de
fiscalizacion de titulos mineros, que vayan acorde con las estrategias de fiscalizacion 5G,
dado que en el Centro de Contacto se realizara un primer relacionamiento con el usuario, para
hacer el agendamiento, despejar dudas y poder brindar informaciéon amplia y suficiente al
interesado del contexto del proceso, para que los usuarios puedan atender con todos los
requisitos la fiscalizaciéon 5G. Se hace procedente la cofinanciacion de la contratacion a
adelantar con recursos provenientes del Sistema General de Regalias, dado que con ello se
busca garantizar la claridad y oportunidad de la informacién que se brinda al usuario respecto
de los tramites y servicios con los que cuenta la Entidad, a través del fortalecimiento del
Modelo de Atencién al Usuario y la adecuada orientacion frente al manejo del expediente
digital, el funcionamiento del Sistema Integrado de Gestion Minera, y la realizacion de tramites
en linea, entre otros, asi como la divulgacion de las decisiones que resulten del seguimiento,
control y fiscalizacion al cumplimiento de las obligaciones a cargo de los titulares mineros,
bajo criterios de transparencia, eficiencia y oportunidad, y la integracion los diferentes canales
de atencion al ciudadano, como insumo para el cumplimiento de la labor asignada, y de las
metas y objetivos del nuevo modelo de fiscalizacidon minera.

En linea con el fortalecimiento de la entidad y los canales de atencion, identificamos que se
requiere implementar, en el marco del modelo, una capacidad de atencion para los temas
relacionados con los temas y actividades que maneja el Grupo de Regalias y
Contraprestaciones Econdmicas de conformidad a la asistencia técnica, siendo estos los
siguientes:
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GRUPO DE REGALIAS Y CONTRAPRESTACIONES ECONOMICAS: SERVICIO DE
ASISTENCIA TECNICA.

En el marco del proyecto de inversion “Mejoramiento del recaudo de una renta minera justa a
través de las Contraprestaciones Econdmicas derivadas del proceso minero a nivel Nacional”,
identificado con el codigo BPIN N°. 202400000000205, se requieren brindar Asistencias Técnicas
a través de los servicios BPO para la atencion de usuarios y grupos de interés de la ANM, en el
marco del siguiente contexto:

La Agencia Nacional de Mineria (ANM), creada mediante el Decreto 4134 de 2011 “Por el cual se
crea la Agencia Nacional de Mineria, ANM, se determina su objetivo y estructura organica”, tiene
como objeto “administrar integralmente los recursos minerales de propiedad del Estado, promover
el aprovechamiento 6ptimo y sostenible de los recursos mineros de conformidad con las normas
pertinentes y en coordinacién con las autoridades ambientales en los temas que lo requieran, lo
mismo que hacer seguimiento a los titulos de propiedad privada del subsuelo cuando le sea delegada
esta funcion por el Ministerio de Minas y Energia de conformidad con la ley” (articulo 3).

El Cédigo de Minas (Ley 685 de 2001) indica en su articulo 226 qué “Las contraprestaciones
econdémicas son las sumas o especies que recibe el Estado por la explotacion de los recursos
naturales no renovables”. Los recursos derivados de estas contraprestaciones econémicas son
invertidos, segun corresponda su destinacion, en el mejoramiento del sector minero y/o en el
desarrollo de los territorios mineros beneficiarios.

En este sentido, el proyecto de inversion “Mejoramiento del recaudo de una renta minera justa a
través de las contraprestaciones econémicas derivadas del proceso minero a nivel nacional’, busca
mejorar el recaudo de las contraprestaciones econémicas mediante el fortalecimiento de las
capacidades técnicas de la ANM, necesarias para garantizar su seguimiento y control. Asimismo,
busca aumentar el conocimiento sobre los procesos, métodos y herramientas tecnolégicas para la
liquidacion y el pago por parte de titulares mineros y otras figuras de explotacién autorizadas. Todo
lo anterior, con el fin de incrementar los recursos disponibles para la inversion en el sector Minero.

El recaudo eficiente de las Contraprestaciones Econdmicas derivadas del proceso minero es
fundamental para reducir la desigualdad socioeconémica y mejorar la calidad de vida de las
comunidades locales. Toda vez que, cuando las entidades territoriales beneficiarias reciben estos
recursos, pueden realizar inversiones significativas en infraestructura, educacion, energia eléctrica,
salud y otros servicios esenciales, lo que se traduce en un desarrollo mas equitativo y sostenible
para las regiones mineras.

Ademas, este recaudo eficiente también tiene un impacto positivo en el desarrollo econémico y social
del pais en general. Puesto que, los recursos obtenidos también se utilizan para financiar proyectos
de inversion del sector minero, lo que no solo fortalece esta industria, sino que también genera
empleo, fomenta la transferencia de tecnologia y promueve el crecimiento de sectores relacionados.
De este modo, se crea un circulo virtuoso donde el desarrollo del sector minero impulsa la economia
nacional, aumenta los ingresos fiscales y contribuye al bienestar general de la poblacion.
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Ahora bien, en relacion con el derecho del Estado a percibir contraprestaciones econdmicas por los
recursos naturales, el cual se fundamenta bajo el derecho positivo en el articulo 332 de la
Constitucion Politica, que establece "el Estado es propietario del subsuelo y de los recursos naturales
no renovables, sin perjuicio de los derechos adquiridos y perfeccionados con arreglo a las leyes
preexistentes”.

Asimismo, el articulo 5 del Decreto 4134 de 2011 modificado por el Decreto 1681 de 2020 “Por medio
del cual se modifica la estructura de la Agencia Nacional de Mineria”, establece la conformacioén del
patrimonio de la ANM, indicando en particular que: “El patrimonio de la Agencia Nacional de Mineria,
ANM, estara conformado por: (...) 4. Los recursos que reciba por concepto de canon superficiario o
cualquier otra compensacion o contraprestacion de origen contractual (...)". Asi las cosas, las
Contraprestaciones Econdmicas pueden tener dos posibles destinaciones: (i) ser distribuibles para
el beneficio de comunidades mineras, (ii) ser ingresos propios de la ANM para la inversion en el
sector minero.

Ahora bien, para llevar a cabo las actividades relacionadas con la administracién de las
contraprestaciones econdmicas, la ANM se encarga de su identificacion contractual, revision del
calculo, causacioén, seguimiento al recaudo, asi como de los ajustes, ya sean de caracter cronoldgico
o por extension de etapas donde aplique el cobro (exploracion; construccién y montaje). Ademas,
para salvaguardar el cumplimiento objetivo de las metas del Grupo de Regalias y Contraprestaciones
Econdmicas, se requerira una serie de capacitaciones para los actores externos sobre el
uso/actualizacion de las herramientas tecnoldgicas existentes mencionadas anteriormente, toda vez
que estas permitiran la correcta liquidacion y pago de sus obligaciones econdémicas, las cuales,
estaran alineadas y documentadas en los procesos internos en el aplicativo que administra la
documentacién del Sistema Integrado de Gestion de la Agencia. Los ajustes realizados por la Oficina
de Tecnologia e Informacién de la ANM a las herramientas tecnoldgicas no generaran costos para
el proyecto en su desarrollo y permitiran un seguimiento y control preciso a las contraprestaciones
econdmicas y mejorando el conocimiento por parte de los actores externos en los procesos, métodos
y herramientas para el cumplimiento de sus obligaciones. Lo anterior, ademas garantizara que los
actores externos tengan certeza y precision en la liquidaciéon y pago de sus obligaciones de manera
sencilla, para lo cual se brindara asistencia técnica a través de canales de atencion personalizada
como centros de atencién telefonica (Call Center), correos electronicos (canal virtual) vy
videollamadas, esto, con el fin de mejorar la confianza de los titulares mineros, comercializadores y
otros habilitados para la explotacién de minerales.

El problema central del proyecto consiste en “Deficiencias en el recaudo de las contraprestaciones
econdmicas derivadas del proceso minero a nivel nacional’. Esto, teniendo en cuenta que la ANM
enfrenta dificultades significativas en el recaudo adecuado de los ingresos provenientes de las
contraprestaciones econémicas asociadas a la actividad minera en Colombia, estas dificultades son
generadas principalmente por la baja capacidad técnica en procesos, métodos y herramientas
tecnoldgicas para la liquidacion, recaudo, seguimiento y control de las Contraprestaciones
Econdmicas, asi como por el desconocimiento en el proceso de recaudo por parte de los actores
externos, tales como titulares, comercializadores, y otras figuras de explotacidon autorizada. Asi las
cosas, cuando las Contraprestaciones Econdmicas no son recaudadas de manera oportuna,
impactan negativamente en los beneficios que las comunidades mineras deberian recibir frente al
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impacto de la explotacién en sus territorios, asi como también se afecta la financiaciéon de proyectos
de inversion para el sector minero que contribuyan al desarrollo econdmico del pais.

Ademas, dentro de las Causas Directas se encuentra el “Desconocimiento del proceso de recaudo
del recurso minero por parte de los actores externos involucrados”. Esta causa directa se refiere al
limitado entendimiento de los procesos, métodos y herramientas asociadas al recaudo de
Contraprestaciones Econdmicas por parte de los titulares mineros y otras figuras de explotacion
autorizadas, lo cual conlleva a riesgos en el cumplimiento de las obligaciones econémicas derivadas
de la actividad minera, asi como errores en la liquidacion y el recaudo de las contraprestaciones
econdmicas.

Desde el Grupo de Regalias y Contraprestaciones econémicas, teniendo en cuenta el alto volumen
de llamadas y de solicitudes que se realizan por parte de los usuarios mineros en los canales de
atencion una vez valorado el alto numero de solicitudes que se atienden, observamos la imperiosa
necesidad de contratar un grupo de profesionales para orientar correctamente a los cuidadnos, y
grupos de interés que se comunican a los diferentes canales de atencién

Es importante sefalar que, en los Ultimos dos afos, se ha registrado un crecimiento significativo en
el volumen de llamadas entrantes en el centro de atencion telefénica en temas especificos de
Regalias y Contra Prestaciones Econémicas, como se muestra en las siguientes graficas:

Canal Telefénico

Total Llamadas atendidas 2023

HRS8s

Regalias y
Contraprestaciones
Econdémicas

Liquidacién regalias @73
(en blanco)

Rucom 2600

Pago regalias 9133
Genesis 1269
Exportaciones-vuce [ 9275

0 500 1000 1500 2000 2500 3000
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En el analisis de las Atenciones recibidas para el afio 2023 del Canal Telefénico, se registraron un
total de 11.588 llamadas. De este total, se determiné que el 29% corresponde al Grupo de Regalias
y Contraprestaciones econdémicas, lo que equivale a 3.350 llamadas.

Canal Telefénico

Total Llamadas atendidas 2024

11.447

(EN BLANCO)

RUCOM 1249

PAGO DE REGALIAS Y
CONTRAPRESTACIONES |481

LIQUIDACION DE REGALIAS 436

GENESIS 319

EXPORTACIONES - VUCE 406

Atencion Anual  » Grupo Regalias y Contraprestaciones Econdmicas

0 500 1000 1500 2000 2500 3000 3500

En el afio 2024, se registraron un total de 11.447 Atenciones en el Canal Telefénico. Al desglosar
estas llamadas por categorias, se observa que el 40% de ellas, es decir, 4.561, estan relacionadas
especificamente con el Grupo de regalias y Contraprestaciones Econdmicas.

De acuerdo con las anteriores graficas se evidencia que hubo un incremento de un 11% en llamadas
relacionadas a temas de Regalias y Contraprestaciones Econémicas en comparativa del 2023

Con base en lo anterior, se hace necesario la contrataciéon de seis (6) profesionales que brinden
soporte telefénico en areas del conocimiento tales como: Ingenieria Industrial, ingenieria de minas,
abogado, administrador de empresas, administracion publica, economista, relaciones
internacionales, contador y/o carreras afines, que cuenten dentro de su experiencia laboral con la
atencién al ciudadano mediante las diferentes herramientas de atencion.

El Objetivo General del proyecto es “Mejorar el recaudo de las contraprestaciones econémicas
derivadas del proceso minero a nivel nacional”.

Ademas, dentro de los Objetivos Especificos se encuentra el de “Fortalecer el conocimiento del
proceso de recaudo del recurso minero a los actores externos involucrados”. Este objetivo especifico
busca fortalecer el conocimiento de los actores externos para mejorar el entendimiento de los
procesos, métodos y herramientas asociadas al recaudo de Contraprestaciones Econémicas, con el
propdsito de garantizar el cumplimiento oportuno y adecuado de las obligaciones financieras
relacionadas con la actividad minera. Este fortalecimiento implica la implementacion de estrategias
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de capacitacion, sensibilizacion y asistencia técnica dirigidas a los titulares mineros y otras figuras
de explotacion autorizadas.

Para lograr el objetivo del proyecto, se determinaron una serie de actividades que se llevaran a cabo
en diferentes vigencias, comenzando por el afio 2025 buscando extenderse hasta el afio 2026. En
este sentido, dentro de las actividades establecidas para abordar las necesidades particulares del
Objetivo Especifico de “Fortalecer el conocimiento del proceso de recaudo del recurso minero a los
actores externos involucrados”, el proyecto prevé para la vigencia 2025 “Brindar asistencia técnica a
los actores involucrados en el proceso minero que impacta en el recaudo de las Contraprestaciones
Econdmicas”. A través de esta actividad se contara con una mesa de ayuda remota para la atencion
especializada de los actores externos para el uso de las herramientas tecnoldgicas (WebSafi, AnnA
Mineria, Pagos en Linea u otras) ajustadas al uso de los actores externos para el seguimiento,
control, liquidaciéon y pago de las Contraprestaciones Econdémicas. El canal de atenciéon para
solicitudes de atencion especializada sera via telefonica y su atencion sera efectuada de manera
personalizada.

De otro lado, la VAF tiene a su cargo la ejecucién de politicas, planes, programas, procesos,
actividades y demas acciones relacionadas con asuntos administrativos, financieros,
presupuestales, contables, de contratacion publica y servicios administrativos, asi como la
administracion de la infraestructura fisica de la Agencia Nacional de Mineria, garantizando su
adecuado funcionamiento, y la programacion y desarrollo de procesos de contratacion para la
adquisicidon de bienes y servicios requeridos para el funcionamiento de la Agencia Nacional de
Mineria.

En concordancia con lo anterior, la Entidad desde el afio 2017 viene desarrollando el proyecto de
reingenieria de procesos institucionales, que hace parte del programa de fortalecimiento del
sector, con el cual se ejecutaron tres etapas: diagnostico; disefio y; acompafamiento a la
implementacién de acciones de mejora rapida, esto ha facilitado el proceso de transformacién en
la ANM para los procesos y procedimientos intervenidos, con el propésito de mejorar los niveles
de efectividad, eficacia y eficiencia institucional.

De los principales resultados obtenidos, se disefiaron 2 (dos) capacidades clave para el aporte al
cumplimiento de los objetivos estratégicos del sector, en estas capacidades se encuentra la
relacionada con un nuevo modelo de gestién para la atencién de requerimientos a grupos de
interés, el cual en el afio 2019 fue disefiado por el equipo del proyecto BID, y aprobado por la
Presidencia de la ANM. Durante el afio 2020, se han desarrollado acciones basicas para su
implementacion con mejoras rapidas, pero que requieren una intervencion mayor, con el fin de
hacer mas eficiente la gestion de la Entidad.

El nuevo Modelo de Atencion de la ANM, se estructurd con la finalidad de brindar una adecuada,
y efectiva atencion y orientacién al usuario en los tramites, gestiones y servicios que requiere de
la Entidad. Se espera alcanzar este propésito a través de la vinculacion de personal idéneo y
capacitado; de igual manera fortalecer las capacidades institucionales con la adquisicion,
integracion, uso, y aprovechamiento de herramientas tecnoldgicas de gestién y administracion de
la informacién, asi como la adecuacién de infraestructura fisica; para asi lograr fortalecer la
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relacion entre los ciudadanos, usuarios mineros, entes gubernamentales y la Entidad en
cumplimiento de los objetivos de modernizacién del Estado, con los que esta comprometida la
ANM.

La Atencién y resolucion oportuna de tramites y requerimientos pretende establecer la recepcion y
registro de solicitudes que permitan realizar una correcta gestidon para dar respuesta efectiva a las
necesidades y solicitudes, que plantean los grupos de interés, asi como el seguimiento y control a
requerimientos que permita realizar analisis integrales y tomar acciones de mejora eficaces.

1.1 Implementacion del modelo de atencién a requerimientos de usuarios, a grupos de Interés,
participacion ciudadana y transparencia.

Para el modelo de atencion se requirieron tres (3) fases en donde se desarrollaron a cabalidad
cada una de ellas, explicadas de la siguiente forma; Una fase de arranque y puesta en marcha,
otra fase de fortalecimiento y ajuste de las acciones del modelo, y por ultimo una fase de
estabilizacion de la operacién con el fin de verificar que el modelo funcione acorde con los
resultados esperados, la cual fue gestionada por la entidad de manera estandarizada y
satisfactoria. Durante las vigencias 2021- 2022- 2023-2024.

Para el modelo planteado a partir del 2025, se establecen varios componentes que permitiran la
estabilizacién del modelo base y robustecer la estructura organizacional de cara a los usuarios y
sostenible en el tiempo que se adapte a la situacion actual de la agencia. Dada la importancia que
reviste para su fortalecimiento institucional de la ANM, la implementacion de los procesos y
procedimientos de atencion al ciudadano y PQRS, en los niveles de orientacion, seguimiento y
acceso a la informacion entre otros, siguiendo la normativa vigente y los lineamientos del Gobierno
Nacional, las politicas del Modelo Integrado de Gestiéon y Planeacion (MIPG); la ANM tiene la
necesidad fortalecer las funciones asignadas al Grupo de Atencion, Participacién Ciudadana y
Comunicaciones vy articular las mismas con las dependencias de la Entidad que guardan relacién,
en el marco de la atencion y grupos de interés; la cual estd orientada a simplificar, estandarizar,
eliminar, optimizar y automatizar tramites para facilitar el acceso de los ciudadanos.

A través del nuevo modelo y sus vigencias del 2025 en adelante, se busca contribuir directamente a
garantizar la formalizacién minera, objeto de un programa clave y estdndar del Gobierno y del Pais,
que busca convertir a los pequefios y medianos mineros en empresarios. La no respuesta oportuna,
la ausencia de cobertura en algunos puntos del territorio, permite proporcionalmente la llegada de
ilegales que cooptan el intento y reto de formalizacion minera y presencia institucional. Asi, el modelo
se plantea como mucho mas que una capacidad de atencién y se eleva a una capacidad de
verdadero relacionamiento efectivo con los grupos de interés y los territorios. Asi las cosas, la
estrategia de implementacion de los PAL es un elemento transversal como parte del modelo de
Atencioén y el fortalecimiento de los demas canales presencial, telefénico, virtual y digitales.

Para esto fue necesario realizar una integraciéon y mejora de los canales de interaccién y contacto

(presencial, telefénico, virtual)de los que dispone la Agencia para sus grupos interés, lo cual se
realizo de la siguiente manera: En el afio 2021 se inicié con la integracion del canal presencial con
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el canal virtual, en el 2022 se incluy6 el canal telefénico, para finalmente tener en el 2024 todos
los canales integrados, con una constante interaccion, proceso que ya fue articulado y se
encuentra funcionando de manera 6ptima. En la vigencia 2025, a través de la estrategia PAL se
busca fortalecer el modelo en términos de cobertura de canales presenciales, digitales y aporte a
la formalizacion.

Se requiere ademas lograr la articulaciéon, implementaciéon y ejecucién de procesos para la
recepcion, atencion, resolucion y seguimiento de los tramites y servicios, lo cual incluye definicion
de lineamientos como lo son politicas, protocolos y pautas generales frente al servicio. Al mismo
tiempo se identificaran y se definiran las nuevas actividades que sean requeridas para integrar y
adecuar el ciclo de atencion frente a las necesidades de los diferentes grupos de interés.

Adicionalmente, como insumo fundamental se requiere identificar las caracteristicas, necesidades
y expectativas de los grupos de interés que permitan reconocer las diferencias y similitudes
fundamentales que existen entre con ellos, con el fin de ajustar el esquema de operacion de tal
manera que responda integralmente a los intereses de los ciudadanos, posibles inversionistas,
comunidades vy titulares mineros. Para ello se deberan realizan actividades de capacitacion y
socializacion que conlleven a una gestién del cambio estructural en la forma del hacer y en la
cultura del servicio.

Lo anterior conlleva a la creacion o actualizacién de documentacion alineada al sistema integrado
de gestidon. Asi mismo se requiere establecer herramientas y mecanismos necesarios para realizar
una adecuada identificacion y recopilaciéon de informacidon desde los diferentes canales e
interacciones, que permita realizar el seguimiento y monitoreo frente al cumplimiento en la
resolucién y oportunidad de los requerimientos recibidos y generar andlisis que permita identificar
tendencias y comportamientos que conlleven a la toma de decisiones por parte de la alta direccion.

A través de la implementacion y gobernanza del Modelo, se asegurara una gestion integral de la
capacidad de atencion de requerimientos a grupos de interés, como un todo, gracias a la unidad
de mando en la gestidn, permitiendo a su vez alinear los recursos, acciones y esfuerzos de todos
los actores hacia una administracion eficiente en los procesos, unificando la forma de operar por
parte de todos los elementos que lo componen.

Lo anterior, resume de manera general las funciones del GAPCC- ANM exponiendo la estructura
organizacional implementada para su desarrollo, a través del liderazgo de cada una de sus
Vicepresidencias.

Son precisamente estas actividades por ejecutar y sus fines centrados en la consolidacion de las
que demandan un adecuado modelo de atencién al usuario externo (principalmente dirigido al
Minero o al Solicitante o Proponente del Sector) y que constituyen un elemento esencial del
presente Estudio Previo.
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1.2. Sobre la creacion y funciones de la Agencia Nacional de Mineria y sus dependencias
para el desarrollo de temas relacionados con la atencion al usuario externo- Grupo de
Atencion, Participacién Ciudadana y Comunicaciones.

Finalmente, en la misma linea de fortalecimiento institucional, la ANM ha implementado
progresivamente, diversos canales de atencion al usuario tales como:

o 0O T O
—_——_—

@

Canal de atencién presencial (PARES)
Punto de Atencién al Minero en Bogota
Lineas gratuitas de atencion, - Contact Center

Correo electrénico de recepcion de quejas y reclamos
Portal Web www.anm.gov.co, con disponibilidad 24 horas, a través del cual se hace publica

la informacién de interés para el minero, los usuarios externos y la ciudadania en general.
f) Puntos de Atencién Local (PALES).

Las caracteristicas de los canales de atencién presencial disponibles por la ANM se relacionan
a continuacion:

CANAL MECANISMO | UBICACION HORARIO DESCRIPCION
ATENCION
Atencidén Puntos de 12 sedes a | Dias habiles de | Se brinda orientacion de
Presencial Atencion nivel lunes a viernes de | manera personalizada.
Regional y nacional- 7:30 am a4:00 pm
Sede Central | pisiple
aumento de
un (1) punto
de Atencion
Regional
Atencidén Puntos de 11 sedes a | Dias habiles de | Se brinda orientacion de
Presencial Atencion nivel lunes a viernes de | manera personalizada.
Local nacional- 7:30 am a 4:00 pm
Posible
aumento de
siete (7)
puntos de
Atencion
Local
Atencion Ventanillade | Puntos de | Dias habiles de | Recibe, radica y
Presencial Corresponden Atencioén lunes a viernes de | direcciona la
cia Regional) 7:30 am a 4:00 pm correspondencia  fisica
que ingresa a la ANM,
por las ventanillas de
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CANAL MECANISMO | UBICACION HORARIO DESCRIPCION
ATENCION
correspondencia  delos
PAR vy la sede central.
Atencién Linea Gratuita | 01 8000 933 | Dias habiles de | Brinda informacién vy
Telefénica Nacional 833 lunes a viernes de | orientacion sobre
7:30 am a 4:00 pm | tramites y servicios que
son competencia de la
ANM
Linea Fia - | (1)2201999 Brinda informacion vy
Bogota orientacion sobre
tramites y servicios que
Son competencia de la
ANM
Virtual Radicacion www.anm. | El portal se | PQRSD:
web PQRSD gov.co encuentra activo las | www.anm.govV.co
Pagina Web Contactenos | 24 horas, no | seccion
radicacion obstante, los
web requerimientos CONTACTENOS -
registrados por | RADICACION WEB
dicho medio se
gestionandentrode | Denuncias de Actos de
dias 'y horarios | Corrupcion:
habiles Seccion
CONTACTENOS -
DENUNCIE
Denuncias mineras:
Atencién de denuncias
para prevencion de
accidentalidad  Minera
del grupo de Seguridad y
Salvamento Minero.
denuncias.seqgurida
dminera@anm.gov.
co
Buzén de | Buzén de | 12 sedes a | Dias habiles de | Recibir sugerencias de
Sugerencias Sugerencias nivel nacional | lunes a viernes de | los funcionarios,

(Puntos de
Atencién

Regional)

7:30 am a 4:00 pm

contratistas, ciudadanos
y usuarios de la ANM.
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CANAL MECANISMO | UBICACION HORARIO DESCRIPCION
ATENCION
Redes Twitter @ANMColo Las redes sociales | Se brinda orientacién a
Sociales Facebook mbia se encuentran | los ciudadanos, sobre
Youtube activas las 24 | informacion, tramites,
Instagram horas, no obstante, | servicios y temas que

los requerimientos

son competencia de la

registrados por | ANM.
dicho medio se
gestionan  dentro
de dias habiles, de
lunes a viernes de

8:00 am a 5:00 pm

Puntos de Atencion Local

Los Puntos de Atencion Local -PAL-son un nuevo concepto de oficina de la Agencia Nacional de
Mineria, que busca acercar la autoridad minera a los territorios, sus autoridades y ciudadanos, para
consolidar el relacionamiento y articulacion entre los diferentes grupos de interés y mejorar los
canales de atencion, comunicacion y participacion.

El PAL tiene como objetivo facilitar el acceso a los servicios de la ANM, optimizar la resolucién de
tramites y ofrecer orientacién personalizada sobre las obligaciones de los mineros. En esta oficina
los mineros podran recibir orientacion sobre los diferentes tramites y radicar documentos, sin
necesidad de desplazarse hasta un Punto de Atencion Regional PAR o la Sede Central en Bogota.

Contaran con funcionarios capacitados en los diferentes asuntos de interés para el sector minero y
con puntos digitales conectados con los diferentes Puntos de Atencion Regional y la Sede Central,
para brindar todos los servicios de la ANM que sea posible.

Diferencias entre PAR y PAL

Los PAR o Punto de Atencidn Regional, constituyen un modelo de atencién presencial mucho mas
estructurado, con mayor numero de servidores de la ANM y con mas capacidad de atencion, que a
través de un grupo de trabajo realiza funciones de fiscalizacion minera y todas sus actividades
complementarias en una region que comprende varios Municipios, de manera que brinda una gama
mas amplia de servicios.

Servicios PAL (Punto de Atencién Local)

Los servicios basicos que ofrecera cada PAL son:
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Atencion y orientacién al usuario en las funciones de la ANM, incluye orientacion para la
consulta de la informacion que dispone la ANM a través de sus diferentes plataformas
tecnolégicas o medios audiovisuales.

Orientacién técnica y juridica a titulares mineros para el adecuado cumplimiento de las
obligaciones contractuales y legales (enfoque técnico, juridico, econémico, ambiental, social
y en seguridad e higiene minera).

Articulacién y coordinacién de actividades con las autoridades territoriales y ambientales
competentes para la promocioén, fomento, seguimiento y control de la actividad minera en el
area de influencia.

Acompafiamiento y capacitacién en temas relacionados con la misién de la ANM orientada
a los equipos de gobierno de las alcaldias y a la comunidad en general.

Recepcion de correspondencia y orientacién al usuario para la radicacion virtual.

Ubicacion de los PAL

La meta que se ha trazado la Presidencia de la ANM para el cierre de la vigencia 2025, es contar
con PAL en las siguientes ciudades:

9 ...................................... PAL Riohacha -
PAR Cartagena --------=--——==-=====-————Z—~——~—~—~—~——_ 9 Q- PAR Valledupar
PAR Bucaramanga. -
9, o 0 ot 0 gt _— PAR Cicuta
""""" 9 9 PAR VICHADA (Cumaribo o
N . 9 q __________________ Pto. Carrefio)
PAR Medellin.______________. i 9
! P 9 PAR Nobsa
PALNeiVa --veeeneeeennmee e ieh B (Elaln 9 it 7 : f ¢ Sede Central Bogota
1
T o e )
[
PAR QIS - iciosissssuassad 9 Al
| I
PAL P T e P ‘.,:_..9 (o <2
opayan R 9 e T PAR Guainia (Pto. Inirida)
PAR Manizales - - - --------------oooo oo ! ! PAR Villavicencio
) ' | i I
PAL MGEOS ;oL Sosbisoisiiisissaassisnasiliii ! ' e --PAR Cali
,,,,, ELR - PAR Pasto
PAR Ibagué____

@ PAR (Punto de Atencién Region
PRL Moremal._— o e e !

@ PAR O PAL nuevo 2025

Aporte a la estrategia de Formalizacion
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Contar con un PAL en la ciudad facilita la realizacion de los tramites que deben realizar los mineros
formalizados, asi como el acceso a asistencia técnica y fomento de encadenamientos productivos
para pequefios mineros y para la sociedad que vive en torno al sector minero, y permite a los mineros
informales acceder de forma mas célere a procesos de formalizacion, todo ello en beneficio de la
economia local y el bienestar de quienes forman parte del proceso de extraccion, transformacion y
comercializacién de minerales.

Tener un modelo integral de trdmites y servicios de fortalecimiento de la relaciéon Estado-ciudadano
solido, a través del equipo y el canal PAL, permitiendo que la Entidad tenga, por un lado, mayor
cobertura en el despliegue de todos los servicios de la ANM hacia todo el territorio nacional, a través
de los puntos de atencion local y eventos de participacion. De esta forma, se mejorara el acceso de
los ciudadanos a la oferta de la ANM vy el relacionamiento con actores que confluyan en las areas de
extraccion, logrando que la mineria se realice de forma legal y a través de buenas practicas, que
mejoren las condiciones de las poblaciones en sus territorios y faciliten la participacion en las
decisiones del gobierno lo cual va aunado con las metas del GAPCC Por otro lado, le permite a la
entidad y al pais, a través de la presencia, apoyar la linea estratégica de formalizacién a los mineros,
acompafandolos de manera transparente para fomentar el desarrollo y la inversién en las regiones.
La cobertura para la presencia en el territorio y la formalizacion son importantes. La presencia de los
canales institucionales a través del modelo en algunos puntos del territorio permitira aportar al reto
de la formalizacién minera y la presencia institucional. A continuacién la siguiente tabla detalla el
impacto en poblaciones donde no hay formalizacién de pequefia y mediana mineria y presencia de
ilegalidad en la actividad.

REGION DEPARTAMENTO | MUNICIPIO TIPO DE | LOCALIZACION
AGRUPACION ESPECIFICA

Centro Oriente Boyaca Chiquinquira Titulares/ Chiquinquira
solicitantes

Occidente Narifio Tumaco Titulares/ Tumaco
solicitantes

Caribe Cérdoba Monteria Titulares/ Monteria
solicitantes

Centro Oriente Meta Villavicencio Titulares/ Villavicencio
solicitantes

Caribe Guajira Riohacha Titulares/ Riohacha
solicitantes

Occidente Putumayo Mocoa Titulares/ Mocoa
solicitantes

Caribe Bolivar Santa Rosa Titulares/ Santa Rosa
solicitantes

Caribe Bolivar Magangué Titulares/ Magangué
solicitantes
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Occidente Antioquia Bagre Titulares/ Bagre
solicitantes

Caribe Bolivar Sur de Bolivar Titulares/ Sur de Bolivar
solicitantes

Occidente Choco Quibdo Titulares/ Quibdoé
solicitantes

Occidente Cauca Cauca Titulares/ Cauca
solicitantes

Occidente Narifio Narifio Titulares/ Narifio
solicitantes

Occidente Caldas Marmato Titulares/ Marmato
solicitantes

Centro Oriente Boyaca Muzo Titulares/ Muzo
solicitantes

Centro Oriente Cundinamarca Ubaté Titulares/ Ubaté
solicitantes

Centro Oriente Norte de | Zulia Titulares/ Zulia

Santander solicitantes

Centro Oriente Boyacéa Samaca Titulares/ Samaca
solicitantes

Centro Oriente Boyaca Sogamoso Titulares/ Sogamoso
solicitantes

La ANM contribuye directamente a garantizar la formalizacién minera, objeto de un programa clave
y estandar del Gobierno y del Pais, que busca convertir a los pequefios y medianos mineros en
empresarios. A través, entre otras figuras, de los programas de reubicacién, para lo cual la ANM
reservo areas con potencial minero para formalizar a grupos de mineros asociados, tal como ordena
el Plan Nacional de Desarrollo "Colombia Potencia Mundial de la Vida". En este sentido, se ofreceran
diversos mecanismos de formalizacién, como contratos de concesién diferencial, Areas de Reserva
Especial y contratos de concesién, para satisfacer las necesidades especificas de los mineros en la
region. Esta variedad de opciones busca adaptarse a las distintas realidades y capacidades de los
mineros locales, promoviendo asi su inclusion en el sector minero formal, y aqui es donde el modelo
y sus capacidades juegan un papel vital en el desarrollo de esta estrategia.

Importante mencionar, que, la no respuesta oportuna, la ausencia de cobertura en algunos puntos
del territorio, permite proporcionalmente la llegada de ilegales que cooptan el intento y reto de
formalizacién minera y presencia institucional. Asi, el modelo se plantea como mucho mas que una
capacidad de atencién y se eleva a una capacidad de verdadero relacionamiento efectivo con los
grupos de interés y los territorios.

Asi las cosas, la estrategia de implementacion de los PAL es un elemento transversal como parte

del modelo de Atencion. Es transversal porque es la capacidad de relacionamiento con el ciudadano,
através de un Modelo integral de tramites y servicios que nos ayude a el fortalecimiento de la relacion
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estado ciudadano, oportunidad de la respuesta, la satisfaccion del usuario, la cobertura de canales
y presencia en el territorio para la formalizacion y presencia institucional. El modelo es importante
desde el relacionamiento estratégico con la ciudadania porque, a través de los canales, se brindara
la orientacion y capacitacion a los usuarios en términos de sus obligaciones financieras relacionadas
con su titulo o regalias, lo que permitira los pagos de forma oportuna

3 implementacién de las Politicas de Gobierno Digital en correlaciéon con la ANM.

Resultar crucial para la Agencia Nacional de Mineria ir de la mano con las politicas que establece
el “"Gobierno del Cambio” en el sector, pues, sera trascendental dimensionar y por su supuesto
gestionar las metas que se prevén en el pais. Con un correcto relacionamiento de la ciudadania y
la ANM garantizando la idénea implementacion de las politicas del Gobierno Digital con la
Atencion a la ciudadania en procura de mejorar el contacto con los usuarios del sector; es por ello
que el GAPCC no desconoce los pilares que establece el Gobierno Digital y procura una mayor
gestion en la implementaciéon de cada uno de ellos en el sector, rescatando su gestion con
principios y fundamentos descritos de la siguiente manera;

Transparencia: A través de plataformas digitales, la ANM proporciona informacioén transparente
sobre la industria minera, incluyendo permisos, concesiones, normativas y resultados de
auditorias. Esto permite a la ciudadania minera acceder faciimente a informacién relevante y
entender mejor el panorama minero.

Participacion ciudadana:

Consultas publicas en linea: Implementar plataformas digitales como lo son cada uno de los

canales de contacto; contactenos@anm.gov.co y la radicacion Web para realizar consultas
publicas en linea. Para la ANM es crucial la dinamizacion del canal pues permite a la ciudadania
minera cuestionar y participar en la toma de decisiones relacionadas con la industria. Esto puede
incluir discusiones sobre politicas mineras, proyectos especificos y sus impactos, fomentando una
participacion mas amplia y democratica.

Servicios en linea: Cada tramite y permiso electronico simplifica y digitaliza los procesos
relacionados con la obtencion de permisos y tramites para la actividad minera, como la gestién de
los sistemas conmutativos de la ANM destinado para tal fin, es asi como el Sistema de gestién
documental — SGD- facilita el relacionamiento y los tiempos de los ciudadanos mineros,
reduciendo la burocracia y mejorando la eficiencia del gobierno.

Educacion y sensibilizacion: Este Gobierno del cambio pretende al maximo utilizar las redes
sociales y otras plataformas digitales para lanzar campafias educativas sobre la industria minera,
sus beneficios y desafios de la formalizacion. Esto puede contribuir a una mayor comprension y
aceptacion por parte de la ciudadania minera sobre las politicas gubernamentales relacionadas
con esta industria.

Canal de quejas y sugerencias Contactenos: Nuestro buzén de quejas y sugerencias y la
implementacion de encuestas de satisfaccidon que se encuentran en cada PAR y PAL al establecer
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contacto en las llamadas fija una retroalimentacion en linea para que los ciudadanos y grupos de
interés presenten quejas, sugieran mejoras o informen problemas relacionados con la
institucionalidad de la ANM. Esto fortalece la comunicacion entre el gobierno y la ciudadania,
permitiendo una respuesta mas rapida a los problemas identificados.

Desarrollo econémico local: Promocion de inversiones: A través de plataformas digitales, el
gobierno puede promover oportunidades de inversion en la mineria local. Esto podria incluir la
presentacion de proyectos, incentivos y requisitos para fomentar la participacion de inversionistas
locales en la industria minera.

La implementacién de estos componentes transversales en la politica de gobierno digital puede
contribuir a una gestion mas efectiva y equitativa por parte de la ANM y el GAPCC, teniendo en
cuenta las necesidades y preocupaciones especificas de la ciudadania minera y la estrategia de
atencién y participacion ciudadana adoptada por la entidad
(https://www.anm.gov.co/sites/default/files/DocumentosAnm/proyecto-estrategia-

participacion-ciudadana.pdf)

Bajo estos parametros se evidencia que, la dinamica propia del pais, las metas del sector y los
objetivos de modernizacién del Estado en el marco de las politicas gubernamentales 2022-2025 con
los que esta comprometida la ANM, han llevado al disefio, implementacion y puesta en
funcionamiento de nuevas herramientas que beneficien al sector, la ciudadania y los usuarios
externos, que implican nuevos retos para la ANM, toda vez que demandan un mayor fortalecimiento
de su esquema o modelo de atencién al usuario, a fin de que el Minero y, en general, el usuario
externo, cuenten, bajo una politica de gestién del cambio, con la informacién y orientaciéon adecuada
que le permitan acceder a una atencion mas oportuna y efectiva en los tramites, gestiones y servicios
que requiere de la Entidad. Lo anterior, en concordancia con la estrategia de fortalecimiento
institucional del sector minero en Colombia, que busca que la autoridad minera se consolide como
una Entidad de caracter técnico que logre impulsar el sector con transparencia, eficiencia, y
responsabilidad ambiental, social y productiva.

1.4. Justificacion de la Necesidad; Generalidades del esquema de atencién al usuario,
una perspectiva histoérico y actual por parte de la ANM , recomendaciones para su
mejora y fortalecimiento

En atencion a la dindmica inherente al pais para la vigencia 2025, las metas sectoriales y los
imperativos de modernizacién estatal, compromisos consustanciales a la Agencia Nacional de
Mineria (ANM), se ha forjado la concepcion, implementacion y operatividad de innovadoras
herramientas destinadas a favorecer al sector, la ciudadania y los usuarios externos. Este
despliegue conlleva retos inéditos para la ANM, demandando un fortalecimiento sustantivo de
su esquema de atencion al usuario. Ello persigue que el Minero y, de manera mas amplia, el
usuario externo, bajo la égida de una politica de gestion del cambio, accedan a informacién y
orientacién congruentes, posibilitando asi una atenciéon méas expedita y eficaz en los tramites,
gestiones y servicios demandados a la Entidad. Este accionar, en consonancia con la
estrategia de fortalecimiento institucional del sector minero en Colombia, persigue la
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consolidacion de la autoridad minera como entidad técnica capaz de catalizar el progreso del
sector con transparencia, eficiencia y responsabilidad en los ambitos ambiental, social y
productivo, acompafado de los protocolos y principios que rigen la atencién presencial y
telefénica al ciudadano.

El Modelo Integrado de Atencién Estratégica establece el proceso de Atencién Ciudadana, cuyo
propdsito consiste en gestionar el Modelo Integral de Atencién a la Ciudadania dirigido a los
agentes internos y externos de la Agencia Nacional de Mineria (ANM). Este enfoque tiene como
objetivo satisfacer las necesidades y requerimientos de la poblacion mediante la implementacion
de politicas de servicio y protocolos de atencion a través de los canales presencial, telefénico y
virtual, con calidad, oportunidad y en estricto cumplimiento de la normativa vigente.

Con base en lo expuesto, el Grupo de Atencion, Participacion Ciudadana y Comunicaciones de la
ANM tiene la intencion de

llevar a cabo sus funciones mediante la suscripcion de un contrato de prestacion de servicios.
Dicho contrato, tiene como finalidad impulsar mejoras significativas en los canales existentes,
como telefonia, chat, centro de relevos, chatbot, redes sociales, mensajes de texto, numeral
abreviado, servicios de IVR, y todos aquellos canales de atencion adoptados por la ANM y el
sector minero para satisfacer las necesidades de la ciudadania.

La adopcion de nuevos canales alternativos para la atencion a los ciudadanos, junto con el
fortalecimiento de la relacion Estado- Ciudadano, se verd materializada mediante la
implementacion del Numeral Abreviado gratuito para la ciudadania, la certificacion y servicio de la
linea de WhatsApp, el fortalecimiento de las redes sociales, la apertura de nuevos canales y
puntos de atencién regional para la poblacién sorda. En este contexto, se priorizara la calidad y el
nivel de satisfaccion de los usuarios en los canales telefénico y virtual, buscando cumplir con los
requisitos establecidos en los Estudios y Documentos Previos para lograr una mayor eficiencia en
la atencién ciudadana.

Cabe resaltar que la ANM, tiene el manejo interno y propio de las redes sociales (facebook, X,
Instagram, Linkedin) razén por la cual no se requerira mediante el presente proceso ninguna
intervencioén o gestion para las redes sociales mencionadas ya que la entidad compradora cuenta
con un Community Manager encargado de gestionar el proceso de seguimiento y publicacién en
las redes sociales. Razones suficientes para que no sea necesaria la contratacion de este item.

La celebracion de este contrato contribuira significativamente a proporcionar nuevos y mejorados
mecanismos de interaccion con las partes interesadas, con el objetivo de lograr una
Administracién Nacional mas cercana a la ciudadania y cumplir con la misionalidad de la entidad
cumpliendo con el ser “"Aliados del desarrollo sostenible del pais a través de la generacion de
valor, con una gestion moderna, transparente y eficiente de los recursos minerales de los
colombianos ™.

Cabe destacar que la ANM actualmente carece del recurso humano suficiente en los canales de
atencién presencial, virtual y en el canal telefénico para llevar a cabo sus obligaciones, pese a la
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existencia de la herramienta tecnolégica en materia telefonica se requiere contar con un personal
humano que responda a las necesidades de la entidad, es por ello que para llevar a cabo estas
funciones se tendran en cuenta las carencias sucintas de estos dos canales.

De esta manera, se demuestran que el canal virtual también necesitara que se exija de un
conocimiento Unico y personalizado que se preocupe por la gestion y recepcion oportuna y clara
de las PQRS que se formulen ante la ANM, ya sea de manera escrita o verbal, a través del
RADICADOR WEB, - sistema de gestion documental SGD propiciando la continuidad de una
relacion satisfactoria entre las necesidades de informaciéon de los usuarios y las diferentes
dependencias a los grupos de interés internos, cumpliendo con la funcién de veedor y garante de
la misién Institucional, la cual busca la correcta distribucion de peticiones, informacion y solicitudes
a las areas misionales de la ANM. Este proceso requiere de conocimiento estandares vy
especializados puesto que conllevan un nexo causal con las funciones de cada area o
dependencia.

El Grupo de Atencion, Participacion Ciudadana y Comunicaciones, mediante la contratacion de
servicios BPO, busca mantener un Modelo de Atencion a la Ciudadania con estandares de calidad
mas altos, organizados, consistentes y efectivos. De igual manera, con la contrataciéon de servicios
BPO, se garantizara que la linea nacional gratuita permita a los ciudadanos comunicarse desde
cualquier lugar del territorio nacional o desde teléfonos celulares para obtener orientacion sobre
tramites, servicios, proyectos, programas, estados de radicacion de solicitudes de la ANM y demas
informacion institucional de interés comunitario.

Desde su establecimiento, la Agencia Nacional de Mineria (ANM) ha contado con un cuerpo de
agentes profesionales y de apoyo a la gestion altamente capacitados para brindar atencion a los
usuarios en los distintos canales disponibles, ya sean presenciales, virtuales o telefénicos. No
obstante, el incremento exponencial de consultas, solicitudes y tramites, asi como la creciente
demanda de necesidad de acompafiamiento en todas las regiones de Colombia, ha impulsado a
la ANM a implementar una expansion significativa en la capacidad operativa de los puntos de
Atencion Regional y atencién telefénica.

En aras de asegurar un contacto directo con cada usuario que requiere servicios de atencion, esta
agencia ha desplegado esfuerzos para aumentar los puntos de atencion locales garantizando asi
los mecanismos participativos necesarios en el ambito minero.

Es pertinente destacar que, durante el ejercicio del afo 2020 se identifico la imperante necesidad de
optimizar los procesos de

atencién telefénica y presencial, lo que motivo la contratacion de personal técnico con habilidades
en atencion al usuario, asi como las tecnologias suficientes destinadas a brindar apoyo al Grupo de
Atencioén, Participacion Ciudadana y Comunicaciones de la ANM

Estos profesionales y asistentes que cuentan con experiencia en atencién al usuario se han

dedicado a atender llamadas telefénicas y brindar atencién de primer contacto con un enfoque
personalizado. Su labor incluye la gestién de los tramites ciudadanos que ingresan al conmutador
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principal, proporcionando informacién pertinente y abordando los requerimientos planteados por
los usuarios, la revision y consulta de sus tramites y la asignacion de radicados de cada una de
las actividades que se intentan llevar a cabo con los diferentes grupos internos de la entidad. Cabe
resaltar que la contratacién de este personal se ha llevado a cabo de manera progresiva, en
concordancia con la apertura de los puntos de atencién regional y el crecimiento de la demanda,
superando asi las limitaciones iniciales del Grupo de Atencion, Comunicaciones y Participacion
Ciudadana.

En el ambito telefénico, que en un principio estaba conformado Unicamente por dos personas con
obligaciones asistenciales, se ha avanzado significativamente. Para cumplir de manera integral
con las funciones asignadas al grupo, resulté imperativo incorporar personal de apoyo a la gestion,
fortaleciendo asi la capacidad de respuesta de la ANM ante las crecientes demandas de la
ciudadania en materia minera.

Esta adquisicion y las necesidades operacionales que exigian los requerimientos ciudadanos llevo
a la entidad a iniciar la contratacién de un Centro de Contacto mediante el Acuerdo Marco de
Precios de Servicios BPO CCE-595-1-AMP-2017. Bajo la orden de compra No. 30656, identificada
con el numero de contrato interno ANM-248-18, la cual dio inicio a la prestacion del servicio el 5
de septiembre de 2018. Este contrato contemplaba inicialmente dos agentes de centro de
contacto, dos estudios de seguridad, un enlace dedicado entre puntos, quince horas de desarrollo
y un paquete de mil quinientas transferencias de llamadas. Todo ello se orienté a asegurar una
atencion oportuna tanto en el conmutador central como en la linea nacional 01 8000 933 833 y
:(+57) 601 220 19 99 extensiones 5900 y 5905

A lo largo de la ejecucion del contrato, el proveedor para ese entonces, Conalcréditos -
Conalcenter BPO, en su primer informe de medicién para el periodo del 5 al 23 de septiembre de
2018, reportd el ingreso de 671 llamadas, sefialando que 289 llamadas no pudieron ser atendidas
por las dos operadoras contratadas. En el segundo informe, que comprende el periodo del 24 de
septiembre al 23 de octubre de 2018, el operador informo sobre el ingreso de 2.217 llamadas, de
las cuales 1.394 no fueron atendidas, evidenciando un notable aumento en las interacciones
telefénicas. Misma suerte ocurrid con los procesos de Atencion del canal presencial, de los cuales
se ha desprendido una masificacién de usuarios que recurren a la atencion con presencia directa
en los puntos de atencidn regional, dispuestos por la entidad y diversificados en el pais. La
implementacién de este recurso género en la entidad una correcta optimizacion de las tecnologias,
facilitando la respuesta a los usuarios con sus requerimientos de manera mucho mas oportuna y
dinamizando la gestion ofrecida por los colaboradores de la ANM.

Ahora bien en la vigencia 2018, la Agencia Nacional de Mineria mediante el proceso de
contratacién de minima cuantia SMC-012- 18, adquirié un equipo OpenScape Branch compatible
con la planta telefénica de la Agencia Nacional de Mineria, en modo OpenScape tipo servidor pre-
configurado de fabrica para aplicacién Session Border Controller (SBC), que posibilita la
interconexioén con la planta telefénica del proveedor de servicios BPO para la prestacion apropiada
y eficaz del servicio de centro de contacto que se pretendia contratar, muestra de ello conduce la
siguiente grafica:
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HISTORICO DE GESTION ANM -2018
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mIngresadas Contestadas mAbandonadas

En el transcurso de dicho afio (2018) se ha constatado la recepcion de un total de 2.888 llamadas,
de las cuales 1.683 no fueron atendidas, cifra que representa mas del 50% de las llamadas
recibidas. Esta situacion ha generado un impacto negativo significativo en el cumplimiento de los
indicadores del Nivel de Atencion y los objetivos de la Entidad, especialmente aquellos vinculados
con la atencion al cliente externo, compromiso inherente a su condicidon de Autoridad Minera.

En aras de mitigar los efectos adversos generados para la Entidad debido al incremento de
llamadas recibidas y no atendidas, durante la vigencia 2018 se implementaron medidas
correctivas. En tal sentido, se procedio a la adicion de una orden de compra, ampliando la
capacidad operativa mediante la asignacion de dos (2) agentes adicionales. Esta modificacion se
llevd a cabo el 2 de noviembre de 2018, con la incorporacién de (4) agentes y con ello se logro
gestionar de manera oportuna el volumen de llamadas diarias recibidas por la Entidad entre
septiembre y diciembre de 2018, obteniendo un indicador de Nivel de Atencion del 97,6%. Durante
este periodo, se atendieron exitosamente 3.034 llamadas, registrando una disminucién del 2,4%
en el indicador de nivel de abandono o no atencion de llamadas, es decir, Unicamente 75 llamadas
no fueron atendidas.

En la vigencia 2019, con el propdsito de dar continuidad a la atencion telefonica de la Entidad, se
generdé una nueva orden de compra a través de Colombia Compra Eficiente mediante el Acuerdo
Marco de Precios BPO | LP-AMP-150-2017. Este contrato, que se inicié en marzo de 2019 y tenia
como fecha de finalizacién el 31 de diciembre del mismo afio, abarcé la recepcion de 24.905
llamadas, con un nivel de atencion del 92,96% y una tasa de abandono del 7,04%. Se registré un
Tiempo Medio de Atencion (TMO) de 00:04:51, y se observaron picos de llamadas por hora.

Sin embargo, durante el mes de diciembre de 2019, con la entrada en funcionamiento de la
Plataforma de Anna Mineria, se presenté un incremento en el nimero de llamadas recibidas, con
picos mas altos que se presentaron los dias 16 y 17 de diciembre cuando se recibieron 3.540
llamadas y se logré atender 3.224, perdiendo 316, por lo que este escenario, hizo necesario
aumentar en dos (2) agentes la operacion para la vigencia 2020, teniendo en cuenta que a corto
y mediano plazo entraran nuevas funcionalidades a la plataforma de Anna Mineria, siendo idoneo
optimizar las medidas de mitigaciéon que le permitiria a la Entidad continuar cumpliendo los ANS
y no bajar el nivel de atencién, que en la actualidad es del 97,6%
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Dada la importancia de la atencién telefonica, se realiza la contratacién para la vigencia 2020, a
través de una vigencia futura que permitié cubrir los meses de enero y febrero de 2020, por valor
de $101.452.580.2, paralelamente se realizé el nuevo proceso, de igual forma a través de la orden
de compra No. 45126 de 2020 en la Tienda Virtual del Estado Colombiano, identificada con el
numero de contrato ANM 170 de 2020, que dio inicio el 2 de marzo. Periodo en el cual se registra
el ingreso de 23.532 llamadas, de las cuales se atendieron 22.554 y se abandonaron 987.

HISTORICO DE GESTION ANM -2020
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A través de diversas herramientas tecnologicas para llevar a cabo los procesos de
fiscalizacion en la ANM. En el marco de este enfoque, se destaca la realizacion de reuniones
virtuales, para las cuales el Business Process Outsourcing (BPO) asume la responsabilidad
de gestionar la agenda, brindar orientacion en la descarga de la aplicacion correspondiente,
y enviar la lista de documentos que el titular minero debe preparar previo a la reunién con el
ingeniero fiscalizador. Este proceso demandé la dedicacion de un agente a tiempo completo,
es decir, 48 horas a la semana, asi como otro a medio tiempo. Proceso que dio como resultado
un completo acompafiamiento de atencion de los usuarios segun la cantidad de
requerimientos para ese entonces requerido.

Estos profesionales se encargan de establecer un primer contacto con el usuario, programar
la reunién, resolver dudas y proporcionar contexto sobre el proceso, asegurando que los
usuarios cumplan con todos los requisitos para la fiscalizacion 5G. En virtud de esta labor, se
considera necesario aumentar en un agente al Centro de Contacto, sin afectar los Acuerdos
de Niveles de Servicio (ANS) establecidos para la atencidn telefénica.

Por consiguiente, la Entidad identifica la necesidad de fortalecer sus canales de comunicacién
y participacion ciudadana. A la fecha, la ANM enfrenta desafios relacionados con la
insuficiencia de personal y la carencia de herramientas tecnolégicas que le permitan abordar
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de manera integral las demandas asociadas a los servicios telefénicos. Entre estas, se
incluyen la trazabilidad de las solicitudes realizadas, la efectividad de las respuestas
proporcionadas, la asociacion de placas con las Peticiones, Quejas, Reclamos y Sugerencias
(PQRS) atendidas por via telefénica, asi como la caracterizacion de los titulares mineros que
realizan consultas por este medio y de los ciudadanos que contactan a la ANM para obtener
informacion sobre diversos tramites y funciones de la Agencia. Todo ello se orienta a
garantizar la atencion oportuna a titulares mineros, autoridades y demas interesados en los
tramites y actividades de fiscalizacion de titulos mineros, con el propésito de divulgar e
informar sobre los procedimientos y tramites mineros a su cargo, las siguientes graficas daran
cuenta de los niveles de atencién diaria del mes de noviembre del 2021 en todos los puntos
de atencion (grafica de izquierda) y la cantidad de interacciones con usuarios presente en los
puntos de Atencién Regional (grafica derecha).Por ultimo la ultima grafica dara cuenta del
contenido de los tramites atendidos durante el mes de noviembre del afio anteriormente
citado
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Dados estos acontecimientos, en el transcurso del afio 2021, se designo al proveedor Américas
BPS como resultado de una diligente operacion llevada a cabo a través de la plataforma de la
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Tienda Virtual del Estado Colombiano, en virtud del Acuerdo Marco de Precios de Servicios BPO
CCE-595-1-AMP-2017.

La finalidad de la correspondiente orden de compra fue la "Contratacion de los servicios BPO,
especificamente en su modalidad de centro de contacto, para la atencion de Grupos de Interés
de la ANM". El valor inicial estipulado ascendioé a la suma de dos mil ciento setenta y nueve
millones doscientos cuarenta mil doscientos seis pesos con cincuenta y ocho centavos
($2.179.240.206,58), impuestos incluidos.

El comienzo de la ejecucion de la orden de compra se materializé a partir del 21 de enero,
con la formalizacién del acta de inicio entre el contratista y la supervision, estableciendo como
término el 31 de diciembre de 2021. En consideracién a las disposiciones del Acuerdo Marco
de Precios, se otorgd al proveedor un plazo de 15 dias para el aprovisionamiento de los
recursos tecnoldgicos y 12 dias para la dotacion del personal necesario, contados a partir de
la suscripcidon del acta de inicio. En consecuencia, la prestacion efectiva del servicio BPO se
inicié el 21 de enero de 2021, mientras que el servicio de atencion presencial y telefénica se
implemento a partir del 1 de febrero, momento en el cual se completé el aprovisionamiento de
los 7 Agentes del Centro de Contacto, asi como los 15 gestores y 8 orientadores destinados
al servicio presencial a nivel nacional

El proceso con Américas BPO en simultaneidad con Magic generé cifras de valor en el servicio
de atencién telefénico, virtual y presencial el cual se describe a continuacion:

MAGIC (MODELO DE ATENCION A GRUPOS DE INTERES Y COMUNIDADES)

La Entidad desde el afio 2017 desarroll6 el proyecto de reingenieria de procesos
institucionales, que hace parte del programa de fortalecimiento del sector, con el cual se
ejecutaron tres etapas: diagnostico; disefio y; acompafiamiento a la implementacion de
acciones de mejora rapida, esto ha facilitado el proceso de transformacion en la ANM para
los procesos y procedimientos intervenidos, con el propdsito de mejorar los niveles de
efectividad, eficacia y eficiencia institucional.

De los principales resultados obtenidos, se disefid la capacidad clave para el aporte al
cumplimiento de los objetivos estratégicos del sector, en esta capacidad se encuentra la
relacionada con un el modelo atencién a grupos de interés y comunidades (MAGIC), el cual
en el afo 2019 fue disefiado por el equipo del proyecto BID, y aprobado por la Presidencia de
la ANM.

El Modelo de Atencion de la ANM, se estructuré con la finalidad de brindar una adecuada, y
efectiva atencion y orientacion al usuario en los tramites, gestiones y servicios que requiere
de la Entidad. La Atencién y resolucién oportuna de tramites y requerimientos pretende
establecer la recepcién y registro de solicitudes que permitan realizar una correcta gestién
para dar respuesta efectiva a las necesidades y solicitudes, que plantean los grupos de
interés, asi como el seguimiento y control a requerimientos que permita realizar analisis
integrales y tomar acciones de mejora eficaces.

36 de 92




ADQUISICION DE BIENES Y SERVICIOS | SO01e©:

APO1-P-001-F-040
AGENCIA NACIONAL DE

MINERIA FORMATO VERSION: 2

ESTUDIOS PREVIOS- OPERACION SECUNDARIA FECHA VIGENCIA:
ACUERDO MARCO DE PRECIOS 25/Jun./2024

Para el modelo de atencién se establecieron tres (3) fases en donde se desarrollé: Una fase
de arranque y puesta en marcha 2020, otra fase en 2021-2022 de fortalecimiento y ajuste de
las acciones del modelo, y por ultimo una fase de estabilizacion de la operacion con el fin de
verificar que el modelo funcione acorde con los resultados esperados durante 2023-2024 y
puede ser gestionado por la entidad de manera estandarizada.

Algunos logros:

Estandarizacién bajo un mismo esquema, fortalecimiento de la capacidad de servicio como actor
transversal en la agencia.

Nuevos canales y fortalecimiento del Primer Contacto: se implement6 el canal presencial,

telefonico, chatbot, webcall back y clictocall

En lineamientos se construyé el documento de Caracterizacion, protocolos y politica, matriz de
riesgos y acciones incluyentes

Reduccion del tiempo promedio de respuesta de los tramites entre un 16% y 20% inicialmente y
la posibilidad de reducciones hasta del 80%.

Gestion de requerimientos por niveles de atencion con posibilidad de filtrar y resolver
inmediatamente hasta el 63,3%

En Experiencia se cred y estabilizé el indicador de Satisfaccién de Usuarios, Percepcion y
Confianza.

En Analitica se desarroll6 la torre de control de indicadores.

Mas de 42 mil interacciones en 2020, 43 mil interacciones en 2021, 21 mil en 2022, 60 mil
dieciocho (60.018) interacciones en el afio 2023.
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CONSOLIDADO PERIODO 2021
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Copias Digitales 141
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CIFRAS CANAL TELEFONICO 2021
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Durante la vigencia 2022 y 2023 se opta por realizar una contratacién de personal directa en
razon a la no existencia al interior de la ANM de personal de planta suficiente para realizar las
actividades conforme a las exigencias inherentes a la atencion de los grupos de interés de la
Agencia Nacional de Mineria (ANM), las cuales se encuentran intrinsecamente ligadas a la
implementacién y sostenimiento de la Politica de Atenciéon y Participacion Ciudadana,
consagrada en la Resolucion 239 de mayo de 2022, de manera eficiente, oportuna y en
consonancia con el Plan de Trabajo y las metas delineadas para el afio 2022 y 2023, segun lo
certificado por la Vicepresidencia Administrativa y Financiera de la ANM, se torna imperativo
recurrir a la contratacion de personal mediante la modalidad de prestacion de servicios
profesionales y de apoyo a la gestion, con el fin de alcanzar las metas preestablecidas por la
entidad, es asi como de esta manera presentamos las siguiente cifras;
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REGISTROS POR CANAL 2022
Telefénico

20.292

11.224 = presencial

ATENCIONES REALIZADAS PRESENCIAL TELEFONICO 2022

891 [o45] 905
,153 1.151 “
= = 860 742 809 791
642 o6 »

Enero Febrero Marzo Abril Mayo Junio Julio Agosto Septiembre

m Registros Telefénico Registros Presencial

Octubre Noviembre Diciembre

Este proceso de contratacién se erige como una necesidad esencial para el Grupo de
Atencion, Participacion Ciudadana y Comunicaciones (GAPCC), permitiendo el desarrollo del
servicio de atencion en modalidades presencial, telefénica y digital, conforme a los canales
debidamente establecidos por la ANM. Desde el primer contacto con el usuario, indagando
sobre sus requerimientos, hasta el registro meticuloso de la solucién proporcionada en el
lapso estipulado y en estricto apego a los procedimientos y protocolos de atencion de la
entidad. Ademas, esta contratacién abarcara la gestién integral relacionada con la satisfaccion
de los interesados respecto a la atencién y respuesta a sus requerimientos.

En estos términos, la Agencia Nacional de Mineria observa y respeta los principios
fundamentales que gobiernan la funcion publica, como consagrados en el articulo 209 de la
Constitucion Politica. Asi mismo, se ajusta al principio de planeacion al determinar las
necesidades inherentes a la gestion administrativa, analizando los mecanismos mas idéneos
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para su satisfaccion y las condiciones bajo las cuales se deben llevar a cabo las
contrataciones requeridas, en total apego al marco legal correspondiente.

De este proceso se derivan los siguientes resultados en los canales previamente descritos

(atencion presencial, atencion telefonica y atencién virtual):

Cifras 2023: Consolidado Atenciones (Canal Telefénico, Presencial y Virtual)
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Teniendo en cuenta que el Grupo de Atencién, Participacion Ciudadana y Comunicaciones cuenta
con una consolidada Estrategia de Participacion Ciudadana de la Agencia Nacional de Mineria, la
cual esta liderada por el equipo Directivo encabezado por la Presidencia de la ANM, las
Vicepresidencias, los lideres de los procesos y en general por todos los colaboradores, de la entidad
incluyendo los funcionarios y contratistas, es menester tener en cuenta y aplicar cada uno de los
principios normativos, subyace de las necesidades de los grupos de interés en cuanto a informacion,
consulta, iniciativa, deliberacién, decisién y control a la gestién publica, observando el adecuado
manejo en cada uno de los canales de atencién ciudadana que se les brinda a los usuarios externos
de la ANM.

En ese contexto, el Grupo de Atencion, Participacion Ciudadana y Comunicaciones de la ANM,
una vez analizada y evaluada su planta de personal de la vigencia 2025, evidenci6 que no cuenta
con el personal suficiente para desarrollar de manera oportuna las actividades de Atencion al
ciudadano que exige la LEY 1437 DE 2011 en su articulo 5 y el cumplimiento de la politica de
atencién al ciudadano ejercida por la ANM asi mismo, el cumplimiento del manual de protocolos
de atencién. Por tal motivo, se requiere contratar personal idéneo de Atencién al usuario en la
entidad, teniendo en cuenta el desarrollo y fundamento de la politica y estrategia de la entidad

A través de la adquisicion del BPO habra ademas las siguientes ventajas que no se obtienen con
la actual contratacion directa en los canales de Atencion dispuestos por la entidad, la ANM gana
en estandarizacién y omnicanalidad a través de las herramientas complementarias que se
mencionan a continuacion:
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CRM

El canal telefénico como lo tiene la ANM actualmente no tiene plataforma o software para
administrar y analizar las interacciones con la ciudadania, una herramienta para comunicar los
diferentes canales de atencién (presencial, telefénico y virtual), con el fin de anticipar necesidades
y expectativas, optimizar la productividad, aumentar la satisfaccion y personalizar campafias de
los servicios conforme a la caracterizacion de la poblacion. Esta plataforma permite a los asesores
tener acceso a la informacion de los ciudadanos, lo que redunda en capacidad resolutiva y
eficiencia en la atencién al usuario.

BIBLIOTECA DE INFORMACION

En este servicio de BPO, es posible contar con una biblioteca donde se documente toda la
informacion que la Agencia Nacional de Mineria entregara para responder a la ciudadania las
consultas o requerimientos.

SERVICIOS DE SALIDA A TRAVES DE LLAMADA:

Por medio de la gestién de servicios de salida la ANM podra contactar a diferentes ciudadanos
para entregarles informacién o datos especificos de acuerdo con situaciones en particular sobre
cualquier programa, proyecto, tramite y servicio de las diferentes Dependencias. Estas llamadas
pueden ser de caracter Informativo para entrega de informaciéon general, de cobranzas para
apoyar la gestion del recaudo, agendamiento de citas entre otras para el apoyo a proyectos como
seguimiento en linea, para convocar o confirmar la asistencia a eventos propios de la estrategia
en territorio de la ANM, llamadas para aplicacidon de encuestas relacionadas caracterizacion de
los grupos de interés.

PLANTA TELEFONICAY LINEA (ACTUALES).

La entidad conservara las mismas lineas telefonicas que tiene en la actualidad y no haran parte
del proceso contractual. Ahora bien, La Agencia Nacional de Mineria ya cuenta con la planta
telefénica Openscape Voice es asi como la plataforma Unify no sé proporcionara, ya que fue
contratada a través de un proceso licitatorio anterior. Por lo tanto, no esta incluida en la
contratacion actual. Es menester que el proveedor seleccionado se acoja a las plataformas ya
adquiridas por la Entidad. Es importante destacar que INTELCOL no actua como proveedor directo
del enlace, sino que su funcién se limita a ofrecer soporte para la planta que es propiedad de la
ANM. Por lo tanto, no es necesario realizar una nueva contratacién, ya que este servicio ya fue
contratado en un proceso licitatorio anterior. Esto significa que ya contamos con el respaldo
necesario a través de Intelcol, y no es necesario duplicar esfuerzos o recursos, el tipo de enlace
que se requiere para integrarse con la OSV es una troncal IP de Protocolo SIP estandar.

SERVICIO DE MENSAJES DE TEXTO (SMS)
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Con este canal digital, la agencia ganara un punto de contacto con la ciudadania, que permitira el
contacto personalizado, la informacién de cambios de estado, invitaciéon a eventos, recordatorios
e informacion relevante sobre en especial la formalizacion minera.

ENVIO MASIVO DE CORREOS ELECTRONICOS (Mailing)

Envio masivo de correos electrénicos a los ciudadanos, con personalizacién de uno o varios
campos, incluyendo la elaboracion y disefio de la mascara, lo que nos permitira descongestionar
canales, compartir informacion a nuestros grupos de interés.

ADMINISTRACION OMNICANAL

A través de esta modalidad, la ANM podra brindar una atencién con acceso multicanal, es decir,
la atencion se brindara a través de teléfono, WhatsApp, correo electrénico y otros medios que
sean necesarios para garantizar el servicio de atencién e informacién integrada en el proceso de
administracion de los canales de atencion.

CONTROL DE LOS PROCESOS OPERACIONALES

El propésito del control de procesos es asegurar que los ciudadanos tengan una buena percepcion
del servicio recibido por medio de los canales de atencién, es decir, el operador garantiza el
cumplimiento de los niveles de servicio, la eficacia de la operacién, la calidad en los procesos y el
control de tiempos promedio de conversacion y ocupacion de los asesores.

CALIDAD

En los servicios BPO o Contact center se espera contar con un area de calidad que permite
garantizar el cumplimiento de la promesa de servicio de acuerdo con el canal de atencion y las
diferentes poblaciones que se atienden. Cuentan con un sistema de monitoreo de las llamadas
de los agentes, tanto a nivel de voz como de datos. El sistema les permite realizar seguimiento
en linea a cada agente y mantener historicos de las evaluaciones y del desempeio de cada uno,
asi como el desempefio de la campana, proceso o servicio, también en el presencial.

Monitorear todos los tipos de transacciones de cara al ciudadano como: llamadas Inbound,
outbound (aprox mensual 1,300 comunicaciones en campafas de informacién sobre normativas,
invitacion a eventos y programas de capacitacion entre otras.), correos, whatsapp, etc, que se
puedan definir, para asegurar que se cumplen los requisitos y objetivos de la ANM, asi como
también los intereses de la ciudadania.

CALIBRACIONES
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A través de este servicio se realizan sesiones internas de calibracién que permitan estandarizar
el nivel de exigencia y los criterios mediante los cuales el area de aseguramiento evaluara las
transacciones e interacciones de los asesores. Estas reuniones se deben realizar de manera
periddica o a solicitud de la ANM, cuando se estime conveniente.

Adicionalmente, mediante estos encuentros periddicos, se buscara establecer procedimientos que
permitan mitigar las falencias evidenciadas durante las mediciones de calidad realizadas a los
asesores, con el fin de establecer una mejora continua en relacién con la prestacién del servicio,
asi como también se podran discutir eventos de ciudad o situaciones atipicas que se hayan
evidenciado e impactado en la operacion.

CAPACITACION Y ENTRENAMIENTO

El portafolio de servicios para la realizacion de capacitaciones del grupo de atencion de la ANM sera
de caracter técnico / juridico, en materia de mineria, atencién al usuario, uso de herramientas ANM
y sera realizado por la entidad contratante, razén por la cual en el entendido que el proponente
seleccionado realizara la retoma de los colaboradores actuales, teniendo en cuenta la continuidad
del conocimiento adquirido y que estos ya se encuentran ubicados en las ciudades donde se prestara
la ejecucion del servicio. Ahora bien, para los agentes nuevo, estimamos la capacitacion sera
maximo de dos (2) semanas.

DEL NO REQUERIMIENTO DE CONTRATACION DE CANALES ESCRITOS FISICOS O
POSTALES

Cabe resaltar que los canales Escrito, Correo Fisico o postal no hacen parte de los requerimientos
de este proceso de contratacion. Para ello la entidad ya cuenta con un contrato de
correspondencia razon por la cual no se requerira este servicio.

CONCLUSION

Es asi como al realizar el analisis grafico y conceptual, aunada a la experiencia e historial que ha
gestionado la entidad se puede verificar que la contratacién de una BPO (Business Process
Outsourcing,) puede ofrecer una serie de beneficios significativos como se ha demostrado en la
eficiencia operativa ya que las BPO estan especializadas en la gestién eficiente de procesos
empresariales. Al externalizar funciones no fundamentales, la Agencia Nacional de Mineria puede
centrarse en sus actividades principales mientras la BPO se encarga de las tareas alternas que
daran un impacto en la consolidacién de resultados y rendicion de cuentas.

Acceso a habilidades especializadas: Al contratar una BPO, la ANM se ha beneficiado de la
experiencia y las habilidades al gestionar una seleccion de personal idéneo. Esto es
especialmente valioso en areas como la atencién al usuario y la recepcion y tramite de llamada
garantizando una correcta reserva, entrega y optimizacién de la informacion.
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Enfoque en la misién principal: Externalizar funciones no esenciales permite que la entidad publica
se enfoque en su misioén central y en la prestacion de servicios publicos clave. Esto puede mejorar
la eficacia y el impacto general de la entidad. Contribuyendo con el propdsito de la ANM “Aliados
del desarrollo sostenible del pais a través de la generacion de valor, con una gestion moderna,
transparente vy eficiente de los recursos minerales de los colombianos”. Ademas, al contratar este
tipo de procesos permitira flexibilidad en términos de escala operacional segun necesidad de la
entidad ya que se puede ajustar rapidamente el personal y los recursos en funcidn de los cambios
en los volumenes de trabajo o los requisitos del proyecto, donde fluctia la adopciéon de tecnologia
avanzadas, pues las BPO suelen invertir en tecnologia de vanguardia para mejorar la eficiencia y
la calidad de los servicios, velando por el cumplimiento de los deberes y obligaciones que rigen la
prestacion de BPO de acuerdo con lo establecido en las normas vigentes que regulen la materia
durante la ejecucion del contrato.

Al contratar una BPO, en una entidad publica como la ANM, puede beneficiarse de estas
tecnologias sin tener que realizar inversiones significativas por si mismas en procesos que pueden
causar demoras que perjudicaran a la ANM maximizando asi la calidad del servicio ya que una
BPO se especializan en la entrega de servicios de alta calidad. Al externalizar funciones, una
entidad publica puede mejorar la calidad de sus servicios al aprovechar la experiencia y los
estandares que daran una mayor perspectiva de eficacia y eficiencia en la ciudadania. Es
fundamental tener claro que la gestion de riesgos da razones a la tercerizacion para que asuma
la responsabilidad de ciertas funciones. Esto puede ayudar a la entidad a mitigar riesgos y
centrarse en su gestion estratégica, planteando ideas y oportunidades de mejora.

2024. El esquema de atencion al usuario en la vigencia 2024 hace parte del proceso institucional
denominado “Atencion Integral y Servicios a Grupos de Interés” el cual, tiene como objetivo
principal, construir relaciones de confianza y mutuo beneficio con el publico objetivo, los mineros,
las comunidades, los ciudadanos y las demdas Entidades y organizaciones, a fin de atender y
prestar un servicio oportuno y con calidad a sus diferentes requerimientos, basados en la
normatividad vigente y las politicas de atencion a los grupos de interés

Atencion Integral y Servicios a Grupos de Interés: Proceso actual de Atencidn Integral y Servicios
a Grupos de Interés La gestion que se realiza a través de este modelo estda documentada
basicamente en tres procedimientos:

1. “Atencion al Usuario Minero” establece las actividades para la atencion al usuario minero en
todos los puntos de atencion dela ANM vy los criterios y lineamientos a tener en cuenta para la
prestacion de los servicios relacionados con el suministro de informacion técnica y juridica
concerniente a los tramites mineros, préstamo de expedientes y entrega de productos tales como:
Certificados de Registro Minero, reportes graficos, certificados de libertad de area, certificacion de
estado de tramite y solicitud de copias (este servicio se ofrece también via On-line); 2. PQRS
establece las actividades para la recepcion, radicacién, asignacion y atencién de

peticiones, quejas, reclamos y sugerencias presentadas por los ciudadanos, Entidades
Gubernamentales y Entes de Control. El procedimiento aplica para todos los procesos de la
Entidad que gestionan PQRS a nivel central y Puntos de Atencion Regional; y 3. “Evaluacion de
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la Satisfaccion de Usuarios Mineros” tiene como finalidad obtener informacion relacionada con la
percepcion de la satisfaccion de los usuarios mineros, asi como, identificar, establecer e
implementar acciones de mejora que incrementen su satisfaccion frente a los tramites y servicios
prestados por la Entidad.

I ATENCION INTEGRAL Y SERVICIOS A GRUPOS DE INTERES l

Definicién del esquema de relacionamiento
con publico objetivo y grupos de interés

+  Procedimientos para el
proceso.

«  Informe de atencion al
Publico Objetivo
Informe de seguimiento.

minero, comunidades, publico objetivo y
grupos de interés, a través de mesas de

Interaccion con inversionistas del sector
trabajo, ferias y eventos y de servicio al

- + Respuesta a tramites,
servicios de la ANM

Atencién de solicitudes de tramites,
productosy servicios de los usuarios mineros

+  Respuestaa PQRS(dentro
= del término legal), Informe
de gestion de PQRS.

Atencién, tramite, respuesta, seguimiento y

andlisis de peticiones, quejas, reclamos y * Actos administrativos

Comunicacionesy
Relacionamiento

sugerencia

Notificacion de actos administrativos

Evaluacion de la percepcion en la satisfaccion

notificados

«  Estudio de percepcién en la

satisfaccion de usuarios
mineros

« Informe de Cumplimiento

del proceso.

Hacer seguimiento a los resultados de la
ejecucion de los planes del proceso

Atencion Integral y Servicios a Grupos de Interés

El esquema de gestion para la atencién al usuario minero fue revisado bajo el desarrollo del
Contrato de préstamo BID 3594/0OC-CO del 2019, que cuenta con un componente de reingenieria
de procesos en la ANM, el cual tiene como objetivo, definir la configuracion de las capacidades
institucionales que la ANM requiere para operar, bajo una vision integral y articulada, logrando
mayores niveles de desempefio. De ese ejercicio se obtuvo un diagnéstico que identificd
principalmente las siguientes barreras:

Se presentan debilidades institucionales para determinar con precision las caracteristicas de los
ciudadanos y usuarios mineros que interponen requerimientos ante la institucién, a partir de las
cuales se pueda reconocer las diferencias fundamentales que existen entre aquellos grupos que
comparten caracteristicas similares, lo cual inhibe a la Entidad para estar en capacidad de orientar,
alinear y comunicar sus estrategias y actuaciones misionales, segun las necesidades particulares
de cada uno de los interesados que buscan acceder a los servicios o tramites que ofrece la ANM.

Se encontraron debilidades en los canales de interaccion y contacto con los ciudadanos y
usuarios, que por un lado ayuden a tener una mayor cobertura y cercania, asi como que aseguren
una interaccion y comunicacién mas accesible, facil y fluida. En primer lugar, los canales de
interaccién actuales no operan de forma integrada, lo cual genera una vision limitada del
interesado y sus requerimientos, a la hora de llevarse a cabo el proceso de interaccion y a lo largo
de todo el ciclo de atencién del requerimiento. En este sentido, la plataforma tecnoldgica
representa una gran debilidad, ya que practicamente en todos los canales existentes (web,
presencial, telefonico, etc.) no se cuentan con los equipos, la tecnologia y sistemas de informacion
adecuados para asegurar un proceso de interaccion amigable, expedito y sobre todo consistente,
pues cada canal opera de forma fragmentada, siguiendo sus propios lineamientos y protocolos,
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por lo que al momento de interactuar con el usuario, los funcionarios no tienen una visién de 360
grados del ciudadano, que le permita determinar rapidamente su perfil, historial de interacciones
y el estado de sus requerimientos, entre otros elementos que faciliten un efectivo y eficiente
proceso de interaccion.

La gestion esta fragmentada y atomizada en actividades independientes, que son realizadas por
cada una de las dependencias que intervienen en él, como consecuencia, cada grupo trabaja de
forma aislada, enfocando sus esfuerzos en cumplir los lineamientos y objetivos de su dependencia
y no necesariamente en lograr mejores niveles de desempefio del proceso.

Los esfuerzos para optimizar las capacidades para la atencién de usuarios requieren mayor
relevancia y prioridad, lo cual es propésito de la alta direccion de la Entidad. El estado actual del
esquema de atencion al usuario ha conducido a que no se asignen presupuestos importantes para
ejecutar proyectos de inversién orientados al fortalecimiento de esta capacidad como un todo, lo
que ha generado que las acciones de mejora del servicio se den de manera aislada y con
frecuencia desarticulada, dificultando por supuesto la generacién de una cultura de mejora
permanente en el servicio.

Para la vigencia 2024 se observaron oportunidades de mejora para asegurar que solo lleguen a
las dependencias los requerimientos con todos sus requisitos para iniciar las distintas actuaciones
misionales, es decir, hacer un filtro en la recepcion de requerimientos para evitar el ingreso de
informacion sin valor para su gestion o que se pueden resolver de forma inmediata. Por ejemplo,
Requerimientos que no proveen la informacion suficiente y de calidad para ameritar el inicio de
una actuacién misional, Requerimientos de baja complejidad que puedan ser atendidos en un
primer contacto (Ej: las Orientaciones sobre servicios, sedes, etc.), entre otros. Como
consecuencia, dichos requerimientos impactan negativamente la oportunidad de respuesta,
generando reprocesos y aumentado el volumen de trabajo.

La Entidad visualiz6 esta necesidad en el sentido que, cuenta con un bajo desarrollo de las
capacidades necesarias para controlar todo el proceso de atencién de requerimientos, es decir,
hay debilidades en los mecanismos existentes de medicién, toda vez que, entre otros elementos,
los indicadores de medicion orientan las acciones de los funcionarios a cumplir las metas de
volumenes de requerimientos atendidos, en lugar de enfocar sus esfuerzos en la oportunidad de
respuesta, o bien determinar la capacidad disponible que tiene la Entidad para atender los
requerimientos, es decir, poder determinar cuantos requerimientos pueden ser atendidos con los
recursos humanos disponibles, asi como para tener un adecuado control y seguimiento del estado
de avance o evolucién de cada requerimiento.

MODELO DE ATENCION 2024- BPO- COBRANZA NACIONAL DE CREDITOS -
CONALCREDITOS. CONALCENTER

Durante la vigencia de 2024, la Agencia Nacional de Mineria llevo a cabo la implementacion de
un modelo de atencién integral y eficiente, con el propdsito de ofrecer una cobertura adecuada a
los usuarios y grupos de interés en los diversos canales de atencion de la entidad: presencial,
telefénica y virtual. Este modelo se fundamenté en la necesidad de optimizar la atencién al publico
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y fortalecer la comunicacioén con las comunidades mineras, las autoridades locales y otros actores
relacionados con el sector minero del pais.

En el afio 2024, la ANM llevé a cabo la licitacién publica LP-001-2024, bajo la cual se formalizo el
contrato nimero ANM-582-2024. Este proceso fue necesario debido a que no existia un acuerdo
marco vigente, ya que el proceso BPO-II (CCE-025-AMP-2021) habia expirado en diciembre de
2023,

El proceso licitatorio, desarrollado en el marco de la legislacion vigente, incluyé una rigurosa
evaluacion juridica, técnica y financiera de los proponentes. Tras una valoracién exhaustiva, el
adjudicatario del proceso resulté ser Cobranza Nacional de Créditos S.A.S. (CONALCREDITOS),
una empresa con amplia experiencia en la prestacion de servicios BPO (Business Process
Outsourcing), especialmente en el ambito de atencion al cliente y gestion de comunicaciones con
grandes publicos en consecuencia, la ANM recurrié a la licitaciéon publica como modalidad de
seleccion, con el fin de garantizar la transparencia, la competitividad y el cumplimiento de los
principios de contratacion publica, el objeto central del contrato celebrado en 2024 fue la provision
de los servicios BPO para la atencién de usuarios y grupos de interés de la ANM, tanto en la sede
central de la entidad como en los puntos de atencion regional (PARES) dispuestos a nivel
nacional. Dichos servicios incluyeron la atencion presencial y telefénica, ademas de la posibilidad
de atencién virtual, cubriendo todos los aspectos relacionados con la gestion de solicitudes,
inquietudes, quejas, sugerencias y otros servicios derivados del interés de los usuarios.

Durante el proceso de ejecucion del contrato ANM-582-2024, la ANM alcanzé las metas y objetivos
trazados en su plan de trabajo para el Grupo de Atencion, Participacion Ciudadana y
Comunicaciones. Entre los logros mas relevantes, se destaca la implementacion exitosa del modelo
de atencion en los canales previstos (presencial, telefénico), permitiendo una cobertura adecuada
de los usuarios de todas las regiones del pais.

Ademas de los siguientes logros

1. Chatbot: En el marco del modelo se desarrolld y se puso a disposicion de los ciudadanos un nuevo
medio de atencién MINA, asistente virtual, con la cual se podra recibir asesoria sobre registro en las
aplicaciones, como Anna Mineria, Génesis, informacion sobre tramites, servicios, horarios de
atencion, formatos y abecés.

MINA le brinda a los titulares, solicitantes y en general a los grupos de interés, la facilidad de auto
atenderse en cualquier horario y realizar algunas consultas basicas sin necesidad de llamar al canal
telefénico, ni tener que desplazarse hasta los puntos de atencion presencial. La asistente virtual esta
en constante evolucion y busca permanentemente ampliar sus opciones de servicios.
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NOTA: El canal Chatbot es un desarrollo propio de la Agencia Nacional de Mineria que esta activo
automatizado 7x24 y no hace parte del proceso contractual

2.WhatsApp: Desde la aplicaciéon de WhatsApp, la ciudadana/el ciudadano podra acceder a los
servicios de la Agencia Nacional de Mineria, donde el usuario/la usuaria debera proporcionar un
mensaje corto para desplegar el mensaje inicial de Mina. Posterior a ello, debera seleccionar la
opcion de estar de acuerdo con la politica de tratamiento de datos de la ANM y continuar con el
servicio. Con la linea de WhatsApp, los usuarios podran acceder a la opcion de asesor siempre y
cuando las respuestas determinadas no le brinden una solucién. Actualmente no se cuenta con un
numero certificado por META ni con un bréker. Las cifras del canal Whatsapp en promedio son de
175 interacciones mensuales.

3. Dashboard: se desarrollaron los tableros de seguimiento a las interacciones de los canales de la
ANM vy se inicia la construccién del tablero de seguimiento de PQRS.

4.Video atencion: Desde la pagina web de la Agencia Nacional de Mineria, la ciudadania tendra la
posibilidad de agendar una cita via Teams, en la cual se les orientara de manera inmediata y clara
frente a la solicitud que necesite. Si el requerimiento del ciudadano/la ciudadana necesita de la
verificacion de un grupo de interés diferente, se le indicara que el mismo se debera hacer a través
de la pagina web de la Agencia Nacional de Mineria o por medio del correo electrénico de
contacto@anm.gov.co

Para el canal video atencién no se requiere que el proveedor entregue la herramienta de gestion. La
herramienta sera entregada por la ANM. Lo que si se requerira por parte del proveedor y que hace
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parte de los requerimientos a contratar, es el equipo de cédmputo que debera contar con camara
integrada.

5. Protocolo de atencion: Con el propésito de garantizar la implementacion y permanencia de una
cultura de servicio al ciudadano con calidad, excelencia y en pro del desarrollo de los objetivos
misionales de la Agencia Nacional de Mineria, surge la necesidad de brindar orientacién y atencién
oportuna e inmediata al ciudadano con el fin de conservar la relaciéon de la Entidad con cada uno de
los usuarios para la gestion oportuna y clara de las solicitudes y consultas realizadas por los
ciudadanos frente a temas generales, funciones, tramites, normatividad vigente, procesos,
procedimientos y mecanismos de participacion ciudadana en los diferentes temas de competencia
de la ANM (Agencia Nacional de Mineria). Para tal efecto, se construye el protocolo de atencién del
2024,

6. Caracterizacion de usuarios: El informe de caracterizacion de usuarios 2024 tiene como objetivo
principal definir la metodologia para realizar la identificacion de las caracteristicas particulares de los
grupos de interés internos y externos con los que interactia la Agencia Nacional de Mineria con el
proposito de ser un insumo estratégico para el planteamiento y desarrollo de estrategias que
permitan el fortalecimiento de la oferta institucional, la mejora en los canales de interaccion, la
informacion y el dialogo.

En cifras, el modelo dejé las siguientes para el 2024:

REGISTROS MES POR CANAL 2024
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ATENCIONES 2024

Telefdnico
= presencial
= Virtual

A su vez, el modelo de atencién desarrollado también permitié una mejora significativa en los tiempos
de respuesta, la calidad del servicio prestado y la satisfaccidon general de los usuarios. Aunado a lo
anterior, la ANM logré mantener un canal de comunicacion fluido con las comunidades mineras,
autoridades locales y otros actores interesados en la actividad minera, cumpliendo con los principios
de transparencia, accesibilidad y participacion ciudadana.

Detalles del Contrato 2024

El contrato ANM-582-2024 fue adjudicado por un valor total de $1.287.300.000 (Mil doscientos
ochenta y siete millones trescientos mil pesos colombianos, incluidos impuestos, costos directos e
indirectos), lo que garantizé la disponibilidad de los recursos necesarios para la ejecuciéon de los
servicios de BPO. Este contrato cubrié un plazo de ejecucion hasta el treinta y uno (31) de diciembre
de 2024, con inicio el 2 de mayo del mismo afio como consta en el acta de inicio. El lugar de ejecucién
del contrato incluyé todos los puntos de atencion regional (PARES) de la ANM y la sede central en
Bogota, distribuidos en el territorio colombiano. Especificamente:
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= Bogota - Atencidn al ciudadano y Radicacion
Av. El Dorado No. 57 — 41 Torre 7 Piso 2

« Punto de Atencién Regional Medellin
Calle 32 E No. 76 — 76. Barrio Laureles El Nogal.

= Punto de Atencion Regional Cali
Calle 13 A No. 100 — 35 Oficinas 201-202. Edificio Torre Empresarial. Barrio Ciudad Jardin.

= Punto de Atencién Regional Ibagué
Carrera 8 No. 19 — 31 Barrio Interlaken.

= Punto de Atencién Regional Bucaramanga
Carrera 20 No. 24 - 71

= Punto de Atencién Regional Valledupar
Carrera 19 No. 13 — 45, Centro Comercial San Luis. Barrio Alfonso Lépez.

« Punto de Atencién Regional Cucuta
Calle 13 A No. 1E — 103. Barrio Caobos.

« Punto de Atencién Regional Nobsa
Kilémetro 5, via Nobsa — Sogamoso

= Punto de Atencién Regional Cartagena
Carrera. 20 No. 24 A — 08 Manga, sector Villa Susana.

« Punto de Atencién Regional Pasto
Calle 2 No. 23 A — 32. Barrio Capusigra.

= Punto de Atenciéon Regional Manizales
Calle 63 No 23C — 30. Barrio Palogrande.

 Punto de Atencién Regional Quibdé
Calle 23 No. 4 — 26 Piso 2, Barrio Yesquita Edificio VicVal Calle Las Aguilas

La medida adoptada por la Agencia Nacional de Mineria (en la ejecucion de la licitacion publica LP-
001-2024, en la que se adjudic6 el contrato ANM-582-2024 a Cobranza Nacional de Créditos S.A.S.
(CONALCREDITOS), tiene un fundamento juridico claro y se sustenta en las disposiciones de la
Coordinadora del Grupo de Atencién, Participacién Ciudadana y Comunicaciones (GAPCC). Estas
disposiciones fueron dictadas con el objetivo de mitigar los posibles impactos derivados de la
ejecucion del contrato anterior y garantizar la continuidad y eficiencia de los servicios de atencién en
los diferentes canales de la ANM.

Teniendo en cuenta los antecedentes expuestos de manera cronolégica en el presente estudio
previo, durante la vigencia 2024 la Coordinadora del GAPCC, en su funcion de velar por el correcto
funcionamiento de la atencion al usuario y la gestion de comunicaciones, asumié un rol clave en la
formulacion y ejecucion de la estrategia de mitigacién del riesgo de contrato realidad con el modelo
de contratacion de agentes de prestacion de servicios profesionales y apoyo a la gestiéon. La medida
adoptada de realizar la licitacion publica LP-001-2024 fue, entonces, una decisidon enmarcada en la
necesidad de mitigar el mencionado riesgo y garantizar la continuidad de los servicios de atencion
sin interrumpir la prestacion de los mismos, lo cual representaba un riesgo juridico y operativo al no
contar con un nuevo contratista para la ejecucion de las actividades relacionadas.
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El proceso BPO-II habia expirado el 25 de diciembre de 2023, lo que dejaba a la ANM sin un acuerdo
marco vigente. Esto podria haber dado lugar a una discontinuidad en la atencion, con potenciales
afectaciones a los derechos de los usuarios y a la imagen de la entidad. En consecuencia, la
Coordinadora del GAPCC, con fundamento en sus funciones y en cumplimiento de los principios de
la contratacién publica, dispuso la realizacion de la licitacibn como una medida preventiva para
mitigar cualquier impacto adverso.

Tras las evaluaciones juridicas, técnicas y financieras del proceso, se determiné que Cobranza
Nacional de Créditos S.A.S. (CONALCREDITOS) cumplia con los requisitos establecidos y ofrecia
la mejor propuesta para garantizar la prestacion eficiente de los servicios de BPO. Esta decision fue
respaldada juridicamente, ya que se ajusto a los principios de legalidad y economia al seleccionar
al contratista que ofrecia las mejores condiciones en términos de experiencia, costos y capacidad de
atencion, cumpliendo con todos los parametros establecidos en el pliego de condiciones. Dentro del
contrato adjudicado, se incluy6 la obligaciéon de garantizar la participacién de los usuarios, de
acuerdo con las disposiciones legales sobre participacion ciudadana y acceso a la informacion
publica (Ley 1712 de 2014). La Coordinadora del GAPCC promovi6é que esta licitacion también
atendiera las necesidades de los usuarios en el marco de la politica publica de atencion a la
ciudadania, fortaleciendo los canales de comunicacién y la interaccién directa con las comunidades
mineras, en robusteciendo, ademas cada uno de los componentes del modelo de Atencidén y canales
de Atencién seguidos de las politicas del Gobierno Nacional.

En el marco de este proceso y en atencion a las necesidades de los usuarios, se atendieron en el
canal presencial 14,075 interacciones, entre las que se destacan las consultas de estado, tramites
de formalizacion. A su vez en el canal telefonico se atendieron 11,447 interacciones en su mayoria
orientaciones sobre aplicativos propios de la ANM como Anna mineria o informacién sobre regalias
y contraprestaciones economicas. Finalmente, en el canal virtual, se atendieron 55,602
comunicaciones que ingresaron a la entidad por parte de los grupos de interés.

En cuanto a canales digitales, se atendieron via WhatsApp 677 usuarios, se enviaron 79 mil correos
de invitaciones a eventos o informacion relevante sobre ANM y 273 mil mensajes de texto para
actualizacion de informacion directa a nuestros usuarios y eventos de participacion ciudadana y
control social.

Recomendaciones del esquema de prestacion de servicio al que debe orientarse la ANM

A partir de las oportunidades de mejora identificadas en el diagnéstico realizado, se recomendé:
Concebir en primer lugar un Modelo de Gestion Organizacional asociado a la Atencidn de usuarios
que permita la identificacion de un modelo de gestiéon capaz de darle soporte a los nuevos propdsitos
planteados por la Entidad y las necesidades de los grupos de interés. De esta forma, es posible que
la Entidad llegue a contar con el perfil requerido y pueda configurar el inicio de un proceso progresivo
y paulatino que se oriente a la creacion y consolidacion de una nueva realidad institucion al iniciar
con la implementaciéon de un modelo de atencion presencial para resolver de manera efectiva y
oportuna los requerimientos del usuario minero y demas grupos de interés, debido a que, del analisis
realizado, se encontré que cerca del 84% de los requerimientos se recibian por ese canal.
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Teniendo en cuenta que la ANM se encuentra en un proceso de transicidon a una atencion
mas virtualizada, se debe asegurar, desde los puntos presenciales, que exista un
entendimiento y manejo adecuado de las herramientas dispuestas para cada tipo de publico
y grupos de interés que interactuan con la ANM.

El modelo de atencién presencial que sea implementado debe responder a las lineas de
trabajo que se enmarcan en el Modelo de Gestion Publica Eficiente de Servicio al Ciudadano
establecido en el COMPES 3785 de 2013 “Politica nacional de eficiencia administrativa al
servicio del ciudadano y concepto favorable a la nacién para contratar un empréstito externo
con la banca multilateral hasta por la suma de usd 20 millones destinado a financiar el
proyecto de eficiencia al servicio del ciudadano”

La Entidad después de conocer el diagndstico y las recomendaciones emitidas, como
resultado del componente de reingenieria de procesos del Contrato de préstamo BID
3594/0C-CO, decidid realizar una transicion progresiva hacia un nuevo modelo de atencion,
con un esquema de implementacion gradual que permita la adopcion de mejoras acorde con
las capacidades de la Entidad y los resultados de la implantacion de este modelo, asegurando
de esta forma, su alineacion a corto y largo plazo con las necesidades de los grupos de interés
y los objetivos estratégicos de la Entidad y el sector.

Por estas razones, es prioritario darle continuidad a la prestacion de estos servicios y contratar
el BPO, toda vez que, en caso de no darse, se generaria un alto impacto negativo a raiz de
la desatencién de dichos canales.

En relacion con lo anterior, se hace importante mencionar que la ANM actualmente no cuenta en
la planta global de cargos, con el recurso humano disponible para ejecutar dichas funciones,
adicionalmente no se tiene la capacidad tecnolégica para implementar un BPO, con todos los
servicios y canales que a hoy tenemos, en sus propias instalaciones.

Se requiere contratar bajo la modalidad de ACUERDO MARCO BPO lll, bajo c6digo CCENEG-079-
01-2024. El cual entr6 en vigor desde febrero 11, 2025 hasta febrero 11, 2027 los servicios de BPO,
con un proveedor con alto nivel de experiencia y reconocimiento en el sector, lo cual bajo esta

modalidad da un mayor blindaje y eficiencia en la externalizacion del proceso.

Esta contratacion pretende acercar la Administracién al ciudadano en las ciudades y municipios,
facilitando el acceso a la informacién de tramites, servicios, programas y proyectos, habilitando
diferentes alternativas de acceso para los ciudadanos, evitando costos de desplazamiento, inversion

de tiempo y la sensacién de mala atencién y abandono por parte de la ANM.

HORARIOS: Tanto los PARES como los PALES, canales de atencién presencial, telefénico y virtual
manejaran un horario de atencion al ciudadano comprendido de lunes a viernes de 7:30 AM a 4:00
PM. De manera presencial en las instalaciones de la ANM.
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Nota: Eventualmente y cuando los supervisores o apoyos a la supervision del presente contrato lo
indiquen, el equipo virtual podra tener asignadas tareas a desarrollar los dias sabados con, ejercicios
relacionadas con back office, sin exceder las horas maximas semanales legales.

1.6 De la financiacién del contrato:

GRUPO DE ATENCION, PARTICIPACION CIUDADANAY COMUNICACIONES:

En el marco de la vigencia 2024, la Agencia Nacional de Mineria enfrenté la necesidad de consolidar
y optimizar sus canales de atencién al publico, garantizando que la informacion y las respuestas
ofrecidas a los grupos de interés fueran no solo oportunas, sino también de alta calidad. Este proceso
es fundamental para afianzar la confianza del usuario en la ANM, un objetivo estratégico que
responde a la mision de la entidad de fortalecer su relacién con las comunidades mineras, los
ciudadanos y demas actores del sector.

En este contexto, el Proyecto de Inversion BPIN 202400000000193 —relacionado con el
"Fortalecimiento de la implementaciéon del modelo de planeacion estratégica de la ANM a nivel
nacional" juega un papel clave al proporcionar el marco financiero necesario para la ejecucion del
contrato de BPO (Business Process Outsourcing) que cubre los servicios de atencion a los usuarios
de la ANM. La planeacién estratégica de la ANM es un componente esencial para garantizar que la
institucion se mantenga alineada con sus objetivos institucionales y con las expectativas de sus
grupos de interés. En este sentido, el Proyecto de Inversién BPIN 202400000000193 no solo
responde a la necesidad de fortalecer la estructura administrativa y operativa de la ANM, sino
también a la necesidad de asegurar que los canales de atencién al usuario sean completamente
funcionales y accesibles. Dentro de este proyecto, se establece como actividad clave la mejora en
la disponibilidad de la informacion y la respuesta oportuna a los grupos de interés. Este objetivo
responde directamente al indicador estratégico de la ANM: "Confianza del usuario en la ANM", un
factor determinante para el éxito institucional, que a su vez se mide mediante el indicador operativo:
"Disponibilidad de los canales de cara al usuario”.

Este marco estratégico tiene como propdsito la mejora continua de la relacion de la ANM con sus
usuarios, con una clara orientacion hacia la calidad del servicio y la eficiencia en la comunicacion.
Los canales de atencion son la columna vertebral de esta estrategia, dado que permiten que los
usuarios accedan a informacion relevante de manera agil y eficiente. En este contexto, el contrato
de BPO se presenta como la herramienta idénea para implementar y operar estos canales de
atencion, puesto que el modelo BPO implica una tercerizacion eficiente que optimiza la atencién
telefénica, presencial y virtual de los usuarios, permitiendo a la ANM concentrarse en su actividad
estratégica y operativa.

El Proyecto de Inversion BPIN 202400000000193 fue aprobado para financiar precisamente este
tipo de iniciativas, de acuerdo con las necesidades estructurales y operativas de la ANM para el afio
2025. Esta financiacion no solo busca asegurar la disponibilidad de los recursos para la
implementacion de los servicios BPO, sino que también asegura que estos servicios se integren de
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manera 6ptima con el resto de las acciones estratégicas previstas en el plan institucional de la
entidad en especial del GAPCC adscrito a la presidencia. La implementacion de este modelo de
atencion, con el respaldo del Proyecto BPIN 202400000000193, no solo busca optimizar la eficiencia
operativa de la ANM, sino también impactar directamente en la confianza del usuario. Al mejorar la
disponibilidad de los canales de atencién y garantizar una respuesta oportuna y de calidad ante las
solicitudes, inquietudes y necesidades de los usuarios, la ANM fortalece su posicion como una
entidad confiable y cercana a la ciudadania.

Menester resulta, senalar que el fortalecimiento de los canales de atencién es crucial para que la
ANM pueda cumplir con los estandares de transparencia y accesibilidad que exige la ley, y que los
usuarios esperan en su relacién con la entidad. De esta manera, el proyecto de inversiéon y la
financiacion del contrato BPO se alinean con los principios de confianza, transparencia y
participacion ciudadana que rigen la gestiéon publica en Colombia.

Esta contratacion le permitira a la entidad incorporar un componte de seguimiento y control a la
operacion de los canales de atencion en tiempo real, el cual proporciona informacion detallada e
importante para lo toma de decisiones, en pro de brindar una atencion al usuario mas efectiva dia
a dia, estandarizando los modelos de Atencién con transparencia, principio fundamental en la
gestion publica, y en el caso de la mineria, donde pueden existir intereses diversos y sensibilidades
en materia ambiental, econdmica y de sostenibilidad. Un modelo de atencidon que priorice la
transparencia en la informacion y en los procesos contribuye a disminuir la percepcién de opacidad
y a prevenir posibles conflictos en la relacién usuario entidad, pues la implementacién del modelo
de atencion a requerimientos de usuarios y grupos de interés responde a exigencias legales y
normativas en materia de participacién ciudadana y transparencia. Demostrando que el
cumplimiento con estas obligaciones no solo evita posibles sanciones legales, sino que también
contribuye al fortalecimiento del Estado de Derecho Colombiano y al respeto por los derechos de
los ciudadanos.

GRUPO DE REGALIAS Y CONTRAPRESTACIONES ECONOMICAS:

En el marco del proyecto de inversion “Mejoramiento del recaudo de una renta minera justa a través
de las Contraprestaciones Econémicas derivadas del proceso minero a nivel Nacional’, identificado
con el cédigo BPIN N°. 202400000000205, con el objetivo de asegurar el cumplimiento de las metas
del Grupo de Regalias y Contraprestaciones Econdémicas, sera necesario implementar una serie de
capacitaciones dirigidas a los actores externos sobre el uso y actualizaciéon de las herramientas
tecnoldgicas mencionadas anteriormente. Estas herramientas son fundamentales para garantizar la
correcta liquidacion y pago de sus obligaciones econdmicas, las cuales estaran alineadas con los
procesos internos y documentadas en el sistema de gestién de la Agencia.

Ademas, el proceso de externalizacion de los agentes mejorara el conocimiento de los actores
externos sobre los procesos, métodos y herramientas necesarias para el cumplimiento de sus
obligaciones. Esto garantizara que los actores externos puedan liquidar y pagar sus obligaciones de
manera precisa y sencilla. Para apoyar este proceso, se brindara asistencia técnica a través de
canales de atencidn personalizada, como el Centro De Atencion Telefénica y video llamadas, con el
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fin de mejorar la confianza de los titulares mineros, comercializadores y otros actores autorizados
para la explotacion de minerales.

La falta de capacidad técnica en los procesos, métodos y herramientas tecnoldgicas necesarias para
la liquidacion, recoleccidn, seguimiento y control de las Contraprestaciones Econdémicas, junto con
el desconocimiento por parte de los actores externos involucrados, como titulares mineros,
comercializadores y otras entidades autorizadas para la explotacion, genera dificultades en la gestion
de estos recursos. Como resultado, cuando las Contraprestaciones Econémicas no se recaudan de
manera eficiente y dentro de los plazos establecidos, esto afecta negativamente los beneficios que
las comunidades mineras deberian recibir por el impacto de la actividad minera en sus territorios.
Ademas, esta situacion repercute en la financiacion de proyectos de inversién para el sector minero,
lo que limita el potencial de desarrollo econémico del pais.

De acuerdo con lo anterior, se requiere la necesidad desde el Grupo de Regalias y
Contraprestaciones Econdmicas, hemos detectado un alto volumen de solicitudes y consultas por
parte de los usuarios mineros, quienes se comunican a través del canal telefénico y sus herramientas
s llamadas telefénicas. Este aumento significativo en la cantidad de interacciones ha puesto de
manifiesto la necesidad urgente de establecer un canal telefénico especializado. El centro de
atencion telefénica permitiria gestionar de manera mas eficiente y oportuna el elevado nimero de
consultas, brindando una atencién mas rapida y organizada.

Es por ello que es necesario contratar a seis (6) profesionales los cuales seran contratados a partir
de la ejecucién contractual, previo perfeccionamiento del contrato.

Ingenieria Industrial

Ingenieria de Minas

Ingenieria Civil

Derecho

Administraciéon de Empresas

Administracion Publica

Economia

Relaciones Internacionales

Contaduria Publica

Y carreras afines a las previamente mencionadas.

Estos profesionales deben tener una experiencia minima de 1 afio en atencion al usuario. De esta
manera, se asegurara la ejecucion de al menos noventa (90) asistencias técnicas para el afio 2025,
La anterior cifra se convalida de conformidad a los productos del proyecto de inversion del GRCE
las cuales son fundamentales para mejorar las capacidades técnicas y operativas de los actores
externos involucrados en el proceso minero, especificamente en lo relacionado con el recaudo de
las contraprestaciones econémicas. Las asistencias se enfocaran en los siguientes temas:

e GENESIS

e RUCOM
e EXPORTACION DE MINERALES
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e CONTRAPRESTACIONES ECONOMICAS
e PLATAFORMA DE TRAZABILIDAD DE MINERALES.
e PAGO DE REGALIAS Y TEMAS ASOCIADOS

1.1. RECURSOS COMPARTIDOS (JUSTIFICACION)

El Presupuesto oficial establecido para la presente contratacion, se encuentra distribuido, segun la
fuente de financiacion, de la siguiente manera:

Recursos Gastos Generales — Funcionamiento — PGN hasta la suma de $5.162.640.000
distribuido de la siguiente manera: Grupo de Atencién, Participacion Ciudadana vy
Comunicaciones y Grupo de Regalias y Contraprestaciones Econémicas

GRUPO DE ATENCION, GRUPO DE REGALIAS
GRUPO PARTICIPACION Y
CIUDADANAY CONTRAPRESTACION
COMUNICACIONES ES ECONOMICAS
Inicio  ejecucion  (recurso | Inicio ejecucion (recurso
humano) puesta en marcha, | humano) puesta en
ingreso de personal | marcha, ingreso de
contratado conforme a los | personal contratado
tiempos de aprovisionamiento | conforme a los tiempos
RESUMEN del servicio. de aprovisionamiento del TOTAL,
VALOR servicio. EJERCICIO
SERVICIOS
CDP 72125 39225
TIPO Inversion Inversion PGN
VALORES 4.730.000.000 432.640.000
5.162.640.000

Recursos Gastos Generales — SGR (Sistema General de Regalias): No aplican para la presente
contratacion se llevara a cabo por los rubros del proyecto de inversion.

NOTA: El valor total del proceso sera determinado de acuerdo con las cantidades y calidades en los
perfiles y herramientas a contratar efectivamente requeridas para la ejecucion del contrato, conforme
a las necesidades del proceso en virtud del acuerdo marco y los resultados propios del proceso
teniendo en cuenta los precios mas benéficos para la entidad. De este modo, no estara limitado al
presupuesto oficial inicialmente establecido. En consecuencia, el monto final del contrato podra
ajustarse en funcion de las cantidades y calidades del servicio asi como por los procesos propios del
AMP establecidos por CCE que se requieran para garantizar el cumplimiento del objeto contractual,
NO POR EL PRESUPUESTO TOTAL DE LOS RUBROS PRESUPUESTAES, NI LA
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DISPONIBILIDAD PRESUPUESTAL CON LOS QUE CUENTA LA ANM, lo anterior se establece, sin
que dicho ajuste implique una modificacion sustancial del alcance del contrato.

2. DESCRIPCION DEL OBJETO A CONTRATAR CON SUS ESPECIFICACIONES Y OTROS
ASPECTOS

2.1. OBJETO

“Prestar los servicios de BPO, para la atencion, interaccion relacionamiento con los usuarios y grupos
de interés de la ANM.”

Grupo de Atencién, Participacion Ciudadana y Comunicaciones:

v' Linea PAA: 100003325 — CDP 16924

v" Financiado con el proyecto de inversion “BPIN 202400000000193 —relacionado con el
"Fortalecimiento de la implementacion del modelo de planeacion estratégica de la ANM a
nivel nacional"

Grupo de Regalias y Contraprestaciones Econédmicas:

v' Linea PAA: 300005225 — CDP 39225

v" Financiado con el proyecto de inversion “BPIN. 202400000000205. Mejoramiento del
recaudo de una renta minera justa a través de las Contraprestaciones Econémicas derivadas
del proceso minero a nivel Nacional”

2.2. ALCANCE AL OBJETO

El objeto incluye prestar los servicios de BPO para los puntos de Atencion regional (PAR), puntos de
Atencion Local (PAL) y la sede central de la Agencia Nacional de Mineria y de los que sea legalmente
responsable, en todas las sedes de la Entidad ubicadas en el territorio nacional, incluida en esta
atencién, se encuentra la presencial y telefénica.

El servicio de Contact Center en modalidad Outsoursing se brindara por parte del oferente en las
instalaciones del cliente, en este caso la Agencia Nacional de Mineria, servicio que tendra dentro de
sus funcionalidades el canal telefénico. Para los servicios complementarios como chat, WhatsApp,
mensajes de texto, mailing y todos aquellos canales virtuales que sean requeridos por la ANM en la
vigencia 2025 para satisfacer las necesidades de la ciudadania, el contratista debera proveer las
plataformas, licencias y recurso humano necesario para el funcionamiento de dichos canales y
debera funcionar a través de dimensionamientos que permitan contar con las condiciones necesarias
para el cumplimiento de las especificaciones técnicas descritas y los indicadores definidos.

La ANM suministrara los puestos de trabajo fisicos (canceleria, mobiliario, silla), y puntos de trabajo

en las instalaciones de la ANM, en cada una de sus sedes, en los casos en que sea necesario y por
las especificaciones de la prestacién del servicio, se informara al proveedor los casos que asi se
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requiera. Es asi como a través de este proceso se busca contratar los servicios BPO que incorporen
al personal humano para la atencién de los canales descritos a continuacién: presencial, virtual y
telefénico. Adicionalmente se busca contratar los servicios para la habilitacién e implementacion del
canal de autogestiéon — WhatsApp.

Ahora bien, la siguiente es la composicion especifica del personal humano y cantidades que se

esperan con la presente contratacion:

CODIGO
No. DEL PRODUCTO MESES [CANTIDAD
SERVICIO
Agente con dominio
en lenguaje de
sefias colombiana
(Videollamada),
1 IT-BPO- Agente técnico, 8 1
29-66 )
Front office con
herramienta,
Jornada Ordinaria,
Platino, Zona 1
Agente Front Office,
5 IT-BPO- Agente técnico, 8 2
27-36 Jornada Ordinaria,
Platino, Zona 1
Agente Front Office,
3 IT-BPO- Agente técnico, 8 7
27-46 Jornada Ordinaria,
Platino, Zona 2
Agente Front Office,
4 IT-BPO- Agente técnico, 8 12
27-56 Jornada Ordinaria,
Platino,Zona 3
Agente Front Office,
Agente profesional,
Economia,
5 | IT-BPO- administracion, 8 5
27-66 ; .
contaduria y afines,
Jornada Ordinaria,
Platino, Zona 1
Agente Front Office,
Agente profesional,
6 IT2-$_ F;g_ Economia, 8 6

administracion,
contaduria y afines,
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Jornada Ordinaria,
Platino, Zona 2

Agente Front Office,
Agente profesional,
Economia,

administracion, 8 3
contaduria y afines,
Jornada Ordinaria,

Platino, Zona 3

IT-BPO-
27-86

21

Coordinador

IT-BPO- | Nacional, Jornada
35-1 Ordinaria, Zona 1,

Con herramienta

22

Agente Front Office,

IT-BPO- Agente general,
27-6 Jornada Ordinaria,

Platino, Zona 1

23

Agente en la
Entidad
Compradora o Back

Office, Agente 8 9

técnico, Jornada

Ordinaria, Platino,
zona 1

IT-BPO-
26-36

24

Agente en la
Entidad
Compradora o Back
Office, Agente

IT-BPO- profesional,
26-66 Economia,
administracion,
contaduria y afines,
Jornada Ordinaria,
Platino, zona 1

25

Agente en la
Entidad
Compradora o Back
Office, Agente
IT-BPO- profesional, 6

26-66 Economia,
administracion,
contaduria y afines,
Jornada Ordinaria,
Platino, zona 1

63 de 92




AGENCIA NACIONAL DE

MINERIA

ADQUISICION DE BIENES Y SERVICIOS

CcODIGO:
APO1-P-001-F-040

FORMATO VERSION: 2
ESTUDIOS PREVIOS- OPERACION SECUNDARIA FECHA VIGENCIA:
ACUERDO MARCO DE PRECIOS 25/Jun./2024

2.1.1.Cédigos del Clasificador de Bienes y Servicios

El servicio objeto del presente proceso de contratacion, esta codificado en el Clasificador de
Bienes y Servicios de Naciones Unidas (UNSPSC) que se indica a continuacion:

CODIGO SEGMENTO FAMILIA CLASE
Comunicaciones
Servicios Publicos y Servicios Servicios de Medios de | Telefénicas Locales
83111507 Relacionados con el Sector Telecomunicaciones y de Larga
Publico Distancia

Nota: Los cddigos anteriormente senalados se encuentran consignados en el Plan Anual de

Adquisiciones.

21.2 ESPECIFICACIONES DEL OBJETO A CONTRATAR

La prestacion del servicio BPO en su modalidad de atencion al usuario, en los diferentes
canales establecidos por la Agencia Nacional de Mineria (ANM), especificamente en los
canales presencial, telefénico y virtual. Cumpliendo con la ejecucion de dicho servicio,
conforme a las especificaciones técnicas solicitadas (personal humano, herramientas)
establecidas en la solicitud de cotizacion y de acuerdo con los lineamientos establecidos en
la ficha técnica del AMP BPO-IIl. Contando con los medios y las herramientas tecnolégicas
de atencién al usuario las cuales deben estar alineadas con los requisitos de la ANM,
garantizando la calidad y la confidencialidad de la informacién tratada en cada uno de los
canales de atencién y como implementacion, del canal de WhatsApp, y las demas
herramientas e items que se sefalan

Aunado a lo anterior, a continuacion presentaremos los items a contratar de personal humano y la
distribucion de agentes por canal, ciudad y zona.
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CANTIDAD ZONA

Agente Front Office Profesional 11 1
Agente Front Office Profesional 2
Agente Front Office Profesional 3
Agente Front Office Técnico 1
Agente Front Office Técnico 2
Agente Front Office Técnico 12 %
Agente en la Entidad Compradora o Back Office profesional 10 1
Agente en la Entidad Compradora o Back Office Ténico 9 1
Agente Front Office Agente general 1
Agente con dominio en lenguaje de senas colombiana 1 1
Coordinador Nacional 1 1
63

Ahora bien los items / perfiles denominados Agente Especializado y Gerente de proyecto: No se
encuentran en la base de cotizacion primaria en razén a que actualmente no se contamos con la
disponibilidad presupuestal para la contratacién, sin embargo, durante la ejecucién del contrato y
conforme los menesteres y necesidades surgidas en el proceso se tendran en cuenta los remanentes
o eficiencias financieras que surjan del mismo y se podran requerir perfiles con cargo a la ANM.

HERRAMIENTAS SOLICITADAS: A continuacion se detallaran e identificardn los items y
herramientas que se esperan contratar del presente proceso por la Entidad Compradora,

discriminando tiempo, cantidad y Unidad de facturacion:
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CANTIDAD UNIDAD DE
NCEPT ANTIDAD
CONCEPTO c TIEMPO FACTURACION
WhatsApp for Business API - Setup 1 1 Setup
WhatsApp for Business API - API 1 8 Mes
WhatsApp for Business API - conversacion iniciada por el cliente 500 8 Conversacion
WhatsApp for Business APl conversacion iniciada por la empresa
(Entidad) 500 8 Conversacion
Mailing 10.000 8 Correo
Minutos de conexion outbound/Inbound - Outbound entre fijos 1.000
en ciudades principales ' 8 Minuto
Minutos de conexion outbound/Inbound - Outbound entre fijos 1,000
en el resto del territorio nacional ) 8 Minuto
Outbound de fijo a larga distancia nacional 1.000 8 Minuto
Minutos de conexion outbound/Inbound - Outbound de fijo a
1.000 .
celular 8 Minuto
Mensajes de voz o audio 500 8 Minuto
Mensaje SMS (Short Message Service) SMS en doble via 5.000 8 Mensaje SMS
Hora desarrollo 200 1 Hora desarrollo
Componentes complemento Puesto de Trabajo - Licenciamiento 63
de ofimatica 8 Licencia mes
Troncal SIP 1 8 Mes

Ahora bien, por otra parte No se requerira de integracion de plataformas en bases de datos de las
APP de consulta y gestion de la entidad ya que se realizan las consultas a través de las plataformas
desarrolladas por la Entidad:

* Anna Mineria
» Genesis

* Rucom

*+ SGD

3. VIGENCIA DE LA ORDEN DE COMPRA

El plazo para la ejecucion de la orden de compra a generar en la TVEC sera hasta el 31 de diciembre
del afio 2025 y no podra exceder este tiempo, o hasta agotar los recursos presupuestales lo que
primero ocurra.

Término que iniciard para el GAPCC con la emision de la orden de compra y la suscripciéon de la

respectiva acta de inicio entre el Supervisor de la Orden de Compra y el Proveedor seleccionado
previo cumplimiento de los requisitos de ejecucion.
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Nota 1: El inicio de la ejecucion del contrato por parte del grupo Regalias y
Contraprestaciones Econdémicas y el GAPCC sera a partir del perfeccionamiento del
contrato.

La fecha de inicio de ejecucién del contrato se entendera desde el perfeccionamiento del mismo, es
decir en el momento de suscripcion del acta de inicio. Ahora bien, el plan trabajo y los tiempos de
implementacion de los diferentes componentes del servicio seran los minimos requeridos en la ficha
técnica establecido por Colombia Eficiente del AMP BPO I, es decir se tomara el lapso menor de
tiempo en la implementacion de los servicios.

Nota 2: Teniendo en cuenta que se solicitd una retoma del personal y con el objetivo de
garantizar la continuidad de los servicios en los canales, esperamos que el proveedor realice
la contratacion de los colaboradores en los tiempos minimos de implementacién del proceso.

Nota 3: En caso de que la ANM requiera una proérroga del contrato se reserva el uso de
constituir una Reserva presupuestal para el afo siguiente. Esta reserva sera debidamente
justificada por el (los) supervisor (es) del contrato al proveedor seleccionado

4. LUGAR DE PRESTACION DEL SERVICIO O ENTREGA DE LOS BIENES

ElI BPO se prestara en todos los puntos de Atenciéon Regional (PAR), puntos de Atencién Local (PAL)
y en la sede central- Bogota de la Entidad distribuidas en el territorio colombiano, y en otros sitios
del pais donde la Entidad tiene bienes inmuebles de los cuales es responsable. La Agencia Nacional
de Mineria en la actualidad cuenta con las siguientes sedes a nivel nacional, las cuales, podran
aumentar, disminuir o cambiarse, de acuerdo con las necesidades de la Entidad, por lo tanto, los
servicios se prestardn como minimo en las siguientes sedes:

NOTA: En el caso que la Entidad espera apertura nuevas sedes en ciudades, municipios o territorios
adicionales a las sedes actuales, o cambie de sede dentro de la misma ciudad o municipio, o finalice
sedes, la ANM informara oportunamente al contratista y efectuara las modificaciones contractuales
a que haya lugar. Los lugares de prestacion de los servicios podran aumentar o disminuir de acuerdo
con las necesidades de La Entidad, y, por ende, la prestacion de los servicios debera extenderse a
las sedes nuevas que pueda tener la Agencia. En caso de que la entidad no contintde con alguna de
las sedes, el contratista acepta la modificacién del contrato para realizar las reducciones del valor
que corresponda.

SEDE CENTRAL

e Bogota - Atencion al ciudadano y Radicacion
Av. El Dorado No. 57 — 41 Torre 7 Piso 2

PUNTOS DE ATENCION REGIONAL
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Punto de Atencién Regional Medellin
Calle 32 E No. 76 — 76. Barrio Laureles El Nogal.

Punto de Atencién Regional Cali

Calle 13 A No. 100 — 35 Oficinas 201-202. Edificio Torre Empresarial. Barrio Ciudad Jardin.

Punto de Atencién Regional Ibagué
Carrera 8 No. 19 — 31 Barrio Interlaken.

Punto de Atenciéon Regional Bucaramanga
Carrera 20 No. 24 — 71

Punto de Atencién Regional Valledupar
Carrera 19 No. 13 — 45, Centro Comercial San Luis. Barrio Alfonso Lopez.

Punto de Atenciéon Regional Cucuta
Calle 13 A No. 1E — 103. Barrio Caobos.

Punto de Atencién Regional Nobsa
Kilémetro 5, via Nobsa — Sogamoso

Punto de Atenciéon Regional Cartagena
Diagonal 312 71-114 Oficina 301 Barrio La Concepcion

Punto de Atenciéon Regional Pasto
Calle 2 No. 23 A — 32. Barrio Capusigra.

Punto de Atencion Regional Manizales
Calle 63 No 23C — 30. Barrio Palogrande.

Punto de Atencion Regional Quibdé
Calle 23 No. 4 — 26 Piso 2, Barrio Yesquita Edificio VicVal Calle Las Aguilas
PUNTOS DE ATENCION LOCAL

Punto de Atencion Local Ubaté Cundinamarca:
Transversal 2 # 1E- 40 Barrio San Ignacio- Oficinas CAR Ubaté

Punto de Atencion Local Monteria Cérdoba:
Edificio Gobernacion de Cérdoba Calle 27 N 3 - 28 Piso 8

Punto de Atencion Local Caucasia Antioquia:
Calle 20 No0.956 92-22 Alcaldia de Caucasia Piso 1
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Punto de Atencion Local California Santander:
Calle 4 No. 12 — 28 Barrio Divino Nifio

Punto de Atencién Local Chiquinquira Boyaca
Carrera 6 No. 9-40

Punto de Atencion Local Villavicencio Meta
Carrera 33 No 38-45 El Centro. Plazoleta Los Libertadores

Punto de Atencion Local El Bagre Antioquia
Carrera 46C No. 49B - 27. Barrio Metropolis

Punto de Atencién Local Santa Rosa del Sur Bolivar
Calle 6 # 11 - 60 Antigua Escuela Numero 2. Barrio el Carmen

Punto de Atencién Local Marmato Caldas
Carrera 4 con calle 7 - Barrio Betulia

Punto de Atencién Local El Zulia Norte de Santander
Hospital Juan Luis Londofio, Calle 6 Avenida 0, 70

Punto de Atencion Local Barbacoas Narifio
Palacio Municipal Alcaldia de Barbacoas

Finalmente se sefala, que, dentro de los nuevos Puntos de Atencion Regional y los Puntos
de Atencién Local, que se tiene contemplado inaugurar durante la vigencia del afio 2025, se
encuentran las siguientes ciudades:

Neiva-Huila

Popayan-Cauca

Mocoa-Putumayo

Florencia-Caqueta

Riohacha-La Guajira

Cumaribo o Puerto Carreno-Vichada
Puerto Inirida-Guainia

DISTRIBUCION DE AGENTES FRONT - CANAL PRESENCIAL

CIUDAD ZONA | PROFESIONAL | TECNICO
BOGOTA 1 1
CARTAGENA 1 1

70 de 92




AGENCIA NACIONAL DE

MINERIA

ADQUISICION DE BIENES Y SERVICIOS

CcODIGO:
APO1-P-001-F-040

FORMATO

VERSION: 2

ESTUDIOS PREVIOS- OPERACION SECUNDARIA
ACUERDO MARCO DE PRECIOS

FECHA VIGENCIA:
25/Jun./2024

BUCARAMANGA

MEDELLIN

QUIBDO

MANIZALEZ

IBAGUE

VALLEDUPAR

CUCUTA

CALI

PASTO

JEE N U N L U [ N [ U RIS U O N N

NOBSA

N

UBATE

MONTERIA

CAUCACIA

EL BAGRE

W (W IN [W I[N N> N W INDNIDW ([~ (=~

SANTA ROSA DEL
SUR

MARMATO

BARBACOAS

EL ZULIA

CALIFORNIA

CHINQUIQUIRA

VILLAVICENCIO

MOCOA

NEIVA

RIOACHA

FLORENCIA

[ R U I U U S U R O O U S U G R

POPAYAN

W (W W INWINDINDWINWW|=~

—_

SAN JOSE DEL
VICHADA

PUERTO INIRIDA

AMAZONAS (P)

71de 92




ADQUISICION DE BIENES Y SERVICIOS | SO01e©:

APO1-P-001-F-040

AGENCIA NACIONAL DE .
M I N E R iA FORMATO VERSION: 2
ESTUDIOS PREVIOS- OPERACION SECUNDARIA FECHA VIGENCIA:
ACUERDO MARCO DE PRECIOS 25/Jun./2024

NOTA 1: La simbologia (P) en el punto de amazonas, significara pendiente de apertura.
NOTA 2: El personal humano que no hace parte del canal front estara en la ciudad de Bogota
NOTA.3: La ANM no requiere que el personal humano porte distintivos institucionales con
el presente proceso de contratacion, acatando las disposiciones de austeridad en el gasto
dispuestas por el Gobierno Nacional. .

5. CONDICIONES GENERALES:

Teniendo en cuenta que se trata de una operacion secundaria a través del Acuerdo Marco de Precios
Acuerdo Marco de Servicios BPO lll, de igual manera la orden de compra a generar se supeditara a
los términos y condiciones establecidos en dicho Acuerdo y los demas documentos que forman parte
integral del mismo.

&> Acuerdo Marco de Servicios
® -y BPO I
CCENEG-079-01-2024
De Febrero 11, 2025 hasta Febrero 11, 2027

. - . W
6. OBLIGACIONES DE LAS PARTES:

Teniendo en cuenta que se trata de una operacién secundaria a través del Acuerdo Marco de Precios
BPO Il al que se adhirié la ANM como Entidad Compradora, las obligaciones a cargo de las partes
seran las previstas en las clausulas del mencionado Acuerdo, con las especificaciones detalladas en
el Anexo publicado con el evento de cotizacion y que hace parte del presente documento de estudios
previos.

6.1 OBLIGACIONES GENERALES

1. Informar oportunamente cualquier anomalia o dificultad que advierta en el desarrollo del
contrato, proponiendo alternativas de solucién a las mismas y atender las peticiones y/o
consultas oportunamente que le indique el supervisor y que se relacionen con el objeto del
contrato.
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2. Cumplir con los pagos correspondientes al Sistema de Seguridad Social Integral y
parafiscales, segun corresponda, de conformidad con lo establecido por la normatividad
vigente, y presentar los respectivos comprobantes de pago.

3. Defender en todas sus actuaciones los intereses de la AGENCIA y obrar con lealtad y
buena fe en todas las etapas contractuales.

4. Mantener con caracter confidencial toda la informacion a la que tenga acceso en el desarrollo
del presente contrato y
después de la terminacién de este, absteniéndose de utilizarla y divulgarla a terceras
personas. En caso de incumplimiento de lo aqui pactado y de las normas que regulan la
propiedad intelectual y los derechos de autor por parte de EL CONTRATISTA, la AGENCIA
NACIONAL DE MINERIA ejercera las acciones legales pertinentes.

5. Reintegrar en el estado en que le fueron entregados, salvo deterioro natural por uso, los
bienes suministrados por la ANM para el desarrollo del contrato.

6. Obrar con buena fe, evitando dilaciones y trabas en la ejecucion del contrato.

7. Cumplir con el objeto contractual, con plena autonomia técnica y administrativa y bajo su
propia responsabilidad. Por lo tanto, no existe ni existira ningun tipo de subordinacion, ni
vinculo laboral alguno entre el contratista y la ANM, ni entre esta ultima y las personas que
el Contratista asigne y/o vincule para el desarrollo del contrato.

8. Acatar y aplicar de manera diligente las observaciones lineamientos y recomendaciones
impartidas por el Supervisor del contrato de LA ANM, que para tal efecto debe corregir de
forma inmediata cualquier falla o error que se cometa en la ejecucion del objeto
contractual.

9. Cumplir con la politica de seguridad de la informacion y la politica de privacidad de los
datos de la ANM, asi como con los requerimientos exigidos por el Sistema de Gestion de
Seguridad de la Informacion (SGSI) de la ANM.

10.Conocer y acatar lo dispuesto en el Manual de Contratacion de la AGENCIA.

11.ldentificar y acoger los procesos, procedimientos, instructivos, lineamientos protocolos,
formatos, riesgos, indicadores, acciones de mejora y demas directrices aplicables a la
prestacion del servicio contratado.

12.Cumplir a cabalidad con las normas, reglamentos y politicas del Sistema Integrado de
Gestion SIG- ANM (Gestion de la Calidad SGC, Seguridad y Salud en el Trabajo SST,
Gestion Ambiental SGA y Seguridad de la Informacion SGSI) establecidas por LA
AGENCIA como “Promesa de Valor” al igual que suministrar informacion clara, veraz y
completa sobre el estado de salud del personal a su cargo e informar oportunamente
acerca de los peligros y riesgos latentes en la ejecucion contractual. (Decreto 1072 de
2015, Capitulo 6, Articulo 2.2.4.6.15. y Articulo 2.2.4.6.28.).

13.Garantizar que el personal a su cargo cuente con los elementos de proteccion personal
necesarios para ejecutar la actividad contratada.

14.Cumplir las normas, reglamentos e instrucciones del Sistema de Gestion de la Seguridad y
Salud en el Trabajo SG-SST.

15.En cumplimiento de lo establecido en el Sistema de Gestion Seguridad de la Informacién—
SGSI, cumplir los requisitos relacionados con los criterios de disponibilidad,
confidencialidad e integridad en el tratamiento apropiado de la informaciéon en sus
actividades contractuales, incluidas fuentes de informacion externas que tenga
conocimiento en desarrollo de sus funciones, tales como SlIF, SECOP, SIGEP, CMC,
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Aplicativos Documentales y todos los demas que tenga acceso conocimiento directa o
indirectamente.

16. En cumplimiento de lo establecido en el Sistema de Gestion Ambiental — SGA, cumplir los
requisitos relacionados con los aspectos e impacto que generan sus actividades
contractuales, asi mismo, debera cumplir con los criterios ambientales y participar en
actividades de implementacion y fomento de un servicio de calidad y de buenas practicas
ambientales.

17.Asumir todos los costos directos e indirectos en que se incurra para la ejecucion del contrato.

18. Garantizar el oportuno cumplimiento y la calidad de los servicios contratados, y responder
por ellos, de conformidad con lo dispuesto por el articulo 5° numeral 4° de la Ley 80 de
1993, independientemente de las garantias ofrecidas

19. Facturar a nombre de la Agencia Nacional de Mineria dando cumplimiento a los requisitos
establecidos en las disposiciones del Decreto 358 de 2020 y la Resolucién dela DIAN No.
000042 del 5 de mayo de 2020, debera remitir, como condicion para el pago, el RUT
actualizado con la inclusion de la obligacién de facturacion electrénica y la respectiva
factura electronica en los términos del Estatuto Tributario, los Decretos 2242 de 2015 y
358 de 2020, la Resolucion de la DIAN No. 000042 del 5 de mayo de 2020, y demas
normatividad concordante, validada previamente por la DIAN, junto con los soportes
requeridos, al correo del supervisor del contrato y al canal o correo que para el caso
disponga la Entidad, que esté autorizado por la DIAN.

20. Constituir las garantias requeridas por LA AGENCIA y mantenerlas vigentes durante la
ejecucion del contrato, asi como realizar las modificaciones que se presenten en la
ejecucion de este.

21.Responder civil y penalmente por sus acciones y omisiones en la actuacién contractual en
los términos de la ley.

22.0brar con buena fe, evitando dilaciones e inconvenientes que puedan presentarse durante la
ejecucion del contrato.

23.Cumplir en los términos de Ley con las obligaciones relacionadas con el Sistema de
Seguridad Social Integral, asi como los propios del SENA, ICBF y Cajas de Compensacion
Familiar, cuando a ello hubiere lugar; circunstancia que sera verificada mensualmente por
el supervisor del contrato durante la ejecucion y liquidacion de este, exigiendo al contratista
la acreditacion de encontrarse al dia en el pago de dichas obligaciones. Para ello el
contratista debera efectuar entrega mensual de copia impresa o digital de los
desprendibles de pago de némina del personal vinculado al contrato, al igual que copia
impresa o digital de la planilla de pago de aportes a la seguridad social y parafiscales de
los mismos. El incumplimiento
de estas obligaciones dara lugar a las sanciones pertinentes.

24.Todas las demas inherentes o necesarias para la correcta ejecucion del objeto contractual,
aquellas indicadas en las obligaciones especificas del contrato y las que le sean asignadas
por la supervision.

6.2 OBLIGACIONES ESPECIFICAS

El proveedor seleccionado debera cumplir el contrato de conformidad con los requerimientos
técnicos acordes con las necesidades de la administracion. La propuesta presentada debe
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contemplar los requerimientos que en virtud del contrato le haga el supervisor, ejecutando las
demas actividades que se encaminen al cabal cumplimiento y ejecucion de sus obligaciones
contractuales tales como:

1. Cumplir con los deberes y obligaciones que rigen la prestacion de BPO de acuerdo con
lo establecido en las normas vigentes que regulen la materia durante la ejecucion del
contrato.

2. Cumplir con todas las normas aplicables al servicio y a las directrices que imparta la
Superintendencia de Industria y Comercio y el Ministerio del trabajo

3. Instalar los medios tecnolégicos dentro de los primeros 5 dias calendario de la ejecucion del
contrato.

4. EIl Contratista debera responder y cumplir con todas las especificaciones técnicas
solicitadas por la Agencia y por aquellas establecidas en su propuesta.

5. Asignar a los colaboradores contratados los medios necesarios para la realizacidon de sus
labores. LA AGENCIA y por solicitud del supervisor del contrato, establecera lineamientos
tales como, modalidad, horario, disponibilidad y cantidad requeridos por la Entidad, de
conformidad a lo sefialado en el Anexo Técnico.

6. Proporcionar asesores de cuenta, necesarios para atender de forma adecuada la
prestacion de los servicios ofrecidos, de acuerdo con la solicitud del supervisor del
contrato

7. Garantizar que no interrumpira bajo circunstancia alguna, la ejecucién del contrato y que
éste se cumplira de conformidad con lo estipulado en el pliego de condiciones, contrato y
propuesta presentada.

8. Prestar los servicios contratados con la debida diligencia, prontitud, veracidad, rapidez,
seguridad y eficiencia, velando por la conservacion de los bienes de la entidad y la
proteccion de las personas que se encuentren dentro de las instalaciones.

9. Reportar al Supervisor del contrato los soportes de pago a los trabajadores del BPO que
se deriven de la presente contratacion del proceso. La ANM verificara el cumplimiento de
dichos pagos. Asi como pagar los deducibles a que haya lugar por siniestros o hurtos que
se reclamen a la companiia de seguros, igualmente, cuando el valor de la reclamacién no
sea posible por el deducible, la compafiia de Business Process Outsourcing respondera
por el bien con uno de iguales o mejores caracteristicas al extraviado, en el término maximo
de un (1) mes, siempre y cuando haya responsabilidad de la empresa que presta el servicio
de BPO; lo anterior, sin perjuicio de las acciones legales que lleve a cabo la compania de
seguros frente al contratista. En todo caso, este procedimiento se llevara a cabo, previo
acuerdo o investigacion que para el efecto se efectie y en donde se demuestre la
responsabilidad del contratista o del personal a su cargo. Con lo anterior, no se exceptian
las acciones legales que lleve a cabo la compania de seguros frente al contratista.

10. Garantizar que todos los elementos, tales como expedientes mineros, equipos de
coémputo, portatiles, tabletas, camaras fotograficas, y demas bienes de la Entidad y de
terceros, que vayan a ser ingresados Yy retirados de las instalaciones de la ANM, queden
registrados en las respectivas minutas de novedades e ingresos/salidas u otros medios
destinados para tal registro.
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11. Llevar control de gestiones realizadas semanalmente en los puntos Atencién presencial y
en el canal telefénico a las dependencias, de los funcionarios, contratistas y externos de
la entidad

12.Cumplir con los tiempos estipulados para la prestacion de servicios segun los
requerimientos realizados por la supervision del contrato o su apoyo en supervision.

13. Cumplir con la totalidad de los requerimientos definidos en el anexo de especificaciones
técnicas, teniendo en cuenta la particularidad de cada canal y las condiciones para la
prestacion del servicio.

14. Entregar a la Agencia Nacional de Mineria los reportes de la operacién de Contact
Center, teniendo en cuenta las especificaciones definidas en el anexo de
especificaciones técnicas.

15. Reportar a la supervision del contrato cualquier tipo de interrupcién, falla o suspensién de
la operacion de los canales o items contratados, teniendo en cuenta las condiciones del
anexo de especificaciones técnicas.

16. El contratista debera garantizar que, para la firma del acta de inicio, contara con el
funcionamiento de los diferentes canales de atencion (Agentes, sms, mailing, whastapp y
los demas descritos en el anexo de especificaciones), y con el personal, acorde a las
necesidades de la Agencia Nacional de Mineria, esto con el fin de garantizar la continuidad
en la prestacioén del servicio.

17.Segmentar la atencioén, interaccion y relacionamiento con los usuarios para los temas de
RUCOM, GENESIS, Exportacién de Minerales, declaracion de produccion y liquidacion de
regalias, Contraprestaciones Econdmicas y Plataforma de Trazabilidad de Minerales.

18.Generar reportes mensuales de las atenciones realizadas a usuarios en temas de RUCOM,
GENESIS, Exportacion de Minerales, declaracion de produccion y liquidacion de regalias,
Contraprestaciones Econdmicas y Plataforma de Trazabilidad de Minerales. En estos
reportes se debera incluir el detalle de cada una de las atenciones realizadas, indicando:
fecha de la atencion, nombre de usuario atendido, tema atendido, solucién brindada.

19.Crear estrategias para cubrir el personal que se encuentra en situaciones justificadas de
ausencia

20. El contratista debera contar con todas las herramientas y/o aplicativos tecnoldgicos
poniéndolos a disposicién de la Agencia Nacional de Mineria en pro del correcto
funcionamiento del proceso de atencién a la ciudadania.

21.Realizar los desarrollos requeridos por parte de la supervision, durante la ejecucion
del contrato. Los mismos seran facturados a través de la unidad de facturacion
llamada "horas desarrollo".

22.Cumplir con la prestacion del servicio en las calidades fijadas en las especificaciones
técnicas y cumplir con las metas de servicio planteadas por la entidad buscando siempre
una mejora continua.

23. Prestar el servicio de BPO en los lugares o municipios donde se lo indique la entidad, para
ello debera contar con la logistica y personal requerido para cumplir con los indicadores
minimos de calidad del servicio.

24.Contar con la licencia vigente de cada uno de los softwares que destine para la prestacion
del servicio.

25.El contratista debera salvaguardar la seguridad y confidencialidad de las bases de datos
y todo tipo de informacion que se recolecte de los ciudadanos, en el ejercicio de los
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servicios prestados durante la ejecucion del contrato. Asimismo, el contratista debera
entregar a la Agencia Nacional de Mineria los datos de la ciudadania que fueron
recolectados.

26.El contratista sera el responsable de mantener la reserva y confidencialidad de la
informacion a la que tenga acceso durante la ejecucion del contrato, utilizando estos datos
Unica y exclusivamente para los fines propios del objeto y alcance contractual. Todas las
bases de datos, trabajo de investigacion, informaciéon y otros, recopilada durante la
ejecucion del contrato son de propiedad de la Agencia Nacional de Mineria, la cual debera
ser consolidada y entregada al supervisor del contrato en medios fisicos o magnéticos
conforme se le solicite y no podra el contratista disponer de ella para ningun otro fin.

27.Las Demas que tengan relacion directa con la naturaleza y objeto del contrato.

6.3 POR PARTE DE LA AGENCIA:

1. Suministrar informacién necesaria, completa y oportuna para desarrollar el objeto del
contrato.

2. Sefialar en forma clara y expresa las pautas que debe seguir el contratista en sus
actuaciones y los objetivos que debe proseguir.

3. Pagar al Contratista el valor del contrato en las condiciones pactadas.

4. Ejercer la supervision para verificar el cumplimiento del objeto contractual y las
obligaciones a que se compromete el contratista.

5. Dar respuesta oportuna a las solicitudes del contratista, definir las situaciones

necesarias para la ejecucion y adelantar los trémites a que haya lugar por su parte

para garantizar la debida ejecucién.

Verificar que la factura corresponda a la prestacién de los servicios efectivamente prestados.

Expedir oportunamente el cumplido a satisfaccion respectivo.

8. Modificar las cantidades y caracteristicas perfiles. del personal, asi como herramientas
conforme a las necesidades operativas que surjan, previa evaluacion y recomendacion del
supervisor del contrato y que se ajusten al objeto de este.

9. Suscribir el acta de liquidacion del contrato.

10.Cumplir con las demas obligaciones que contribuyan a garantizar el cabal cumplimiento y
ejecucion contractual.

No

6.4. OBLIGACIONES CONTRACTUALES ASOCIADOS A LA GESTION DE DATOS
PERSONALES:

1. Salvaguardar la seguridad de las bases de datos en los que se contengan datos personales.

2. Guardar confidencialidad respecto al tratamiento de los datos personales.

3. Dar tratamiento, a nombre del responsable, a los datos personales conforme a los principios
que los tutelan.

4. Obtener y entregar a la ANM el soporte de las autorizaciones otorgadas por parte de los
beneficiarios del proyecto para el tratamiento de sus datos personales.
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5. Devolver a la ANM como responsable del tratamiento de las bases de datos, los datos de
caracter personal al igual que cualquier soporte en que conste alguno de ellos y que sea
objeto de tratamiento.

6.5 OBLIGACION DE MANTENER LA RESERVA Y CONFIDENCIALIDAD.

1. Todas las bases de datos, trabajo de investigacion, informacion y otros, recopilada
durante la ejecucién del contrato son de propiedad de la ANM, la cual debera ser
consolidada y entregada al supervisor del contrato en medios fisicos o magnéticos
conforme se le solicite y no podra el contratista disponer de ella para ningun otro fin.

2. Asimismo, se debera garantizar la confidencialidad de la informacién, esta no podra ser
utilizada por los contratistas para su propio beneficio o de terceros no integrantes o
beneficiarios del contrato, igualmente debera garantizar que sus empleados,
dependientes o subcontratistas mantengan reserva y confidencialidad de la informacion.

7. SUPERVISOR

LA ANM supervisara y controlara la correcta ejecucion de la orden de compra a generar, por
intermedio de la coordinadora del grupo de Atencion, Participacion Ciudadana y Comunicaciones o
quien haga sus veces, o0 a quien el Ordenador del Gasto designe, lo cual, se realizara mediante
correo electrénico institucional, quien asume la responsabilidad por el seguimiento y control del
contrato, asi como, la correcta y cabal ejecucion de este. El apoyo a la supervisiéon por parte del
Grupo de Atencion, Participacion Ciudadana y Comunicaciones, lo realizara un contratista
seleccionado del GAPCC.

Por su parte el Grupo de Regalias y Contraprestaciones Econdmicas tendra la supervision del
contrato por intermediacion del Gerente del Grupo de Regalias y Contraprestaciones Econdémicas,
quien haga sus veces, o a quien el Ordenador del Gasto designe Por su parte el apoyo a la
supervision se realizara por parte de un contratista seleccionado del GRCE.

Identificacion de los supervisores:

1. Grupo de Atencién, Participacion Ciudadana y Comunicaciones
Bibiana Lissette Sandoval Baez (Coordinadora).

Correo electrénico: Bibiana.sandoval@anm.gov.co

Cel: 3108190910

2. Grupo de Regalias y Contraprestaciones Econdmicas
Jaime Alonso Garcia Arango (Gerente)

Correo electronico: j[aime.garcia@anm.gov.co

Cel: 3138297936
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Identificacion de los apoyos a la Supervision:

1. Grupo de Atencioén, Participacion Ciudadana y Comunicaciones
Juan Camilo Oquendo Bedoya (Contratista).

Correo electrénico: juan.oquendo@anm.gov.co

Cel: 3153433678

2. Grupo de Regalias y Contraprestaciones Econdmicas
Javier Oswaldo Penaranda Melo (contratista)

Correo electrénico: javier.penaranda@anm.gov.co
Cel: 301337992

Para la correcta Supervision de la orden de compra, el Supervisor designado debera tener en cuenta
lo previsto en el Acuerdo Marco de Precios BPO Il y sus anexos, y normatividad vigente, quedando
dentro de sus obligaciones:

a. Certificar el cumplimiento de la orden de compra, dentro de las condiciones exigidas; b. Revisar y
aprobar los informes que deba rendir el proveedor; ¢. Autorizar con su firma los pagos que se deban
efectuar al proveedor, en los términos del Acuerdo Marco de Precios, verificando previamente que
éste se encuentre al dia en el pago de sus aportes al sistema general de seguridad social en pension,
salud y riesgos laborales, para lo cual se debera anexar las certificaciones expedidas por las
entidades en las cuales se realizan dichos aportes d. Levantar y firmar las actas respectivas; e.
Informar oportunamente a LA AGENCIA NACIONAL DE MINERIA y a COLOMBIA COMPRA
EFICIENTE sobre los inconvenientes que se generen en la ejecucion y liquidacién de la orden de
compra y los posibles incumplimientos en que incurra EL PROVEEDOR, f. Informar y solicitar
oportunamente al ordenador del gasto de LA AGENCIA NACIONAL DE MINERIA la cancelacion,
adicién, modificacion o liquidacion de la orden de compra, mediante documento debidamente
motivado; g. Enviar copia de los soportes que den cuenta de la supervision al Grupo de
Contratacion, para que hagan parte del expediente contractual.

Ademas de las obligaciones que por la indole y naturaleza del contrato le son propias, las
consagradas en la Ley 1474 del 2011 y las establecidas en el Manual de Contratacién de la
Agencia, el Supervisor del contrato, o a quien el Ordenador del Gasto designe debera:

Certificar el cumplimiento del objeto contratado, dentro de las condiciones exigidas.
Revisar y aprobar los informes de actividades que deba rendir EL CONTRATISTA.
Autorizar con su firma los pagos que deban efectuarse a EL CONTRATISTA.

Levantar y firmar las actas respectivas.

Informar oportunamente a LA AGENCIA sobre el desarrollo del presente contrato y sobre
cualquier incumplimiento en que pueda incurrir EL CONTRATISTA.

6. Informar y solicitar oportunamente al ordenador del gasto de LA AGENCIA la modificacion
o terminacion unilateral, siempre y cuando tales hechos estén plenamente justificados.

o=~
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7. Comunicar los lineamientos, procedimientos y directrices que el contratista deba aplicar y
acatar para el adecuado desarrollo de las actividades y asuntos que le sean asignados
para el cumplimiento del contrato

8. Verificar como requisito para el pago, que EL CONTRATISTA se encuentre al dia en sus
aportes al Sistema General de Seguridad Social en Salud, pensién, ARL y parafiscales,
segun corresponda, para lo cual se deberan anexar las certificaciones expedidas por las
entidades en las cuales se realizan dichos aportes.

9. Enviar copia de todo lo actuado al Grupo de Contratacion, con el fin de que todos aquellos
documentos que corresponden a la ejecucion contractual reposen en la carpeta original
del contrato.

10. Verificar al momento de la presentacion del informe mensual y una vez terminada la
ejecucion del contrato, que el contratista efectie la entrega de los archivos fisicos,
magnéticos y a través del sistema de informacion adoptado por la entidad, utilizados en
desarrollo de las actividades adelantadas, ya tramitadas.

11. Verificar la asignacion del riesgo contractual e informar sobre cualquier situacién que
pueda generar modificacion en dicho riesgo, con miras a adoptar las medidas pertinentes
a que hubiere lugar.

12. Calificar la calidad del servicio, cuando EL CONTRATISTA lo solicite.

13. Verificar para la suscripcién del acta de inicio, que el personal vinculado se encuentra
afiliado al Sistema General de Seguridad Social en Salud, pension, ARL y parafiscales,
segun corresponda.

14. Verificar que el contratista no se encuentra incurso en conflictos de intereses en asuntos
relacionados con las obligaciones a ejecutar.

15. Verificar y aprobar las Hojas de vida (HV) de los candidatos previo a realizar el proceso de
contratacion

16.Solicitar al proveedor modificaciones del Anexo técnico (calidades, cantidades y
herramientas) siempre que se justifique la necesidad y se guarde coherencia con el objeto
contractual sin la necesidad de establecer un Otrosi

17.Presentar al grupo de Contratacion el informe final de supervision y liquidacion del
contrato, conforme a lo dispuesto en el articulo 217 del Decreto Ley 019 de 2012, el articulo
11 de la Ley 1150 de 2007 y el Manual de Contratacion de la Agencia.

8. LA MODALIDAD DE SELECCION DEL PROVEEDOR Y SU JUSTIFICACION, INCLUYENDO
LOS FUNDAMENTOS JURIDICOS

Teniendo en cuenta lo establecido en el articulo 2.2.1.2.1.2.7 del Decreto 1082 de 2015, segun el
cual “Las entidades estatales de la Rama Ejecutiva del Poder Publico del orden nacional, obligadas
a aplicar la Ley 80 de 1993 y la Ley 1150 de 2007, o las normas que las modifiquen, aclaren,
adicionen o sustituyan, estan obligadas a adquirir Bienes y Servicios de Caracteristicas Técnicas
Uniformes a través de los Acuerdos Marco de Precios vigentes”, en concordancia con lo previsto por
el Articulo 2.2.1.2.1.2.9. Utilizacién del Acuerdo Marco de Precios, que establece que, si el
Catalogo para Acuerdos Marco de Precios contiene el bien o servicio requerido, la Entidad Estatal
de que trata el inciso 1 del articulo 2.2.1.2.1.2.7 del presente decreto esta obligada a suscribir el
Acuerdo Marco de Precios, en la forma que Colombia Compra Eficiente lo disponga, y luego puede
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colocar la orden de compra correspondiente en los términos establecidos en el Acuerdo Marco de
Precios, razon por la cual, al existir un Acuerdo Marco de Precios para la prestacion de los servicios
de BPO, para la atencion, interaccion y relacionamiento con los usuarios y grupos de interés de la
ANM en los canales previstos por la entidad y lugares de ejecucion sefialados en el presente
documento, junto con las herramientas y especificaciones técnicas, es por ello que la ANM se
encuentra obligada a contratar el servicio requerido mediante esta modalidad de seleccién de
contratista, de conformidad con lo previsto por los articulo en mencion.

9. EL VALOR ESTIMADO DE LA ORDEN DE COMPRA Y LA JUSTIFICACION DEL MISMO
9.1. VALOR ESTIMADO DE LA ORDEN DE COMPRA

El presupuesto oficial para la presente Orden de Compra a generar en la TVEC (Tienda Virtual
Estado Colombiano) asciende a la suma de hasta CUATRO MIL OCHOCIENTOS DIECINUEVE
MILLONES SEISCIENTOS VEINTE MIL NOVECIENTOS SETENTA Y CINCO MI/CTE
($4.819.620.975 ), incluido IVA y todos los costos directos e indirectos y demas impuestos, tasas y
contribuciones a que hubiere lugar.

El valor final de la orden de compra correspondera a la oferta de menor valor, que cumpla con todos
los requisitos, de acuerdo con las cantidades y calidades en los perfiles y herramientas a contratar
requeridas en la ficha técnica, para la ejecucion del contrato, conforme a las necesidades del proceso
en virtud del acuerdo marco y los resultados propios del proceso teniendo en cuenta los precios mas
benéficos para la entidad. De este modo, el valor final de la orden de compra no estara limitado al
presupuesto oficial inicialmente establecido.

En consecuencia, el valor final del contrato podra ajustarse en funcion de las cantidades y calidades
y procesos de seleccion que establezca CCE en desarrollo del AMP y conforme al servicio y
necesidades que se requieran para garantizar el cumplimiento del objeto contractual, NO POR EL
PRESUPUESTO TOTAL DE LOS RUBROS PRESUPUESTAES, NI LA DISPONIBILIDAD
PRESUPUESTAL CON LOS QUE CUENTA LA ANM, lo anterior se establece, sin que dicho ajuste
implique una modificacion sustancial del alcance del contrato.

Cabe resaltar que conforme lo anterior, en caso de generarse una eficiencia entre el valor del
presupuesto oficial estimado y el valor final de la orden de compra, estos recursos podran ser
liberados y utilizados en la ejecucién de otras necesidades propias de las dependencias que hacen
parte de esta contratacion.

En caso de que durante la ejecucion del proceso se generen remanentes o ahorros no utilizados, ya
sea por ajustes en las cantidades, reduccién de costos operativos o no ejecucion total de los recursos
asignados, dichos remanentes seran de uso exclusivo de la Agencia Nacional de Mineria (ANM). La
ANM podra disponer de estos saldos, reservandose el derecho de liberarlos, de acuerdo con sus
necesidades y objetivos institucionales, sin que dichos valores impliquen una modificacion del objeto
o condiciones del contrato. El contratista y la ANM acuerdan que cualquier ajuste en las cantidades
y calidades de los servicios prestados, asi como en el valor total del contrato, sera llevado a cabo de
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acuerdo con la normativa aplicable, bajo los principios de legalidad, economia y transparencia, y con
la debida justificacion técnica, juridica y financiera.

Por ultimo, el valor de la orden de compra podra ser adicionada en la ejecucion del contrato si las
dependencias contratantes identifican una necesidad sobreviniente, que sera debidamente
justificada y cursara el debido proceso de una solicitud de adiciéon que no podra superar en todo caso
el 50% del valor total de la orden de compra inicial.

Nota: Se aclara que la carga impositiva se aplicara de acuerdo con el perfil tributario del adjudicatario
y a la naturaleza del contrato conforme al Estatuto Tributario Vigente.

JUSTIFICACION

Considerando la cantidad de empresas en el mercado de Contact Center y la diversidad de opciones
para la prestacion de los servicios requeridos por la Agencia Nacional de Mineria, el Grupo de
Atencion Ciudadana y Comunicaciones, junto con el Grupo de Regalias y Contraprestaciones
Econdmicas, realizé un estudio de mercado del sector. Este analisis se bas6 en el envio de
solicitudes de cotizacion a diversas empresas reconocidas en la industria y con un notable
crecimiento en los ultimos afios en Colombia.

La solicitud incluyd un documento con las condiciones técnicas necesarias para garantizar un
servicio de calidad, con el fin de que las empresas enviaran informacion detallada por unidad. Dichas
solicitudes se enviaron por correo electrénico el catorce (14) de septiembre de 2024 a empresas
representativas del sector BPO, con el propésito de obtener informacién relevante sobre sus ofertas
y condiciones comerciales.

Las empresas consideradas fueron;

Domina Entrega Total S.A.S.

Cobranza Nacional de Créditos S.A.S. (Conalcréditos — Conalcenter BPO)
Emtelco S.A.S.

Konecta Group S.A.S.

Esta informacién permitio recopilar informacién suficiente para un analisis comparativo. Se identifico
que la propuesta de Domina Entrega Total S.A.S. presentaba valores significativamente mas altos
en comparacioén con las demas ofertas y no incluia la totalidad de los items requeridos para la
operacion. Por esta razon, el analisis de precios se centro en las cotizaciones enviadas por Cobranza
Nacional de Créditos S.A.S., Emtelco S.A.S. y Konecta Group S.A.S.

Tras una validacion técnica, se determiné la viabilidad de utilizar los precios de diecinueve (19)
items, los cuales fueron cuidadosamente evaluados para establecer una comparacion objetiva y
obtener valores de referencia para la contratacidn del servicio en el periodo proyectado.
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Cabe destacar que, aunque las cotizaciones solicitadas por la ANM se proyectaron para 2025,
Emtelco S.A.S. indicé que sus precios correspondian a 2024. En consecuencia, se procedié a
indexar dicha cotizacién utilizando como referencia la variacién del SMMLV para 2025 y el IPC a
diciembre de 2024, siguiendo los lineamientos de actualizacién del catalogo del AMP- Servicios BPO
Il - CCENEG-079-01-2024.

Este andlisis comparativo fue fundamental para comprender las dinamicas del mercado y tomar
decisiones informadas en relacioén con la contratacion del servicio.

Asimismo, se llevd a cabo una consulta de 6rdenes de compra emitidas por otras entidades que
realizaron la metodologia del Acuerdo Marco Il, con el propdsito de ampliar el analisis y contar con
referencias adicionales que respaldaran la evaluacion de costos y condiciones del mercado.

El estudio comparativo de estas drdenes resulté fundamental para comprender la dinamica de
negociacion bajo el Acuerdo Marco, evidenciar la coherencia de las ofertas recibidas en el presente
proceso y garantizar que las condiciones pactadas fueran acordes con los parametros del mercado.

Entidad OrdenDe | . hadelaOrden | Acuerde Link
Compra Marco
. . https://www.colombiacompra.gov.co/tienda-
ANT (AgenICIa Nacional 122856 19/12/2023 BPO I virtual-del-estado-colombiano/ordenes-
de Tierras)
compra/122856
ICETEX (Instituto
Colombiano de Crédito https://www.colombiacompra.gov.co/tienda-
Educativo y Estudios 105689 01/03/2023 BPO I virtual-del-estado-colombiano/ordenes-
Técnicos en el compra/105689
Exterior.)
Departamento https://www.colombiacompra.gov.co/tienda-
Administrativo para la 87190 24/03/2022 BPO I virtual-del-estado-colombiano/ordenes-
Prosperidad Social compra/87190
UARIV (Unidad para la https://www.colombiacompra.gov.co/tienda-
Atencion y Reparacion | 106817 24/03/2023 BPO I virtual-del-estado-colombiano/ordenes-
Integral a las Victimas) compra/106817
Unidad Administrativa https://www.colombiacompra.gov.co/tienda-
Especial Migracion 122240 12/12/2023 BPO I virtual-del-estado-colombiano/ordenes-
Colombia compra/122240
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*Los precios de las 6rdenes de compra se actualizaron a la vigencia 2025, utilizando las reglas
establecidas en la clausula 9.2 Actualizacion de precios de los Servicios BPO del documento de
clausulas del AMP — Servicios BPO II'.

Adicionalmente, para la determinacion del presupuesto, también se tomd como referencia el catalogo
de precios del Acuerdo Marco de Precios (AMP) — Servicios BPO |lI, identificado con el cédigo
CCENEG-079-01-2024. En este proceso, se calculd el promedio de los precios techo establecidos
en dicho catalogo, con el fin de obtener un valor de referencia que permitiera proyectar el costo total
del servicio.

El calculo del presupuesto, el cual se detalla en el estudio de sector, se realizd6 mediante la estimacién
de un promedio por cada servicio incluido en el analisis, tomando en cuenta los precios previamente
relacionados y considerando las cantidades requeridas, asi como el plazo estimado de ejecucion.
Este enfoque permitié establecer un parametro de comparacion entre las diferentes ofertas y
asegurar que el presupuesto se alineara con las condiciones del mercado, garantizando asi la
transparencia y la eficiencia en la asignacién de recursos.

Los resultados obtenidos reflejan un analisis detallado de los costos proyectados para cada item,
proporcionando una base objetiva para la toma de decisiones en el marco de la contratacion de los
servicios BPO. De esta manera, se logré una estimacion presupuestal fundamentada en criterios
técnicos y en los valores promedio del mercado, lo que contribuye a la optimizacion de los recursos
y a la adecuada planificacion financiera.

1.1. DISPONIBILIDAD PRESUPUESTAL

Para la ejecucién del presente contrato, la Agencia Nacional de Mineria, a través del Grupo de
Atencion, Participacion Ciudadana y Comunicaciones, y la Vicepresidencia de Seguimiento, Control
y Seguridad Minera - Grupo Regalias y Contraprestaciones Econémicas, dispone de los siguientes
certificados de disponibilidad presupuestal.

PRESIDENCIA: GRUPO DE ATENCION, PARTICIPACION CIUDADANA Y COMUNICACIONES ha
destinado hasta CUATRO MIL SETECIENTOS TREINTA MILLONES ($4.730.000.000) con cargo a
recursos de gastos generales de inversion:

Concepto de Gasto Rubro Tipo Recurso Total CDP
Presupuestal
Documentos metodoldgicos .C-2199-1900-9- PROPIOS 21 $ 4.730.000.000
fortalecimiento de la 53105B-2199057-
implementacion del 02

1 https://www.colombiacompra.qov.colsites/cce public/files/cce tienda_ virtual/cce-025-amp-2021.pdf
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modelo de planeacién C-2199-1900-9-
estratégica de la ANM 53105B-2199065-
a nivel nacional 02
Fecha expedicion: VALORTOTAL
No. CDP: 72125 05/ 02/2025 DEL C.D.P.

$ 4.730.000.000

VICEPRESIDENCIA SEGUIMIENTO CONTROL Y SEGURIDAD MINERA - GRUPO REGALIAS Y
CONTRAPRESTACIONES ECONOMICAS

VICEPRESIDENCIA SEGUIMIENTO CONTROL Y SEGURIDAD MINERA - GRUPO REGALIAS Y
CONTRAPRESTACIONES ECONOMICAS ha destinado hasta CUATROCIENTOS TREINTA Y
DOS MILLONES SEISCIENTOS CUARENTA MIL PESOS ($432.640.000) con cargo a recursos de

gastos generales de inversion:

Concepto de Gasto

Rubro Presupuestal Tipo Recurso Total, CDP
Servicio de asistencia
técnica - mejoramiento del . C-2104-1900-14 - PROPIOS 21 $ 432.640.000
recaudo de unarenta minera | 40302A-2104031-02
justa a través de las
contraprestaciones
econdmicas derivadas del
proceso minero a nivel
nacional
Fecha VALOR TOTAL
No. CDP: 39225 expedicion: DEL C.D.P.
21/01/2025 432.640.000

9.1.1. Distribucion presupuestal por item a contratar:

El Presupuesto oficial establecido para la presente contratacién, se encuentra distribuido, segun la
fuente de financiacion, de la siguiente manera:
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DEPENDENCIA | RUBRO DESCRIPCION NRO VALOR HE e
EMISION
CDP
Documentos
metodoldgicos -
Grupo de C-2199- | fortalecimiento de la
Atencioén, 1900-9- implementacién del | 72125 | $ 4.600.000.000 05/02/2025
Participacion 53105B- modelo de
Ciudadanay 2199057 planeacion
Comunicaciones -02 estratégica de la
ANM a nivel nacional
Servicios de
informacion
implementados -
,?\tgr?;édne C-2199- | fortalecimiento de la
Participacion 1900-9- | implementacion del | 72125 | ¢ 44, 540 goo 05/02/2025
. 53105B- modelo de
Ciudadana y L
Comunicaciones 2199065 plar)egmon
-02 estratégica de la
ANM a nivel nacional
Servicio de
Vicepresidencia asistencia técnica -
Seguimiento C-2104- mejoramiento del
Control 1900-14- recaudo de una
y Seguridad 40302A- renta 39225
Minera - 2104031 | minerajusta a través
Grupo Regalias y 02 de las $432.640.000 21/01/2025
Contraprestacion contraprestaciones
es econdémicas
Econdmicas derivadas
del proceso minero a
nivel nacional
TOTAL $5.162.640.000

Para determinar la distribucion presupuestal a tener en cuenta al momento de generar la respectiva
orden de compra se promedio a identificar por item la fuente de financiacién y el nimero de CDP a
afectar, segun la necesidad que se pretende satisfacer en el presente AMP - BPO lll, tal como se

detalla a continuacion:
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INFORMACION GENERAL VALORES TOTALES
CODIGO CANTIDAD PROMEDIO | | VELOR VALOR
No. DEL PRODUCTO TIEMPO CANTIDAD | UNITARIO ANTES TOTAL ANTES
SERVICIO ANTES DE DE IVA CDP
DE IVA
IVA
Agente con dominio en
lenguaje de sefias
1 IT-BPO- | colombiana (Videollamada), 8 ) $ $ $
29-66 | Agente técnico, Front office 8.394.578 | 8394578 | 67.156.624 72125
con herramienta, Jornada
Ordinaria, Platino, Zona 1
Agente Front Office,Agente
IT-BPO- o $ S $
2 3 técnico,Jornada 8 2 72125
27-36 Ordinaria, Platino,Zona 1 6.241.066 12.482.132 | 99.857.056
Agente Front Office, Agente
IT-BPO- e L2 $ $ $
3 técnico, Jornada Ordinaria, 8 7
27-46 Platino, Zona 2 6.280.655 43.964.582 | 351.716.656 72125
| e fé%?‘?ctsj‘;?:;‘%ﬁme’Agente 8 12 2323 | resarars | 05029008
- Ordinaria,Platino,Zona 3 202 27, e 72125
Agente Front Office, Agente
fesional, Economia
IT-BPO- | Protesional, t - $ $ $
5 administracion, contaduria'y 8 5 72125
27-66 afines, Jornada Ordinaria, 9.327.847 46.639.235 | 373.113.880
Platino, Zona 1
Agente Front Office, Agente
fesional, Economia
IT-BPO- | Proiesiona’, - - $ $ $
6 2 administracion, contaduriay 8 6 72125
27-76 afines, Jornada Ordinaria, 9.388.760 56.332.560 | 450.660.480
Platino, Zona 2
Agente Front Office, Agente
fesional, Economia
IT-BPO- | Proesiona’, - - $ $ $
7 3 administracion, contaduria'y 8 3 72125
27-86 afines, Jornada Ordinaria, 9.423.697 28.271.091 | 226.168.728
Platino, Zona 3
8 IT-BPO- WhatsApp for Business API 1 1 $ S $
14-1 Setup 4320235 | 4320235 | 4.320.235 72125
IT-BPO- | WhatsApp for Business API $ $ $
9 14-2 API 8 1 1.281.508 | 1.281.508 | 10.252.064 72125
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IT-BPO- . $ $ $
10 14-102 WhatsApp for Business API 500 237 118.500 048.000 72125
IT-BPO- - $ S $
1 131 | Mailing 10000 | »g 260000 | 2.080.000 72125
Minutos de conexion
12 IT-BPO-7- | outbound/Inbound,Outbound 1000 $ $ $
3 entre fijos en ciudades 40 40.000 320.000 72125
principales
Minutos de conexion
IT-BPO-7- | outbound/Inbound, $ $ $
13 4 Outbound entre fijos en el 1000 77 77.000 616.000 72125
resto del territorio nacional
Minutos de conexion
14 IT-BPO-7- | outbound/Inbound, 1000 $ S $
5 Outbound de fijo alarga 66 66.000 528.000 72125
distancia nacional
Minutos de conexion
15 IT'BZOJ' outbound/Inbound, 1000 4$4 4$ 1,000 3$52 000 72125
Outbound de fijo a celular ) :
IT-BPO-9- . . $ S $
16 1 Mensajes de voz o audio 500 118 £9.000 472.000 72125
Mensaje SMS (Short
IT-BPO- . $ $ $
17 162 Message Service), SMS en 5000 30 150.000 1.200.000 72125
doble via
IT-BPO- $ $ $
18 | " 4g4q | Horadesarollo 200 139,062 27.812.400 | 27.812.400 72125
Componentes complemento
IT-BPO- ; $ S $
19 Puesto de Trabajo, 63
62-43 Licenciamiento de ofimatica 112.099 7.062.237 56.497.896 72125
IT-BPO-1- $ $ $
2 1 Troncal SIP ! 102.592 102502 | 820736 72125
Coordinador Nacional
IT-BPO- bt $ $ $
21 . Jornada Ordinaria, Zona 1, 1 72125
35-1 Con herramienta 16.116.802 16.116.802 128.934.416
Agente Front Office, Agente
IT-BPO- o $ S $
22 general, Jornada Ordinaria, 1
27-6 Platino, Zona 1 4.254.508 4254598 | 34.036.784 72125
Agente en la Entidad
23 IT-BPO- Compradora o Back Office, 9 $ S $
26-36 Agente técnico, Jornada 6.217.455 55.957.095 447.656.760 72125
Ordinaria, Platino, zona 1
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IT-BPO-

2| 666

Agente en la Entidad
Compradora o Back Office,
Agente profesional,
Economia, administracion, 8.745.765
contaduria y afines, Jornada
Ordinaria, Platino, zona 1

$ $
87.457.650 | 699.661.200

72125

IT-BPO-

2 1 2666

Agente en la Entidad
Compradora o Back Office,
Agente profesional,
Economia, administracion,
contaduria y afines, Jornada
Ordinaria, Platino, zona 1

$
8.745.765

$ $
52.474.590 | 419.796.720

39225

9.2. FACTURACION Y FORMA DE PAGO:

VALOR

$
ANTES DE
VA 4.010.001.643,00
IVA 19% 5
761.900.312,00
TOTALIVA S

INCLUIDO 4.771.901.955,00

0175de

Impuesto
de timbre
(Decreto 3
47.719.020,00

2025)

de timbre)

TOTALIVA
INCLUIDO $
(Impuesto 4.819.620.975,00

De conformidad con lo sefialado en la cldusula doce (12) del Acuerdo Marco de Precios BPO-III, el
Proveedor debera facturar) del Acuerdo Marco de Precios BPO. Ill, el Proveedor debera facturar
mensualmente los Servicios BPO efectivamente prestados a la entidad compradora, contado desde
el inicio de la Orden de Compra. El Proveedor debe presentar la cuenta de cobro o factura dentro de
los diez (10) dias calendario siguientes al mes en que se prestd efectivamente el servicio. El
Proveedor debe presentar la cuenta de cobro o factura en la direccién indicada para el efecto por la
Entidad Compradora y publicar una copia en la Tienda Virtual del Estado Colombiano.

El Proveedor debe presentar a la Entidad Compradora para el pago:

(i) Informe de la prestacién de los servicios BPO.

(i) Factura debidamente diligenciada, conforme a los requisitos establecidos en el Estatuto

Tributario.
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(iii) De conformidad con la Ley 2024 de 2020, las partes (Entidad Compradora y Proveedor) acuerdan
que el Proveedor indicara en sus facturas que la Entidad Compradora debera pagar las sumas
pactadas dentro de los TREINTA (30) DIAS CALENDARIO siguientes a la aceptacion de la factura
la cual debe estar debidamente elaborada, documentada (se refiere a todos los soportes exigidos
por la Entidad Compradora para el tramite). Al ser un tramite realizado entre la Entidad Compradora
y el Proveedor, Colombia Compra Eficiente no sera parte en este aspecto.

Nota: Este tramite sera realizado entre la Entidad Compradora y el Proveedor, por tratarse
directamente de un tema presupuestal sujeto a programacién en el PAC, por tal motivo, Colombia
Compra Eficiente no sera parte en este aspecto.

(iv) Certificado suscrito por el Representante Legal o Revisor Fiscal en el cual manifieste que el
Proveedor esta a Paz y Salvo con sus obligaciones laborales frente al Sistema de Seguridad Social
Integral y demas aportes relacionados con sus obligaciones laborales de conformidad con el articulo
50 de la Ley 789 de 2002 o aquellas que la modifiquen, sustituyan o deroguen.

(v) Planilla de Pago de Seguridad Social del personal que presto el servicio.

(vi) Los demas documentos requeridos por la Entidad Compradora que hagan parte de su Sistema
de Gestion de Calidad o de Control Interno para el procedimiento de pagos a terceros. Para el pago
de la ultima factura, es necesario que el proveedor aporte los soportes documentales que evidencien
que se encuentra a paz y salvo con el pago de la liquidacién del o los trabajadores que prestaron el
servicio en la Orden de Compra o en su defecto el certificado emitido por el revisor fiscal o
representante legal que demuestre la continuidad de la relacion laboral con los trabajadores posterior
a la terminacién de la Orden de Compra. Con base en el calendario de implementacién establecido
en el articulo 20 del Titulo VI de la Resolucion 042 del 5 de mayo de 2020 expedida por la Dian y
normativa complementaria, los sujetos obligados deben expedir Factura Electrénica de Venta segun
los parametros establecidos en dicha resolucion.

En el caso que, se presenten diferencias en el proceso de facturaciéon para el tema de retencion de
gravamenes adicionales o de impuestos asociados a las Ordenes de Compra, esto debera ser
resuelto entre la Entidad Compradora y el Proveedor.

El Proveedor debe publicar copia de la factura en la Tienda Virtual del Estado Colombiano maximo
dentro de los OCHO (8) DIAS HABILES siguientes a la fecha de presentacién de la factura. Las
Entidades Compradoras deben aprobar o rechazar la factura dentro de los tres (3) DIAS HABILES
SIGUIENTES a su presentacion. Una vez aprobadas, las Entidades Compradoras deben pagar las
facturas dentro de los Treinta (30) dias calendario siguientes.

Si al realizar la verificacion completa de una factura se establece que esta no cumple con la totalidad
de los requisitos, la Entidad Compradora solicitara las correcciones al Proveedor dentro de los tres
(3) dias habiles siguientes al rechazo; el término de Treinta (30) dias calendario empezara a contar
a partir de la aprobacion de la nueva factura.
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La Entidad Compradora debera entregar el Comprobante de Pago, incluyendo detalle de descuentos
y retenciones realizados al Proveedor y publicarlo en la Tienda Virtual del Estado Colombiano en un
plazo no mayor a ocho (8) dias habiles siguientes al pago efectivo.

El Proveedor debe cumplir con las obligaciones derivadas de la Orden de Compra mientras el pago
es formalizado. En caso de que la entidad compradora se encuentre en mora en el pago de uno o
mas facturas debidamente emitidas por el proveedor, se causaran los siguientes efectos: (i) Si se
encuentra en mora en el pago por 60 dias calendario, el proveedor esta en la facultad de suspender
la prestacion del servicio hasta tanto la Entidad Compradora no se ponga al dia en la cancelacion de
las pagos en mora; (ii) Colombia Compra Eficiente dara aplicacién al tramite interno y en el evento
que proceda comunicara de la mencionada situacién a los organismos de control pertinentes.

El proveedor debera aplicar descuento al precio de los Servicios BPO en las facturas entregadas a
la Entidad Compradora en el caso que los Servicios BPO prestados no hayan cumplido con lo
establecido en el ANS, en atencién al o los indicadores incumplidos. Los precios que contengan un
valor monetario en decimales deberan ser aproximados a su entero mas cercano, de la siguiente
forma: (i) decimales menores o iguales a 5 seran aproximados al entero inferior y (ii) decimales
mayores a 5 seran aproximados al entero superior.

El PROVEEDOR debera remitir con la factura ademas del reporte general, los soportes de pago de
seguridad social del personal a su cargo y los demas documentos requeridos para el pago.

Nota 1: Silas facturas no han sido correctamente elaboradas o no se acomparian de los documentos
requeridos para el pago, el término para el pago empezara a contarse unicamente desde la fecha en
que se haya aportado el ultimo de los documentos.

Nota 2: Se entienden incluidos como parte del precio todos los impuestos, derechos, tasas, gastos
directos o indirectos y contribuciones que se generen con ocasién o como efecto de la orden de
compra a generar en la TVEC, los cuales corren a cargo del PROVEEDOR.

Nota 3: Los pagos quedan sujetos igualmente al cumplimiento de los tramites administrativos a que
haya lugar, a la expedicion de la obligacién y orden de pago SlIF, y a la aprobacion del Programa
Anual mensualizado de Caja — PAC, Los documentos soporte para el pago deberan ser avalados
por el supervisor del contrato.

10. EL ANALISIS DE RIESGO Y LA FORMA DE MITIGARLO

De conformidad con las disposiciones del articulo 4° de la ley 1150 de 2007 y de los articulos
221.11.6.1,2.2.1.1.1.6.3 y el numeral 2° del articulo 2.2.1.2.5.2 del Decreto 1082 de 2015; para
este proceso de contratacion se tendran en cuenta los riesgos contemplados para el acuerdo marco
de precios BPO - llI

11. LAS GARANTIAS QUE LA ENTIDAD ESTATAL CONTEMPLA EXIGIR EN EL PROCESO DE
CONTRATACION.
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De conformidad con la clausula 17 del acuerdo marco de precios BPO Ill en concordancia con lo
sefalado por el inciso 2° del articulo 2.2.1.2.1.2.9 del Decreto 1082 de 2015, la ANM no deben exigir
para la operacién secundaria a realizar en la Tienda Virtual del Estado colombiano, garantias
adicionales a las solicitadas por la Agencia Nacional de Contratacién Publica Colombia Compra
Eficiente en el proceso de seleccion de proveedores del Acuerdo Marco de Precios en mencién.

12. PROCESO DE CONTRATACION INCLUIDO EN EL PLAN DE ADQUISICIONES:
SI_X__NO .

Se certifica que la operacion secundaria que se pretende adelantar se encuentra incluida en el plan
de accion y en el plan Anual de adquisiciones para la vigencia 2025.

Se firma en Bogoté D.C.

W A

BIBFANA LISSETTE OVAL BAEZ JAIME iL S(&G/ARCIA ARANGO
Coordinadora Grupo de Atencion, Participacion Gerente del Grupo de Regalias y
Ciudadana y Comunicaciones Contraprestaciones Econémicas
JUAN CAMILQ OQUENDO BEDOYA JAVIER OSWALDO PENARANDA
Apoyo a la Supervision Apoyo a la Supervision
Contratista GAPCC Contratista GRCE

Proyecto: Fredy Alejandro Rico Parra — Contratista GAPCC =7/

Revision Financiera: Francy Flérez, contratista grupo de Contratacion,

Hamid Aljure Castro, contratista GAPCC .05 ::'w“»,.,;- ~

Revisién Juridica: Paula Andrea Pifieros Cuesta- Contratista grupo de contratacion (o

Revision Oficina de Tecnologia e Informacion: Paolo Orlando Bonilla Rodriguez contratista OTI* /

Sonia Ochoa Sanabria Contratista OTI. . | (e € /
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