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En cumplimiento a lo dispuesto por el Estatuto General de la Contratacion 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, el articulo 30 de la
Ley 80 de 1993, modificado por los articulos 220 y 224 del Decreto Ley 019 de 2012, conforme a lo dispuesto por el numeral 1
del articulo 2 de la Ley 1150 de 2007, la Ley 1882 de 2018, y el articulo 2.2.1.1.2.1.1. y la Subseccidn 1, Seccién 2, Capitulo 1,
Titulo 1, Parte 2, Libro 2 del Decreto 1082 de 2015, se emiten los presentes estudios previos para prestar los servicios BPO para
la atencidon de usuarios y grupos de interés de la ANM

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

Mediante Decreto 4134 de 2011, se cred 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 6ptimo y sostenible de los recursos mineros de conformidad con las
normas pertinentes, en coordinacidon 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 funcion 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 exploracion y explotacidn, 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 disefiar, implementar
y divulgar estrategias de promocion de la exploracidn 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:

‘Administrar el sistema integral de gestidn mineray el registro minero nacional.

‘Mantener actualizada la informacidn relacionada con la actividad minera.

-Liquidar, recaudar, administrar y transferir las regalias y cualquier otra contraprestacién derivada de la explotacidon de
minerales, en los términos sefialados en la ley.

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

-Desarrollar estrategias de acompafiamiento, asistencia técnica y fomento a los titulares mineros con base en la politica
definida para el sector y en coordinacion 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.

1.2. Oficina de Control Interno.

1.3. Oficina de Tecnologia e Informacidn.

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

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

5. 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.
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Siendo sus funciones mas relevantes para el objeto de estos estudios las siguientes:

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

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

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

ii) La VSCSM, encargada de la fiscalizacién y seguimiento al cumplimiento de las obligaciones contractuales a los Titulos
Mineros, funcién 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 seguimientoy control a las obligaciones de los titulares mineros, cuando le sea delegada esta funcidn por parte
del Ministerio de Minas y Energia, de conformidad con las normas vigentes.

e  Suscribir los actos administrativos de modificacién que no afecten la titularidad y de prdrroga de las etapas de
exploracidn y construccion y montaje en los titulos mineros.

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

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

iii) 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 actividad minera de pequefia y mediana escala, desarrollando entre otras, las siguientes lineas de trabajo que
tienen relacién directa con la atencién 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 inversidn 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 solucién de los problemas
ambientales, sociales y de infraestructura, en coordinacién con las autoridades competentes.

o Dirigir el disefio e implementacién de instrumentos que permitan la divulgacion de los tramites y la legislacién minera.

iv) La VAF tiene como objetivo principal dirigir la ejecucidn 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 relacion 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
atencidn 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”.
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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 histdrica, 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 poblacion en condicion 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 estd en situacién 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 educacién 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,
se erige una linea transversal para el cuatrienio 2022-2026 denominada “Internacionalizacién, transformacion productiva para
la vida y accion climdtica” 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 produccién de coque, talla de gemas y refinacién de metales, insumos asociados a materiales de
construccidn, entre otras. Se creard la empresa nacional de minerales con el fin de promover la comercializacién formal de los
minerales debidamente autorizados para explotacion en el territorio nacional.

Se avanzard 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 proyeccion de uso en produccion de fertilizantes. También se
promovera el desarrollo de la tecnologia de captura, utilizacion 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 antes
exigidos en otros planes nacionales de desarrollo.

Sumado a lo anterior, en el afio 2020, entrd en vigencia 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 relaciéon con la racionalizacion 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 Nacidn, en los Departamentos, Distritos y Municipios
con poblacion superior a 100.000 habitantes, deberdn crear dentro de su planta de personal existente una dependencia o
entidad unica de relacion con el ciudadano que se encargard 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 75 de la Ley 617 del 2000
o 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 deberd ser del nivel directivo.

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

Por lo anterior y en cumplimiento de la Ley 2052 de 2020, la ANM mediante Resolucidon No. 710 del 11 de noviembre de 2021,
la cual modifica parcialmente la Resolucion No. 206 del 22 de marzo de 2013 y se dictan otras disposiciones, crea el GRUPO DE
ATENCION, PARTICIPACION CIUDADANA Y COMUNICACIONES asi:
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ARTICULO PRIMERO. Modificar el Articulo 12 Numerales 1y 2 de la Resolucion No. 206 de 22 de marzo de 2013, en el sentido
de modificar el nombre de los Grupos de Participacion Ciudadana y Comunicaciones, e Informacion y Atencion al Minero.
Como consecuencia, el referido articulo quedard del siguiente tenor....

ARTICULO SEGUNDO. Modificar el articulo 22 de la Resolucion No. 206 de 22 de marzo de 2013, el cual quedard asi:

ARTICULO 2°. GRUPO DE ATENCION, PARTICIPACION CIUDADANA Y COMUNICACIONES. Son funciones de este Grupo Interno
de Trabajo, adscrito a la Presidencia, las siguientes:

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

2. Implementar y revisar periédicamente el Modelo de Atencidn y Participacion Ciudadana en el marco de la Politica de
Atencidn y de Participacion Ciudadana y de las competencias de la Entidad.

3. Formular los Protocolos de Atencidn, Participacion Ciudadana y demds lineamientos de interaccion y contacto con los
grupos de interés de la entidad, bajo estdndares de calidad en el servicio y conforme a las estrategias Institucionales de la
ANM, los lineamientos del sector y del Estado.

4. Elaborar, desarrollar y evaluar la eficacia en materia de satisfaccion de los planes y estrategias de Atencion 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.

5. 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 pardmetros dados por la Oficina de Tecnologia de la
Informacion o quien haga sus veces, para tal fin.

6. 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.

7. Brindar apoyo al Grupo de Gestion de Notificaciones, efectuando en coordinacion con éste, y a través de los Puntos de
Atencion Regional y la Sede Central, las notificaciones y presentaciones personales de los actos administrativos de cardcter
particular de la Agencia Nacional de Mineria, que le sean asignados y expidiendo el certificado de los tramites que le sean
requeridos.

8. Disefiar y ejecutar estrategias para el manejo de la comunicacion interna y externa, incluyendo la gestion con los medios
de comunicacion.

9. Asesorar a la entidad en el manejo de la imagen institucional, velando por el posicionamiento de la Agencia, asi como la
participacion de la misma en eventos que permitan fortalecer la imagen institucional.

10. Coordinar en conjunto con las diferentes dreas, la estrategia institucional de rendicion de cuentas a la ciudadania y
efectuar el sequimiento a los compromisos derivados. RESOLUCION No. 239 DE 23 MAY 2022 Hoja No 5 de 19

11. 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.

12. Realizar la autenticacion de los documentos que los usuarios y demds dependencias de la Agencia asi lo requieran.

13. Las demds que le sean asignadas y aquellas que por su naturaleza sean afines con las descritas anteriormente.

Que, atendiendo a lo anterior, se orienta esta politica para que nuestros funcionarios y colaboradores mas allad de atender las
disposiciones legales vigentes, asuman un compromiso personal y profesional durante el desarrollo de sus actividades, que se
fundamenta en principios de: respeto, gestion efectiva, igualdad, vocacién de servicio y lucha contra la corrupcién. Cada
servidor publico vinculado con la Agencia Nacional de Mineria - ANM-, cumple un papel fundamental en la prestacién de los
servicios de la entidad, a través de una adecuada articulacidn y ejecucion de sus procesos, procedimientos, tramites y servicios.

Complementario a la Creacién del Grupo de Atencidn, Participacién Ciudadana y Comunicaciones, la ANM a través de la
Resolucion 239 del 23 de mayo de 2022, aprobd y adoptd, la Politica de Atencidon y Participacion Ciudadana de la Agencia
Nacional de Mineria, en dicha politica se establece como objetivo principal y especificos los siguientes:

Articulo 2 2. OBJETIVO DE LA POLITICA. La Politica de Atencién y Participacién Ciudadana de la ANM, tiene como objetivo
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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 participacion 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 2. OBJETIVOS ESPECIFICOS DE LA POLITICA. La politica de servicio traza (Nueve) 9 objetivos especificos asi:

1. CONSTRUCCION PARTICIPATIVA: Idéntica, viabilizar y establecer mecanismos, canales o actividades que permitan
materializar el ejercicio de la construccion participativa, cuyo propdsito 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.

2. OPORTUNIDAD DEL SERVICIO: Atender de manera oportuna, con calidad y de fondo, las peticiones, quejas, reclamos,
solicitudes de informacion, denuncias o sugerencias, de la ciudadania, las cuales deben ser resueltas por los funcionarios y
contratistas de la ANM, procurando la mejora en la ejecucion 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. Pardgrafo 1: Este objetivo
estd 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 atencion a las peticiones y a los términos para
resolver, constituird falta para el servidor publico y dardn 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 estd prohibido
omitir, retardar o no suministrar debida y oportuna respuesta a las peticiones de los usuarios.

3. SERVICIO IGUALITARIO E INCLUYENTE: Garantizar el goce efectivo de los derechos de los ciudadanos y grupos de interés,
mediante el acceso a los trdmites, 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 atencion a las necesidades de la poblacion, 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 de garantizar que todos los ciudadanos y mineros
colombianos, puedan participar efectivamente de las oportunidades de desarrollo y acceder a los tramites y servicios de la
ANM.

4. 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 innovacion 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 dpticas. (Servicio, operacion, administracion de canales,
disponibilidad, entre otras).

5. MEDICION CON VALOR: Medir el nivel de satisfaccion en la atencion que se presta a los usuarios mineros y grupos de
interés de la Entidad, cuyos resultados serdn 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. 6.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 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 activa e incluyente.

6. 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
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capacidades y promoviendo la vocacion del servicio.

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

8. APROPIACION DE LA GESTION PARA EL SERVICIO: Apropiar todas las capacidades organizacionales relacionadas con el
servicio, la atencion 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 propdsito de la ANM.

Asi mismo en la Resolucién 239 del 23 de mayo de 2022, en su Titulo Il “NIVEL DE CUMPLIMIENTO Y RESPONSABLES”, en su
articulo 6 establece:

Articulo 62. RESPONSABILIDAD. La responsabilidad de la adopcion de la Politica de Atencidn y Participacion Ciudadana de
todos los funcionarios y contratistas de la ANM, sin embargo, para su desarrollo, implementacion, sequimiento y control se
establecen responsabilidades particulares asi:

1. El responsable de revisar y aprobar la Politica de Atencidn y Participacidn Ciudadana de la ANM, es el Comité Institucional
de Gestion y Desempefio de la entidad, garantizando la adecuada armonizacion de recursos y esfuerzos institucionales para
la mejora del servicio, mecanismos de participacion y la articulacion con las demds politicas de gestion y desempefio
institucional en el marco del MIPG.

2. El Grupo de Atencion, Participacion Ciudadana y Comunicaciones, es el grupo lider encargado de definir, acompafiar y
hacer seguimiento a la implementacion de la Politica de Atencidon y Participacion Ciudadana en la Agencia Nacional de
Mineria, en el marco de las competencias asignadas por la Resolucion No. 710 de 2021. Asi mismo es el responsable de
disefiar los actos administrativos, manuales, guias, metodologias y lineamientos necesarios, para la implementacion de la
Politica de Atencion y Participacion Ciudadana en la entidad; asi como de acompafiar y brindar asistencia técnica en su
implementacion.

3. La implementacion de la Politica de Atencion y Participacion Ciudadana, estard orientada por las directrices de la
Presidencia de la ANM, con el apoyo del Grupo de Atencidn, Participacion Ciudadana y Comunicaciones, pues redunda en
todas sus dependencias.

4. El Grupo de Atencion, Participacion Ciudadana y Comunicaciones también serd el encargado de orientar, hacer
seguimiento y verificar la implementacion de la politica, garantizando el acceso a la ciudadania a sus derechos, la atencion
oportuna, a los mecanismos de participacion ciudadana y con calidad de los requerimientos de los ciudadanos y grupos de
valor, asi como, el cumplimiento de estdndares de excelencia en el servicio y participacion ciudadana en todos los escenarios
de relacionamiento entre el ciudadano y la ANM.

5. La oficina de Tecnologia e Informacion serd la encargada de orientar, desarrollar, gestionar y apoyar al Grupo de Atencion,
Participacion Ciudadana y Comunicaciones, con todo el componente tecnoldgico, 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, sequridad de la informacion, y todos los temas que se deriven de la implementacion técnica y
tecnoldgica, en el despliegue operativo de los canales de interaccion o atencion que se plateen en el modelo de servicio
vigente.

6. El Grupo de Servicios Administrativos serd 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 Atencion Regional, para garantizar una excelente atencion presencial a nivel nacional.
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7. Los Coordinadores de los Puntos de Atencion Regional - PAR, apoyardn al Grupo de Atencion, Participacion Ciudadana
y Comunicaciones, en la implementacion 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”.

8. El Grupo de Gestion del Talento Humano, serd el encargado de orientar, desarrollar, gestionar y apoyar al Grupo de
Atencidn, 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 vocacidn hacia el servicio.

9. Las dreas misionales apoyardn la formulacion de los mecanismos y actividades de Participacion Ciudadana y reportardn
las gestiones desarrolladas, en virtud del cumplimiento de las mismas, de forma trimestral al Grupo de Atencion,
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.

10. En todo caso, la gestion y ejecucion de las actividades para la implementacion y desarrollo, de la Politica de Servicio y
Participacion Ciudadana de la ANM, requerird del concurso de todas las dreas misionales y de apoyo de la entidad, ya que
las dreas misionales son quienes ejecutardn y hardn parte clave de la gestion de atencion de los trdmites, los servicios
misionales de la ANM y las actividades o ejercicios de participacion ciudadana.

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

Dada la importancia que reviste para el fortalecimiento institucional de la ANM, la implementacién de los procesos y
procedimientos de atencidn al ciudadano y PQRS, en los niveles de orientacidn, 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 Atencidn, Participacion
Ciudadana y Comunicaciones y articular las mismas con las dependencias de la Entidad que guardan relacidn, en el marco de
la atencidn y grupos de interés; la cual estd orientada a simplificar, estandarizar, eliminar, optimizar y automatizar trdmites
para facilitar el acceso de los ciudadanos a sus derechos reduciendo costos, tiempos, documentos, procesos y pasos en su
interaccidn 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 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 atencién 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 Constitucidn Politica de 1991, el Articulo 5 del Nuevo Cddigo de
Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso Administrativo y el propdsito 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 ala ANM a lo
largo del tiempo, en procura de brindar una adecuada atencidn y servicio al usuario, y la satisfaccién de sus requerimientos en
el marco de la Politica de Eficiencia Administrativa al Servicio del Ciudadano y la adopcién del Modelo de Gestidn Publica
Eficiente al Servicio a la ciudadania.

Aunado a lo anterior, se encuentra que con el propésito de fortalecer la relacidn 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 solucidn 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 atencidn, y que tienen como
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meta obtener la satisfaccion del usuario.

Adicionalmente, en la misma linea de fortalecimiento institucional, la ANM ha implementado e integrado progresivamente,
diversos canales de atencidn al usuario tales como i) Puntos de Atencién Regional, ii) Punto de Atencién al Minero en Bogota,
iii) lineas telefdnicas de atencidn, iv) Contact Center, v) Correo electrénico de recepcién de quejasy reclamos vy vi) Portal Web
www.anm.gov.co, 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 orientacidn, seguimiento y acceso a la informacidén entre
otros, siguiendo la normativa vigente y los lineamientos del Gobierno Nacional, las politicas del Modelo Integrado de Gestidn
y Planeacion (MIPG); la ANM tiene la necesidad fortalecer las funciones asignadas al Grupo de Atencidon, Participacion
Ciudadana y Comunicaciones y articular las mismas con las dependencias de la Entidad que guardan relacidn, en el marco de
la atencidn y grupos de interés; la cual estd 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
interaccién 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 prestacidn 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 atencién 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 Contratacidon 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 interaccién 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
fiscalizacidn a las obligaciones de los titulares mineros, como es el caso del Servicio Geoldgico 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 explotacién de recursos naturales no renovables,
implica indefectiblemente el ejercicio de diferentes funcionesy 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 notificacién de actos administrativos y la
atencién y resolucion de PQRS, generados con ocasién de las actividades misionales y actividades de fiscalizacién de la entidad,
acorde con las politicas, lineamientos y estrategias para el fortalecimiento de la participacién, comunicacién y servicio al
ciudadanoy el acceso a la informacion, como presupuestos de los principios de eficacia, publicidad, moralidad e interés general
que rigen la administracién publica.

Asi pues, se encuentra que, la atencidn 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 fiscalizacidon se
materializa con la implementacién de subproyectos estratégicos que propenden por la oportunidad en el acceso y manejo de
la informacion mediante el empleo de las tecnologias de la informacién y las comunicaciones y una relacidn directa entre la
Agencia Nacional de Mineria y el Titular Minero, es por esta razén que se hace necesario contar con un Modelo de Atencién al
Ciudadano mas eficiente, con personal idéneo y capacitado en atencidn al publico, que apoye a la Entidad desde los distintos
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Puntos de Atencidn Regional y la sede de fiscalizacidn, asi como el uso de herramientas tecnoldgicas adecuadas de gestion y
administracion de la informacién, que permita ejercer un mayor control en la atencidon y seguimiento a las solicitudes y
requerimientos de usuarios externos, a efectos de garantizar la oportunidad en el acceso a la informacién 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 tecnoldgica 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 de 2019, y la adopcion de herramientas tecnoldgicas que propende por la disminucion del riesgo de pérdida de
oportunidad en el cumplimiento de esta labor, que exigen a una mayor interaccidn 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 fiscalizacién 5G, dado que en el Centro de Contacto se realizard un primer relacionamiento con el usuario, para hacer el
agendamiento, despejar dudas y poder brindar informacién amplia y suficiente al interesado del contexto del proceso, para
que los usuarios puedan atender con todos los requisitos la fiscalizacion 5G. Se hace procedente la cofinanciacién de
lacontratacidn a adelantar con recursos provenientes del Sistema General de Regalias, dado que con ello se busca garantizar la
claridad y oportunidad de la informacion 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 orientacién frente al manejo del
expediente digital, el funcionamiento del Sistema Integrado de Gestidon Minera, y la realizacidon de tramites en linea, entre
otros, asi como la divulgacion de las decisiones que resulten del seguimiento, control y fiscalizacién al cumplimiento de las
obligaciones a cargo de los titulares mineros, bajo criterios de transparencia, eficiencia y oportunidad, y la integracién lo s
diferentes canales de atencién al ciudadano, como insumo para el cumplimiento de la labor asignada, y de las metas y objetivos
del nuevo modelo de fiscalizacidon minera.

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

En concordancia con lo anterior, la Entidad desde el aflo 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; acompafiamiento a la implementacion de acciones de mejora répida, 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 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 gestidn 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 répidas,
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 atencién y
orientacion al usuario en los tramites, gestiones y servicios que requiere de la Entidad. Se espera alcanzar este propdsito a
través de la vinculacidén de personal idéneo y capacitado; de igual manera fortalecer las capacidades institucionales con la
adquisicidn, integracion, uso, y aprovechamiento de herramientas tecnoldgicas de gestion y administracion de la informacion,
asi como la adecuacion de infraestructura fisica; para asi lograr fortalecer la relacién 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 Atencidn y resolucion oportuna de tramites y requerimientos pretende establecer la recepcién y registro de solicitudes que
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permitan realizar una correcta gestion 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 atencion a requerimientos de usuarios, a grupos de Interés, participacion ciudadanay
transparencia.

Para el modelo de atencidn 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 estabilizacién de la operacion 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 esto fue necesario realizar unaintegracién 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 realizé de la siguiente manera: En el afio 2021 se inici6 con la
integracion del canal presencial con el canal virtual, en el 2022 se incluyd el canal telefénico, para finalmente tener en el 2024
todos los canales integrados, con una constante interaccidn, proceso que ya fue articulado y se encuentra funcionando de
manera optima

Se requiere ademas lograr la articulacion de procesos para la recepcidn, atencién, resolucién y seguimiento de los tramites y
servicios, lo cual incluye definicién de lineamientos como lo son politicas, protocolos y pautas generales frente al servicio. Al
mismo tiempo se identificardn y se definirdn las nuevas actividades que sean requeridas para integrar y adecuar el ciclo de
atencién 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 operacidon de tal manera que responda integralmente a los intereses de los ciudadanos, posibles inversionistas,
comunidades y titulares mineros. Para ello se deberan realizan actividades de capacitacion y socializacién que conlleven a una
gestion 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 gestion. Asi mismo se
requiere establecer herramientas y mecanismos necesarios para realizar una adecuada identificaciéon y recopilacién de
informacién desde los diferentes canales e interacciones, que permita realizar el seguimiento y monitoreo frente al
cumplimiento en la resolucidn y oportunidad de los requerimientos recibidos y generar analisis que permita identificar
tendencias y comportamientos que conlleven a la toma de decisiones por parte de la alta direccidn.

A través de la implementacion y gobernanza del Modelo, se asegurara una gestién integral de la capacidad de atencion de
requerimientos a grupos de interés, como un todo gracias a la unidad de mando en la Gestion, permitiendo a su vez alinear los
recursos, acciones y esfuerzos de todos los actores hacia una administracidn 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 de la ANM y expone la estructura organizacional implementada para su
desarrollo, a través del liderazgo de cada una de sus Vicepresidencias.

Son precisamente estas actividades que se ejecutan y las finalidades que ellas buscan consolidar, las que demandan un
adecuado modelo de atencidn al usuario externo (principalmente dirigido al Minero o al Solicitante o Proponente del Sector)
y que constituyen un elemento esencial del presente Estudio Previo.

1.2. Sobre la creacion y funciones de la Agencia Nacional de Mineria y sus dependencias para el desarrollo de temas
relacionados con la atencidn al usuario externo- Grupo de Atencion, Participacion Ciudadana y Comunicaciones.
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Mediante Decreto 4134 de 2011, se cred la Agencia Nacional de Mineria (ANM), como Entidad Estatal de naturaleza especial
del sector descentralizado de la Rama Ejecutiva del Orden Nacional, adscrita al Ministerio de Minas y Energia, cuyo objetivo
consiste en 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 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 funcidon por el Ministerio de Minas y Energia de conformidad con la ley.

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

a) Canal de atencion presencial (PARES)

b) Punto de Atencién al Minero en Bogot3,
c) Lineas gratuitas de atencidn, - Contact Center,

d) Correo electrénico de recepcion de quejasy reclamosy
e) Portal Web www.anm.gov.co, con disponibilidad 24 horas, a través del cual se hace publica lainformacidn de interés

para el minero, los usuarios externos y la ciudadania en general.

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

CANAL

MECANISMO

UBICACION

HORARIO DE
ATENCION

DESCRIPCION

Atencion
Presencial

Puntos de Atencion
Presencial

13 sedes a nivel nacional+

(Posible aumento de
cobertura 2024)

Dias habiles de lunes a
viernesde 7:30am a 4:00
pm

Se brinda orientacién
de manera
personalizada.

Ventanilla de
Correspondencia

Puntos de Atencién
Regional)

Recibe, radicay
direcciona la
correspondencia fisica
queingresa ala ANM,
por las ventanillas de

correspondencia de los
PAR Yy la sede central.

Atencion
Telefdnica

Linea Gratuita Nacional

018000933 833

Linea Fija— Bogota

(1) 2201999

Dias habiles de lunes a
viernes de 7:30 am a 4:00
pm

Brinda informacién y
orientacion sobre
tramitesy servicios que
son
competencia dela
ANM.

Brinda informacion y
orientacion sobre
tradmitesy servicios que

son

competencia de la
ANM.

PQRSD:
WwWWw.anm.gov.co
seccion CONTACTENOS|

RADICACION WEB
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Radicacién web PQRSD

Virtual Pagina Web

WWW.anm.gov.co
CONTACTENOS
RADICACION WEB

El portal se encuentra
activo las 24 horas, no
obstante los
requerimientos registrados
por dicho medio se
gestionan dentro de dias
habiles.

Denuncias de Actos de
Corrupcion:
seccion CONTACTENOS

- DENUNCIE

Denuncias mineras:
Atencion de denuncias
para prevencion de
accidentalidad Minera
del grupo de Seguridad
y Salvamento Minero.
denuncias.seguridad
minera@anm.gov.co

Buzon de

. Buzdn de Sugerencias
Sugerencias

12 sedes a nivel nacional
(Puntos de Atencidn

Dias habiles de lunes a
viernesde 7:30am a 4:00

Recibir sugerencias de
los funcionarios,
contratistas,

Regional) pm ciudadanos y usuarios
de la ANM.
Redes Sociales Twitter Facebook Twitter: entise;?c(rjae: aSSt(;:/E;l: Isasse24 SI(ce)sb ::Iir;?jzg::g: a;')%’::
Youtube Instagram @ANMColombia ,

horas, no obstante los

informacion, tramites,

requerimientos registrados
por dicho medio se

servicios y temas que
son competenciade la

gestionan dentro de dias ANM.
habiles, de lunes a viernes
de 8:00ama

5:00 pm

1.3 Implementacion de las Politicas de Gobierno Digital en correlacion 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 gestién en la implementacion 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 informacidn transparente sobre la industria minera,
incluyendo permisos, concesiones, normativas y resultados de auditorias. Esto permite a la ciudadania minera acceder
facilmente a informacion relevante y entender mejor el panorama minero.

Participacién 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 dinamizacidn
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 participacién mas
amplia y democratica.

Servicios en linea: Cada tramite y permiso electrénico simplifica y digitaliza los procesos relacionados con la obtencion de
permisos y tramites para la actividad minera, como la gestion de los sistemas conmutativos de la ANM destinado para tal fin,
es asi como el Sistema de gestion documental facilita el relacionamiento y la vida de los ciudadanos mineros, reduciendo la
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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 formalizacién. Esto puede
contribuir a una mayor comprension y aceptacién por parte de la ciudadania minera sobre las politicas gubernamentales
relacionadas con esta industria.

Canal de quejas y sugerencias Contactenos: Nuestro buzéon de quejas y sugerencias y la implementacion de encuestas de
satisfaccion que se encuentran en cada PAR y al establecer contacto en las llamadas fija una retroalimentacién 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 econdmico 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 implementacion de estos componentes transversales en la politica de gobierno digital puede contribuir a una gestién 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 atencidn 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 modernizacion del
Estado en el marco de las politicas gubernamentales 2022-2025 con los que estd comprometida la ANM, han llevado al disefio,
implementacidn 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 atencidn al usuario, a fin de que el Minero y, en general, el usuario externo, cuenten, bajo una politica de gestidon del cambio,
con la informacidn y orientacién adecuada que le permitan acceder a una atencién 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. Justificacidn de la Necesidad; Generalidades del esquema de atencion al usuario histérico vs actual por parte de la ANM
y las recomendaciones para su mejora y fortalecimiento

En atencidn a la dinamica inherente al pais, las metas sectoriales y los imperativos de modernizacién estatal, compromisos
consustanciales a la Agencia Nacional de Mineria (ANM), se ha forjado la concepcién, 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 atencién al usuario. Ello persigue que el
Minero y, de manera mas amplia, el usuario externo, bajo la égida de una politica de gestidn del cambio, accedan a informacidn
y orientacion congruentes, posibilitando asi una atencién mas 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 consolidacién 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, acompafiado de los protocolos y
principios que rigen la atencién presencial y telefénica al ciudadano.

El Modelo Integrado de Atencidn Estratégica establece el proceso de Atencidn Ciudadana, cuyo propdsito consiste en gestionar
el Modelo Integral de Atencidn 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 poblacién 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 Atencidn, Participaciéon Ciudadana y Comunicaciones de la ANM tiene la intencion de
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llevar a cabo sus funciones mediante la suscripcidon 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 telefénicos y virtuales requeridos
por la ANM y el sector minero para satisfacer las necesidades de la ciudadania.

La adopcidn de nuevos canales alternativos para la atencidn a los ciudadanos, junto con el fortalecimiento de la relacién Estado-
Ciudadano, se verda materializada mediante la implementaciéon del Numeral Abreviado gratuito para la ciudadania, la
certificacion 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 satisfaccién de los usuarios en
los canales telefonico y virtual, buscando cumplir con los requisitos establecidos en los Estudios y Documentos Previos para
lograr una mayor eficiencia en la atencion ciudadana.

La celebracidn de este contrato contribuird 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 generacién 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 suficientes en los canales de atencion presencial y en el
canal telefénico para llevar a cabo sus obligaciones, pese a la existencia de la herramienta tecnoldgica en materia telefdnica 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 tendrdn en cuenta las carencias sucintas de estos dos canales. Aunado a que el canal telefénico es el que mas
recibe solicitudes, y presenta mayor interaccion con el ciudadano y grupos de interés. Lo anterior, en contraposicion del canal
de atencidn virtual, que si bien recibe una gran cantidad de PQRS y tramites, los agentes requieren de un conocimiento mucho
mas especializado ya que el generar un indebido reparto de solicitudes generara un traumatismo para la entidad , es por ello
que se requiere conservar, perdurar y sostener el equipo de atencidn virtual con una transferencia del conocimiento oblicua,
pues la estructuracién de nuevos propdsitos y proyecto que actualmente viene trazando este equipo forja a mantener el
personal especializado en la modalidad de contratacion directa seguido de los lineamientos que se establece en la ley 80 de
1993.

De esta manera, se demuestran que el canal virtual 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, propendiendo asi por la continuidad de una relacion satisfactoria entre las necesidades de informacién de los
usuarios y las diferentes dependencias a los grupos de interés internos, cumpliendo con la funcidn de veedor y garante de la
mision Institucional

El Grupo de Atencidn, Participacion Ciudadana y Comunicaciones, mediante la contratacion de servicios BPO, busca mantener
un Modelo de Atencién a la Ciudadania con estandares de calidad mas altos, organizados, consistentes y efectivos. Con la
contratacion de servicios BPO, se garantiza que la linea nacional gratuita permita a los ciudadanos comunicarse desde cualqui er
lugar del territorio nacional o desde teléfonos celulares para obtener orientacidon sobre trdmites, servicios, proyectos,
programas, estados de radicacion de solicitudes de la ANM y demas informacidn 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 atencién 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 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 atencion 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 afio 2020 se identifico laimperante necesidad de optimizar los procesos de
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atencion telefdénica y presencial, lo que motivd la contratacion de personal técnico con habilidades en atencién al usuario, asi
como las tecnologias suficientes destinadas a brindar apoyo al Grupo de Atencion, Participacion Ciudadana y Comunicaciones
de la ANM

Estos profesionales y asistentes que cuentan con experiencia en atencidn al usuario se han dedicado a atender llamadas
telefénicas y brindar atencion de primer contacto con un enfoque personalizado. Su labor incluye la gestion de los tramites
ciudadanos que ingresan al conmutador principal, proporcionando informacién pertinente y abordando los requerimientos
planteados por los usuarios, la revisién y consulta de sus tramites y la asignacién 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 hallevado a cabo de manera progresiva, en concordancia con la apertura de los puntos de atencidn regional y el crecimiento
de la demanda, superando asi las limitaciones iniciales del Grupo de Atencidn, Comunicaciones y Participacion Ciudadana.

En el dmbito telefdnico, 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
contratacion 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 nimero de contrato interno ANM-248-18, 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 orientd a asegurar una atencidn oportuna tanto en el conmutador central como en la linea nacional 01
8000933 833y :(+57) 601 220 19 99 extensiones 5900 y 5905

A lo largo de la ejecucidn del contrato, el proveedor Conalcréditos - Conalcenter BPO, en su primer informe de medicion para
el periodo del 5 al 23 de septiembre de 2018, reportd el ingreso de 671 llamadas, sefialando que 289 Ilamadas 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 informd 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 ocurridé con los procesos de Atencion del
canal presencial, de los cuales se ha desprendido una masificacién de usuarios que recurren a la atencién con presencia directa
en los puntos de atencién regional, dispuestos por la entidad y diversificados en el pais. La implementacion de este recurso
género en la entidad una correcta optimizacién de las tecnologias, facilitando la respuesta a los usuarios con sus requerimientos
de manera mucho mas oportuna y dinamizando la gestidn ofrecida por los colaboradores de la ANM.

Ahora bien, vigencia 2018, la Agencia Nacional de Mineria mediante el proceso de contratacion de minima cuantia SMC-012-
18, adquiridé un equipo OpenScape Branch compatible con la planta telefonica de la Agencia Nacional de Mineria, en modo
OpenScape tipo servidor pre-configurado de fabrica para aplicacion Session Border Controller (SBC), que posibilita la
interconexion 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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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 Atencidn y los objetivos de la Entidad, especialmente aquellos
vinculados con la atencion al cliente externo, compromiso inherente a su condicion 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 procedié 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 logré 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 Atencidén del 97,6%. Durante este periodo, se atendieron exitosamente 3.034 llamadas, registrando una disminucion 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 atencidn telefénica de la Entidad, se generd una nueva orden de
compra a través de Colombia Compra Eficiente. Este contrato, que se inicid en marzo de 2019 y tenia como fecha de finalizacion
el 31 de diciembre del mismo afo, abarco 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 Atencién (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
presentd un incremento en el numero 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 operacién 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 mitigacién 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%

Dada la importancia de la atencidn telefdnica, se realiza la contratacion 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 nimero 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.
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Dentro de las nuevas estrategias implementadas por la Entidad, destaca la Fiscalizacidn 5G, un innovador modelo que integra
diversas herramientas tecnolégicas para llevar a cabo los procesos de fiscalizacidon en la Agencia. En el marco de este enfoque,
se destaca la realizacién 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 reunion con el ingeniero fiscalizador. Este proceso demanda la dedicacion de un
agente a tiempo completo, es decir, 48 horas a la semana, asi como otro a medio tiempo.

Estos profesionales se encargan de establecer un primer contacto con el usuario, programar la reunion, 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 atencion telefoénica.

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 de manera integral las demandas asociadas a los servicios telefonicos. 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 caracterizacién de los titulares
mineros que realizan consultas por este medio y de los ciudadanos que contactan a la ANM para obtener informacién sobre
diversos tramites y funciones de la Agencia. Todo ello se orienta a garantizar la atencidn oportuna a titulares mineros,
autoridades y demas interesados en los tramites y actividades de fiscalizacidn 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 atencidn (grafica de izquierda) y la cantidad de
interacciones con usuarios presente en los puntos de Atencion Regional (grafica derecha).Por ultimo la Ultima grafica dara
cuenta de el contenido de los tramites atendidos durante el mes de noviembre del afio anteriormente citado

Atencion en Par amertcas

Durante el mes de Noviembre se brindo atencion al Publico en los Par, a continuacion se relacionan algunos datos:

ATENCIONES REALIZADAS POR DIA ATENCIONES POR PAR
Area ( Quibdé I8
80 Cartagena 17
7 Pasto 1 e
60 Vlﬂodu::l: 2 Agosto | 350
50 50 Septiembre | 909
& Medellin - IS Octubre | 1426
Manizales 62700 Noviembre
30 bagué 637 4
20 Cicuta (93
10 Bucaramanga GG
0 Nobss SIS
PERERREREREREERGEREE Bogoté [ SENII———
" X "‘ PeggaaEsatIRRNS

o

100 200 300 400

Para el mes de Noviembre se atendieron 1172 solicitudes en los 12 Puntos de Atencion regional de la ANM, en promedio son
61 tramites por dia, los PAR con mayor afluencia de usuarios son Nobsa y Bogota .
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Tramites Atendidos en Par amertcas

A continuacion se relacionan los tramites solicitado en Par y la resolucién en Primer contacto durante el mes de Noviembre:
TRAMITE SOLICITADO

FCR

' 11 » Escalado Segundo

Nivel

Asistencia Registro Curso de Socorredor
Certificaciones laborales / Contractuales
Suministro de Info para Uso de Explosivos
Firma de Minutas
Contratacion y Titulacién
Ventanilla Unica de Comer cio Exterfor
Programacion de cita

Trdmites de Finalizacion o cierre de...
Queja / Reclamo
Radicacion General (facturas,

« No solucionado

Copias Fisicas
Radicacién Documentos Validados para
Asistencia registro tramites digitales.
Tramites en Linea

Solucién Primer
Contacto

Estado de Obligaciones Financieras
Coplas Digitales
Registro Unico de Comercializadores... |

1087

Asistencia a cita

Estado de Trémite Solicitado
Actualizacién de datos

Registro primera vez

Informacion General (Mineria, ANM)
Notificaciones

De las 1172 transacciones en los PAR el 92,74% se solucionaron en el punto,
el 6,31% se tuvieron que escalar a segundo nivel y 0,9% no correspondia
tramites que no se pudieron realizar.

Finalmente es importante mencionar que el la consulta de expediente es la
solicitud mas demandada en los Par (35%)
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hes

Expediente Digital

Dados estos acontecimientos, en el transcurso del afio 2021, se designd al proveedor Américas BPS como resultado de una
diligente operacién llevada a cabo a través de la plataforma de la 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 atencidn de Grupos de Interés de la ANM". El valor inicial estipulado ascendid 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 formalizacidon del acta de inicio
entre el contratista y la supervision, estableciendo como término el 31 de diciembre de 2021. En consideracion a las
disposiciones del Acuerdo Marco de Precios, se otorgod al proveedor un plazo de 15 dias para el aprovisionamiento de los
recursos tecnoldgicos y 12 dias para la dotacidn del personal necesario, contados a partir de la suscripcién del acta de inicio.
En consecuencia, la prestacion efectiva del servicio BPO se inicio el 21 de enero de 2021, mientras que el servicio de atencion
presencial y telefénica se implementd a partir del 1 de febrero, momento en el cual se completd 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 atencidn telefdnico, 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 desarrollé 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 rdpida, esto ha facilitado el proceso de transformacién 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 disefié 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 atenciéon a grupos de interés y
comunidades (MAGIC), el cual en el afio 2019 fue disefiado por el equipo del proyecto BID, y aprobado por la Presidencia de la
ANM.

El Modelo de Atencidon de la ANM, se estructurd con la finalidad de brindar una adecuada, y efectiva atencién y orientacion al
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usuario en los tramites, gestiones y servicios que requiere de la Entidad. La Atencién y resolucién oportuna de tramites y
requerimientos pretende establecer la recepcion y registro de solicitudes que permitan realizar una correcta gestion 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.

Para el modelo de atencidn 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 estabilizacién de
la operacidn 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:

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

e Nuevos canales y fortalecimiento del Primer Contacto: se implementé el canal presencial, telefonico, chatbot, webcall back y
clictocall

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

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

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

e En Experiencia se cred y estabilizo el indicador de Satisfaccion de Usuarios, percepcién y confianza.

e En Analitica se desarrolld la torre de control de indicadores.

e 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.

Para los meses de a se tienen como
resultado de los diferentes canales las siguientes

Feb interacciones

Feb

Mar

= Abr

[ » A 1 - &
) ‘ = ; « . _ May

3 ‘ y Y
Telefdnico Presencial Contactenos

® @

Clic to Call Web Callbak

Chat Bot
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Contactenos
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-
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Durante la vigencia 2022 y 2023 se opta por realizar una contratacion de personal directa en razdn 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 atencién de los
grupos de interés de la Agencia Nacional de Mineria (ANM), las cuales se encuentran intrinsecamente ligadas a la implementacion
y sostenimiento de la Politica de Atencion y Participacion Ciudadana, consagrada en la Resolucidn 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 contratacidn de personal mediante
la modalidad de prestacion de servicios profesionales y de apoyo a la gestidn, con el fin de alcanzar las metas preestablecidas por
la entidad, es asi como de esta manera presentamos las siguiente cifras;

Consolidado 2022

Enero 1,016 Febrero 642

Febrero 891 Marzo 979
Marzo 945 Abril 1,153
Abril 801 9 068 Mayo 1,151
1 1 2 24 Mayo 1,252 » Junio 994
’ Junio 1,251 Julio 860

Telefénico o 1,103 Presencial
Agosto 790

Septiembre 751

Octubre 736

Noviembre 905

Diciembre 783

Agosto 516
Septiembre 431
Octubre 742
Noviembre 809
Diciembre 791

Total 20.292

interacciones

AGENCIA NACIONAL DE

MINERIA
= = = = = )
Percepcion y satisfaccion
o [»)
97,91% 95,29%
Satisfacciéon Percepcién
De usuario De usuario
Mide promedio del grado de Busca identificar entre los diferentes
satisfaccion de los usuarios ante los grupos de interés la percepcion que
servicios y tramites ofrecidos por la tienen de la imagen de la Entidad
ANM
AGENCIA NACIONAL DE
MINERIA

Este proceso de contratacion se erige como una necesidad esencial para el Grupo de Atencidn, Participaciéon Ciudadana y
Comunicaciones (GAPCC), permitiendo el desarrollo del servicio de atencidn 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 de tiempo estipulado y en estricto apego
a los procedimientos y protocolos de atencion de la entidad. Ademas, esta contratacidn abarcara la gestidn integral relacionada
con la satisfaccion de los interesados respecto a la atencidn 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 planeacién al
determinar las necesidades inherentes a la gestion administrativa, analizando los mecanismos mds idoneos para su satisfaccion

y las condiciones bajo las cuales se deben llevar a cabo las contrataciones requeridas, en total apego al marco legal
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correspondiente.

De este proceso se derivan los siguientes resultados en los canales previamente descritos (atencion presencial y atencién
telefénica):

Cifras 2023: tercer trimestre

COLOMBIA
D

\WBK = G MINERIA
Canal Presencial
1.116 - 1.131 1,087
i 929 T
8744 F—
686
303
[ Total, 8.066]
coLomsia o
V|DA MINERIA
Canal Telefénico
- 1.3181.336
1.197 = =
. 918 979 1.007 980
w691 702
) ]
[ i:n't-egctcgnles 9'024J
CoLomens .
V'DA MINERIA

Consolidado 2023

9.024 8.066 42.928

Canal Canal Canal
Telefénico Presencial Virtual

[Total 60.018

interacciones

www.anm.gov.co
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Teniendo en cuenta que el Grupo de Atencidn, Participaciéon Ciudadana y Comunicaciones cuenta con una consolidada
Estrategia de Participacién Ciudadana de la Agencia Nacional de Mineria, la cual estd 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 informacién, consulta, iniciativa,
deliberacién, decisidn y control a la gestidn 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 Atencidn, Participacién Ciudadana y Comunicaciones de la ANM, una vez analizada y evaluada su
planta de personal, evidencié que no cuenta con el personal suficiente para desarrollar de manera oportuna las actividades de
Atencién 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 Atencidn al usuario en la entidad, teniendo en cuenta el desarrollo y fundamento de la politica y estrategia
de la entidad

A través de la adquisicidon del BPO habrd ademas las siguientes ventajas que no se obtienen con la actual contratacién directa
en los canales de Atencidn dispuestos por la entidad, la ANM gana en estandarizacion y omnicanalidad a través de las
herramientas complementarias que se mencionan a continuacion:

CRM

El canal telefénico como lo tiene la ANM actualmente no tiene plataforma o software para administrar y analizar las
interacciones con la ciudadania, in herramienta para comunicar los diferentes canales de atencidn (presencial, telefénico y
virtual), con el fin de anticipar necesidades y expectativas, optimizar la productividad, aumentar la satisfaccion y personalizar
campanas de los servicios conforme a la caracterizacion de la poblacion. Esta plataforma permite a los asesores tener acceso
a la informacidén 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 informacidn 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 gestion 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, trdmite y servicio de las
diferentes Dependencias. Estas llamadas pueden ser de cardcter Informativo para entrega de informacion general, de
cobranzas para apoyar la gestién 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
aplicacién de encuestas relacionadas caracterizacidon de los grupos de interés.

SERVICIO DE MENSAJES DE TEXTO (SMS)

Con este canal digital, la agencia ganara un punto de contacto con la ciudadania, que permitira el contacto personalizado, la
informaciéon de cambios de estado, invitacién a eventos, recordatorios e informacién relevante sobre en especial la
formalizacién minera.

ENVIO MASIVO DE CORREOS ELECTRONICOS (Mailing)

Envio masivo de correos electrdnicos a los ciudadanos, con personalizacién de uno o varios campos, incluyendo la elaboracién
y disefio de la mascara, lo que nos permitira descongestionar canales, compartir informacidn a nuestros grupos de interés.
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ADMINISTRACION OMNICANAL

A través de esta modalidad, la ANM podra brindar una atencién con acceso multicanal, es decir, la atencidn se brindara a través
de teléfono, WhatsApp, correo electronico 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 propdsito del control de procesos es asegurar que los ciudadanos tengan una buena percepcion del servicio recibido por
medio de los canales de atencion, es decir, el operador garantiza el cumplimiento de los niveles de servicio, la eficacia de la
operacidn, la calidad en los procesos y el control de tiempos promedio de conversacién y ocupacion de los asesores.

CALIDAD

En los servicio BPO o Contact center se cuenta 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 desempefio 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, 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

A través de este servicio se realizan sesiones internas de calibraciéon que permitan estandarizar el nivel de exigencia y los
criterios mediante los cuales el area de aseguramiento evaluard 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 relacidn con la prestacion 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 operador proporciona la capacitacién del personal con el fin de adquirir y mantener las habilidades y conocimientos
requeridos para su operacidn, de acuerdo con las exigencias de la ANM. Estara a cargo del operador la capacitacion para el
cierre de brechas de competencias detectadas en el proceso de seleccién frente al perfil requerido, siempre y cuando estas no
impliquen un incumplimiento a los requisitos del cargo.

CONCLUSION

Es asi como al realizar el andlisis 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 gestidn 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 rendicién
de cuentas.
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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 atencion al usuario y la recepcion
y tramite de llamada garantizando una correcta reserva, entrega y optimizacion de la informacién.

Enfoque en la misién principal: Externalizar funciones no esenciales permite que la entidad publica se enfoque en su misién
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 y 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 funcién de los cambios en los volumenes de trabajo o los requisitos del proyecto,
donde fluctua la adopcidn 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 ejecucién del contrato.

Al contratar una BPO, en una entidad publica 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 dardn una mayor perspectiva de
eficacia y eficiencia en la ciudadania. Es fundamental tener claro que la gestion de riesgos da razones a la tercerizacidn para
gue 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.

1.5 Descripcion general del actual esquema de atencion al usuario

El esquema de atencidn al usuario que actualmente hace parte del proceso institucional denominado “Atencion Integral y
Servicios a Grupos de Interés” tiene como objetivo principal, construir relaciones de confianza y mutuo beneficio con el publico
objetivo, los mineros, las comunidades, los ciudadanos y las demads 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 atencidn
a los grupos de interés

llustracién 1: Proceso actual de Atencién Integral y Servicios a Grupos de Interés
La gestion que se realiza a través de este modelo esta documentada basicamente en tres procedimientos:

1. “Atencién al Usuario Minero” establece las actividades para la atencién al usuario minero en todos los puntos de atencién
de la ANM vy los criterios y lineamientos a tener en cuenta para la prestacion de los servicios relacionados con el suministro de
informacién técnica y juridica concerniente a los trdmites 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, radicacion,
asignacion y atencidon 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 Atencidn Regional; y 3. “Evaluacion de la Satisfaccidon de Usuarios Mineros” tiene como finalidad obtener
informacién 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.
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Definiciéon del esquema de relacionamiento

con publico objetivo y grupos de interés =z
Procedimientos parael

proceso.

Interaccion con inversionistas del sector Informe de atencién al
minero, comunidades, pablico objetivo y Publico Objetivo
grupos de interés, a través de mesas de

= : > A St Informe de seguimiento.
Presidencia de la trabajo, ferias y eventos y de servicio al

Republica,
Ministerio de
Minas y Energia

Atencién de solicitudes de tramites,

Respuesta a tramites,
servicios de la ANM

productos y servicios de los usuarios mineros Respuesta a PQRS(dentro

Personas del término legal), Informe

naturales y/o = _ —" de gestiéon de PQRS.
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Relacionamiento mineros
: = R Y Informe de Cumplimiento
Evaluacion de la percepcion en la satisfaccién del proceso.
Hacer seguimiento a los resultados de la
ejecucion de los planes del proceso

llustracién 1

El esquema de gestion actual para la atencidn al usuario minero fue revisado bajo el desarrollo del Contrato de préstamo BID
3594/0C-CO 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 diagndstico que identificd principalmente las siguientes
barreras:

Se presentan debilidades institucionales para determinar con precision las caracteristicas de los ciudadanos y usuarios mineros
gue interponen requerimientos ante la institucion, 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 interaccidon y comunicacion mas accesible, facil y fluida. En
primer lugar, los canales de interaccion actuales no operan de forma integrada, lo cual genera una visidn limitada del interesado
y sus requerimientos, a la hora de llevarse a cabo el proceso de interaccidn y a lo largo de todo el ciclo de atencién del
requerimiento. En este sentido, la plataforma tecnolégica representa una gran debilidad, ya que practicamente en todos los
canales existentes (web, presencial, telefénico, etc.) no se cuentan con los equipos, la tecnologia y sistemas de informacién
adecuados para asegurar un proceso de interaccion amigable, expedito y sobretodo consistente, pues cada canal opera de
forma fragmentada, siguiendo sus propios lineamientos y protocolos, por lo que al momento de interactuar con el usuario, los
funcionarios no tienen una visiéon 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 gestidn 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
propdsito de la alta direccidén de la Entidad. El estado actual del esquema de atencién al usuario ha conducido a que no se
asignen presupuestos importantes para ejecutar proyectos de inversidn orientados al fortalecimiento de esta capacidad como
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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 generacion de una cultura de mejora permanente en el servicio.

Se observan 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 recepcién de requerimientos para
evitar el ingreso de informacién sin valor para su gestién o que se pueden resolver de forma inmediata. Por ejemplo,
Requerimientos que no proveen la informacién 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 cuenta con un bajo desarrollo de las capacidades necesarias para controlar todo el proceso de atencion de
requerimientos, es decir, hay debilidades en los mecanismos existentes de medicién, toda vez que, entre otros elementos, los
indicadores de medicién orientan las acciones de los funcionarios a cumplir las metas de volimenes 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
evolucion de cada requerimiento.

Recomendaciones del esquema de prestacion de servicio al que debe orientarse la ANM
A partir de las oportunidades de mejora identificadas en el diagndstico realizado, se recomendo:

Concebir en primer lugar un Modelo de Gestién Organizacional asociado a la Atencidn de usuarios que permita la identificacion
de un modelo de gestidn 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 creacidn y consolidacion de una nueva realidad institucidn al iniciar
con la implementacion de un modelo de atencidn presencial para resolver de manera efectiva y oportuna los requerimientos
del usuario minero y demds grupos de interés, debido a que, del analisis realizado, se encontré que cerca del 84% de los
requerimientos se recibian por ese canal.

Teniendo en cuenta que la ANM se encuentra en un proceso de transicion 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 interactian con la ANM.

El modelo de atencidn presencial que sea implementado debe responder a las lineas de trabajo que se enmarcan en el Modelo
de Gestion Publica Eficiente de Servicio al Ciudadano5 establecido en el COMPES 3785 de 2013.

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, decidié realizar una transicién progresiva hacia un nuevo modelo de
atencién, con un esquema de implementacion gradual que permita la adopcién de mejoras acorde con las capacidades de la
Entidad y los resultados de la implantacidén de este modelo, asegurando de esta forma, su alineacién 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 relacidn 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 tecnoldgica 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 Licitacién Publica los servicios de BPO, con un proveedor con alto nivel de
experiencia y reconocimiento en el sector.
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Esta contratacidon pretende acercar la Administracion 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 sensacidn de mala atencién y abandono por parte de la ANM.

1.6 De la financiacion del contrato:

Por otra parte, en el afio 2020 se aprobd para la ANM el Proyecto de Inversién: “FORTALECIMIENTO DEL DESEMPENO
INSTITUCIONAL DE LA ANM A NIVEL NACIONAL”, cddigo BPIN: 2020011000096, dentro del cual se establece una actividad para:
“Implementar el modelo de atencidn a requerimientos de usuarios a grupos de Interés, participacidn ciudadanay transparencia”.

Teniendo en cuenta que el proyecto de inversién aprobado para la ANM tiene como objetivo INCREMENTAR EL NIVEL DE
DESEMPENO DE LAS CAPACIDADES Y DIMENSIONES INSTITUCIONALES, y que una de las actividades es: Implementar el modelo
de atencion a requerimientos de usuarios a grupos de Interés, participacion ciudadana y transparencia, por lo cual el grupo de
Atencion Participacion Ciudadana y Comunicaciones, en la busqueda de fortalecer este objetivo, hace imperiosa la necesidad de
la contratacién de un modelo Business Process Outsourcing que permita consolidar el modelo de atencidn que se disefid y
desarrollé desde el 2021 cuando inicid el proyecto de inversidn. Esta contratacion le permitird a la entidad incorporar un
componte de seguimiento y control a la operacidn de los canales de atencién en tiempo real, el cual proporciona informacién
detallada e importante para lo toma de decisiones, en pro de brindar una atencién al usuario mds efectiva dia a dia,
estandarizando los modelos de Atencidn con transparencia, principio fundamental en la gestién 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 atencidn que priorice la transparencia en la informacidn y en los procesos contribuye a disminuir la percepcién de
opacidad y a prevenir posibles conflictos en la relaciéon usuario entidad, pues la implementacion del modelo de atencién a
requerimientos de usuarios y grupos de interés, responde a exigencias legales y normativas en materia de participacion
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.

Esta contratacion contribuye a que el cumplimiento de la actividad: Implementar el modelo de atencién a requerimientos de
usuarios a grupos de Interés, participacion ciudadana y transparencia, en su ultima fase de implementacion, logre estabilizar y
consolidar un modelo de atencidn sélido, que sirva de soporte a la entidad para disefiar nuevos proyectos o viabilizar la
incorporacién de recursos de funcionamiento para sostener una capacidad de “SERVICIO Y ATENCION AL USUARIO”, que se logré
desplegar con este proyecto y que a través sus diferentes analisis estadisticos ha demostrado ser una necesidad apremiante para
fortalecer la relacién de los usuarios con la ANM, lo que contribuye a una mayor colaboracién y entendimiento mutuo entre el
usuario y la entidad. Esto generard una mejor identificacién y resolucién de problemas, asi como a una mayor aceptacion de las
politicas y decisiones.

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

Prestar los servicios BPO para la atencidn de usuarios y grupos de interés de la ANM.

Linea PAA: 500025724

2.2. ALCANCEALOBIJETO

El objeto incluye prestar los servicios de BPO para los puntos de Atencién regional (PARES)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 nacio nal,
incluida en esta atencidn, 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 los canales teleféonicos. Para los
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servicios complementarios como chat, WhatsApp, mensajes de texto, mailing y todos aquellos
requeridos por la ANM 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.

El contratista debera suministrar los puestos de trabajo fisicos (canceleria, mobiliario, silla) en los casos en que sea necesario y

por las especificaciones de la prestacion del servicio, asi se requiera.

2.3.

El servicio objeto del presente proceso de contratacién, estd codificado en el Clasificador de Bienes y Servicios de Naciones

CLASIFICADOR UNSPSC

Unidas (UNSPSC) que se indica a continuacién:

CODIGO SEGMENTO FAMILIA CLASE
80111500 | Servicios de Gestion, Servicios Profesionales de | Servicios de recursos | Desarrollo de recursos
Empresa y Servicios Administrativos humanos humanos
83111500 | Servicios Publicos y Servicios Relacionados con el | Servicios de Medios Comunicaciones
Sector publico
de Telefdnicas Locales y de
Telecomunicaciones Larga Distancia
83121700 |Servicios Publicos y Servicios Relacionados con el | Servicios de Medios Servicios de
Sector publico Comunicaciéon masiva
de
Telecomunicaciones
81112200 | Servicios Basados en Ingenieria, Investigacidon y |Servicios informaticos Mantenimiento y
Tecnologia soporte de Software
Servicios basados en Ingenieria, Investigaciony | Entrega de servicios Servicios de
Tecnologia. telecomunicaciones
81161700 de tecnologia de
informacion
Software funcional
especifico de la
43231500 Difusion de Tecnologias de Informacion Software
empresa
81112000 | Servicios basados en ingenieria, investigacion y |Servicios informativos Servicios de datos
tecnologia.
80111600 | Servicios de Gestidn, Servicios Profesionales de | Servicios de recursos | Servicios de temporal
Empresa y Servicios Administrativos humanos personal
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80111700 | Servicios de Gestidn, Servicios Profesionales de | Servicios de recursos Reclutamiento de
Empresa y Servicios Administrativos humanos personal

2.4. ESPECIFICACIONES DEL OBJETO A CONTRATAR
comprometerse a prestar el servicio BPO, en su modalidad de centro de contacto, de acuerdo con las especificaciones técnicas
establecidas, cumpliendo con todo lo descrito en el anexo técnico (Anexo 1) del presente estudio previo.

El contratista debera cumplir con las especificaciones técnicas establecidas por la Entidad y el personal operativo requerido.
2.4.1. AUTORIZACIONES, PERMISOS Y LICENCIAS REQUERIDOS PARA LA EJECUCION DEL OBJETO CONTRACTUAL

El contratista debera tener vigente la Licencia de Funcionamiento expedida por la Superintendencia de Industria y Comercio,
permiso del Ministerio del Trabajo para contratar bajo esta modalidad y los demds permisos, autorizaciones o licencias exigidas
por las normas reglamentarias aplicables vigentes para la prestacién de estos servicios.

Teniendo en cuenta que el objeto contractual del presente proceso no tiene relacion directa del uso del servicio con impactos
ambientales significativos, para este proceso, no se consideraran requerimientos ambientales.

2.4.2. Requerimientos en materia de Seguridad y Salud en el Trabajo

Por parte del operador se debera evidenciar el cumplimiento de los requisitos para la prevencién de accidentes y enfermedades
laborales del personal propio y/o el de los subcontratistas de acuerdo con lo establecido en el Cédigo Sustantivo del Trabajo,
decreto 1072 de 2015 “Decreto Unico Reglamentario del Sector Trabajo’”” y demdas normas que rijan la materia, dando
aplicacién en lo que corresponda al Manual de Seguridad y Salud en el Trabajo dirigido.

Debera dar cumplimiento a las disposiciones sefialadas en la Resolucion 0312 de 2019, norma que lo modifique o complemente,
acorde con las especificaciones de la empresa, y demds normas que regulan el tema de Seguridad y Salud en el Trabajo que
sean aplicables al objeto social del operador y las funciones a desarrollar en la ejecucion del contrato.

3. PLAZO DE EJECUCION

El plazo de ejecucidn del contrato sera a hasta el 31 de diciembre del afio 2024 o hasta agotar los recursos presupuestales, lo
que primero ocurra. Dicho término se iniciard a partir de la suscripcidn del acta de inicio, previo cumplimiento de los requisitos
de perfeccionamiento y legalizacién.

4. LUGAR DE PRESTACION DEL SERVICIO

El BPO se prestara en todos los puntos de Atencion Regional (Pares) 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 prestardan como minimo en
las siguientes sedes:

NOTA: En el caso que la Entidad abra nuevas sedes en ciudades o municipios 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 prestacién 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 continde con alguna de las sedes, el contratista acepta la modificacién del
contrato para realizar las reducciones del valor que corresponda.
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e Bogota - Atencion al ciudadano y Radicacion
Av. El Dorado No. 57 —41 Torre 7 Piso 2

¢ Punto de Atencion Regional Medellin
Calle 32 E No. 76 —76. Barrio Laureles El Nogal.

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

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

¢ Punto de Atencion Regional Bucaramanga
Carrera20No.24-71

e Punto de Atencion Regional Valledupar
Carrera 19 No. 13 -45, Centro Comercial San Luis. Barrio Alfonso Lépez.

e Punto de Atencion Regional Clcuta
Calle 13 A No. 1E —103. Barrio Caobos.

e Punto de Atencion Regional Nobsa
Kildbmetro 5, via Nobsa — Sogamoso

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

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

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

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

5. IDENTIFICACION DEL CONTRATO A CELEBRAR

Contrato de prestacion de servicios.

5.1. OBLIGACIONES DE LAS PARTES:

5.1.1. POR PARTE DEL CONTRATISTA:

5.1.2. OBLIGACIONES GENERALES

1. Informar oportunamente cualquier anomalia o dificultad que advierta en el desarrollo del contrato, proponiendo
alternativas de solucion a las mismas y atender las peticiones y/o consultas oportunamente que le indique el supervisor y
gue se relacionen con el objeto del contrato.

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

Mantener con cardacter confidencial toda la informacién a la que tenga acceso en el desarrollo del presente contrato y
después de la terminacion del mismo, 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.

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.

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

Cumplir con el objeto contractual, con plena autonomia técnica y administrativa y bajo su propia responsabilidad. Por lo
tanto, no existe ni existird 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.

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.

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 Gestién de Seguridad de la Informacion (SGSI) de la ANM.

Conocery acatar lo dispuesto en el Manual de Contratacion de la AGENCIA.

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

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 ejecucidn contractual.
(Decreto 1072 de 2015, Capitulo 6, Articulo 2.2.4.6.15. y Articulo 2.2.4.6.28.).

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

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

En cumplimiento de lo establecido en el Sistema de Gestidn Seguridad de la Informacidén— SGSI, cumplir los requisitos
relacionados con los criterios de disponibilidad, confidencialidad e integridad en el tratamiento apropiado de la informacién
en sus actividades contractuales, incluidas fuentes de informacidn externas que tenga conocimiento en desarrollo de sus
funciones, tales como SIIF, SECOP, SIGEP, CMC, Aplicativos Documentales y todos los demads que tenga acceso conocimiento
directa o indirectamente.

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 implementacién y fomento de un servicio de calidad y de buenas practicas ambientales.
Asumir todos los costos directos e indirectos en que se incurra para la ejecucion del contrato.

Garantizar el oportuno cumplimiento y la calidad de los servicios contratados, y responder por ellos, de conformidad con
lo dispuesto por el articulo 52 numeral 42 de la Ley 80 de 1993, independientemente de las garantias ofrecidas

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 Resolucidn dela DIAN No. 000042 del 5 de mayo de 2020, debera remitir, como condicién para
el pago, el RUT actualizado con la inclusién de la obligacidn de facturacion electrdnica y la respectiva factura electrénica en
los términos del Estatuto Tributario, los Decretos 2242 de 2015 y 358 de 2020, la Resolucién 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.

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 del mismo.

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

. Obrar con buena fe, evitando dilaciones e inconvenientes que puedan presentarse durante la ejecucidn 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 Compensacién Familiar, cuando a ello hubiere lugar; circunstancia que sera verificada
mensualmente por el supervisor del contrato durante la ejecucion y liquidaciéon del mismo, exigiendo al contratista la
acreditacion de encontrarse al dia en el pago de dichas obligaciones. Para ello el contratista debera efectuar entrega
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mensual de copia impresa o digital de los desprendibles de pago de ndmina 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 ejecucién del objeto contractual, aquellas indicadas en las

obligaciones especificas del contrato y las que le sean asignadas por la supervision.

5.1.3. OBLIGACIONES ESPECIFICAS

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

10.

11.

12.

13.

14.

15.

16.

17.

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.

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

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

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

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

Proporcionar asesores de cuenta, necesarios para atender de forma adecuada la prestacién de los servicios ofrecidos, de
acuerdo a la solicitud del supervisor del contrato

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

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 proteccidn de las personas que se encuentren dentro de las instalaciones.
Pagar los deducibles a que haya lugar por siniestros o hurtos que se reclamen a la compaiiia de seguros, igualmente, cuando
el valor de la reclamacidon 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 compaiiia de seguros frente al contratista. En todo caso, este procedimiento se llevard 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 exceptuan las acciones legales que lleve a cabo la compafiia de seguros frente al contratista.
Garantizar que todos los elementos, tales como expedientes mineros, equipos de computo, portatiles, tabletas, cdmaras
fotograficas, y demas bienes de la Entidad y de terceros, que vayan a ser ingresados y 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.

Llevar control de gestiones realizadas semanalmente en los puntos Atencion presencial y en el canal telefénico a las
dependencias, de los funcionarios, contratistas y externos de la entidad

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

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.

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

Reportar a la supervisidn del contrato cualquier tipo de interrupcion, falla o suspension de la operacién de los canales o
items contratados, teniendo en cuenta las condiciones del anexo de especificaciones técnicas.

Se debe garantizar la asignacion de supervisores exclusivos, en tramos no mayores a 1/20, es decir, por cada 20 personas
se debe asignar un supervisor, el cual serd exclusivo para la operaciéon de la Agencia Nacional de Mineria

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

18. Crear estrategias para cubrir el personal que se encuentra en situaciones justificadas de ausencia
19. El contratista debera contar con todas las herramientas y/o aplicativos tecnoldgicos poniéndolos a disposicion de la Agencia

Nacional de Mineria en pro del correcto funcionamiento del proceso de atencién a la ciudadania.

20. Realizar los desarrollos requeridos por parte de la supervision, durante la ejecucidon del contrato. Los mismos seran

facturados a través de la unidad de facturacion llamada "horas desarrollo".

21. 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.

22. 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.

23. Contar con la licencia vigente de cada uno de los softwares que destine para la prestacion del servicio.
24. 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 servicios prestados durante la ejecuciéon del contrato. Asimismo, el
contratista debera entregar a la Agencia Nacional de Mineria los datos de la ciudadania que fueron recolectados.

25. 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, informacion 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 0 magnéticos conforme se le solicite y no podra el contratista disponer de ella para ningun otro
fin.

26. Las Demds que tengan relacidn directa con la naturaleza y objeto del contrato.

5.1.4. POR PARTE DE LA AGENCIA:

el

© 0N o !

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

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

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

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

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

necesarias para la ejecucion y adelantar los trdmites a que haya lugar por su parte para garantizar la debida ejecucion.
Verificar que la factura corresponda a la prestacion de los servicios efectivamente prestados.

Expedir oportunamente el cumplido a satisfaccion respectivo.

Suscribir el acta de liquidacidn del contrato.

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

5.1.5. Obligaciones contractuales asociados a la gestion de datos personales:

A WN P

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

. Guardar confidencialidad respecto al tratamiento de los datos personales.

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

. 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.

. 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.

5.1.6 Obligacidon de mantener la reserva y confidencialidad.

1. Todas las bases de datos, trabajo de investigacion, informacidn 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.
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2. Asimismo, se deberd 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.

5.1.7. SUPERVISOR DEL CONTRATO

LA AGENCIA supervisara y controlard la correcta ejecucion del presente contrato por intermedio de la coordinadora del Grupo
de Atencidn, Participacién Ciudadana y Comunicaciones BIBIANA LISSETTE SANDOVAL BAEZ o quien haga sus veces, o a quien
el Ordenador del Gasto designe, lo cual, se realizard mediante correo electrénico institucional, quien asume la responsabilidad
por el seguimiento y control del contrato, asi como, la correcta y cabal ejecucién del mismo. 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 Contratacion 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.

Revisary 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. Informary solicitar oportunamente al ordenador del gasto de LA AGENCIA la modificacidn o terminacién unilateral, siempre
y cuando tales hechos estén plenamente justificados.

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, segiin 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 Contratacidn, 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 presentacién 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 informacién adoptado por la
entidad, utilizados en desarrollo de las actividades adelantadas, ya tramitadas.

11. Verificar la asignacion del riesgo contractual e informar sobre cualquier situacion que pueda generar modificacién 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 suscripcion del acta de inicio, que el personal vinculado se encuentra afiliado al Sistema General de
Seguridad Social en Salud, pensidn, ARL y parafiscales, seglin corresponda.

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

15. Presentar al grupo de Contratacion el informe final de supervisién y liquidacién 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.

16. Verificar como requisito para cada pago, si el CONTRATISTA se encuentra obligado a facturar electrédnicamente de
conformidad con lo previsto en el Decreto 358 de 2020 y la Resolucién de la DIAN No. 000042 del 5 de mayo de 2020, caso
en el cual debera exigir al Contratista la presentacion del RUT actualizado con la inclusién de dicha obligacion y reportar
esta novedad al Grupo de Recursos Financieros.

17. Revisar la(s) factura(s) electrdnica(s), con los soportes requeridos para el pago, que remita el contratista al correo
electrdnico institucional del supervisor, dentro de los tres (3) dias habiles siguientes a la recepcion de la misma, emitiendo
el respectivo concepto de aceptacion o rechazo, so pena de que se entienda aceptada la factura, vencido este término, sin
gue exista pronunciamiento por escrito por parte del Supervisor, de conformidad con lo previsto en el inciso 3° del articulo
2.2.2.53.4 del decreto 1074 del 2015.

18. Remitir la factura electrdnica aceptada expresa o tacitamente, con los soportes requeridos para el pago, al Grupo de
Recursos Financieros, a través del canal que se disponga para ello, a efectos de que se continué con el respectivo proceso
de pago, o devolver la factura al contratista con el respectivo concepto de rechazo emitido dentro de los 3 dias habiles
siguientes a la recepcion de la misma.

19. Verificar que el contratista haya cargado la cuenta de cobro con sus respectivos soportes en la plataforma del SECOP.

ik wnN e
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20. El supervisor en el acta de liquidacién verificara que el contratista haya cumplido durante la ejecucién del contrato con los
requisitos que le dieron a la ponderacién del puntaje adicional.

PARAGRAFO: En el evento de cambio del supervisor o de su apoyo, no sera necesario modificar el presente contrato y la
designacion se efectuara mediante comunicacion escrita.

6. LA MODALIDAD DE SELECCION DEL CONTRATISTA Y SU JUSTIFICACION, INCLUYENDO LOS FUNDAMENTOS JURIDICOS.

El proceso de seleccidn y el contrato que se suscriba como resultado del mismo estaran sometidos a la Constitucion Politica,
las leyes de la Republica de Colombia y en especial por la Ley 80 de 1993, Ley 1150 de 2007, Ley 1474 de 2011, Decreto 019 de
2012, Decreto 1082 de 2015, Ley 1882 de 2018, Ley 2069 de 2020 y las demds normas que la complementen, modifiquen o
reglamenten. En lo no regulado por estas, se aplicaran en su orden las normas comerciales y civiles pertinentes.

Revisada inicialmente la Tienda Virtual del Estado Colombiano de la Agencia Nacional de Contratacidon Publica — Colombia
Compra Eficiente: www.colombiacompra.gov.co/tiendavirtual-del-estado-colombiano, se evidencidé que no existe Acuerdo
Marco de Precios vigente que cobije la contratacion de servicios de BPO, (el ultimo expird el 25 de diciembre del 2023 BPO i)

Habiendo agotado lo anterior y atendiendo las caracteristicas del objeto a contratar y el presupuesto estimado, el cual, excede
la menor cuantia de la entidad para la vigencia 2024 la seleccidén del contratista se adelantard a través de la modalidad de
licitacion publica, de que de que trata el numeral 1 del articulo 2 de la Ley 1150 de 2007, que sefiala: “Articulo 292. De las
modalidades de seleccidon. La escogencia del contratista se efectuara con arreglo a las modalidades de seleccién de licitacion
publica, seleccion abreviada, concurso de méritos y contratacion directa, con base en las siguientes reglas: (...) 1. Licitacion
publica. La escogencia del contratista se efectuara por regla general a través de licitacion publica, con las excepciones que se
sefialan en los numerales 2, 3 y 4 del presente articulo...”.

Lo anterior, teniendo en cuenta que el articulo 2, numeral 1 de la Ley 1150 de 2007 establece como regla general la escogencia
del contratista debe hacerse a través del procedimiento de Licitacidon Publica, con algunas excepciones contempladas en el
mismo texto legal, desarrolladas, igualmente, en el Decreto 1082 de 2015, ninguna de las cuales se tipifica para el proceso de
contratacion contemplado en este Estudio Previo.

De acuerdo con lo anterior, para la contratacidn de los servicios requeridos por la ANM se debe acudir a la regla general del
proceso de seleccion por licitacidn publica.

7. EL VALOR ESTIMADO DEL CONTRATO Y LA JUSTIFICACION DE ESTE.

El presupuesto oficial para contratar los servicios de BPO, para el grupo de Atencion, Participacién Ciudadana y
Comunicaciones, DE LA AGENCIA A NIVEL NACIONAL que se desarrollard hasta el 31 de diciembre del afio 2024, se estima en
la suma de hasta MIL DOSCIENTOS OCHENTA Y SIETE MILLONES TRESCIENTOS MIL PESOS M/CTE ($1.287.300.000), incluido

IVAy todos los costos directos e indirectos y demas impuestos, tasas y contribuciones a que hubiere lugar.

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.

7.1. DISTRIBUCION PRESUPUESTAL:

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

Recursos Gastos Generales — Funcionamiento — PGN hasta la suma de $ 1.287.300-000 distribuido de la siguiente manera:
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RESUMEN VALOR SERVICIOS

VIGENCIA 2024 ($)

01 DE ABRIL 2024- 31 DE
DICIEMBRE 2024

FUNCIONAMIENTO

FUNCIONAMIENTO

SERVICIOS DE BPO
(incluidas especificaciones
técnicas)

$1.287.300.000

$1.287.300.000

TOTAL

$1.287.300.000

$1.287.300.000

TOTAL EJERCICIO

$1.287.300.000

Recursos Gastos Generales — SGR (Sistema General de Regalias): No aplican para la presente contratacion

7.2. DISPONIBILIDAD PRESUPUESTAL

El presupuesto oficial establecido para la presente contratacion estd amparado por el siguiente Certificado de Disponibilidad
Presupuestal, expedidos por el Grupo de Recursos Financieros:

Recursos Gastos Generales — Funcionamiento — PGN

FUENTE CDP VIGENCIA VALOR CDP ($) VALOR APORTE
ANM (Funcionamiento) 16924 2024 $1.287.300.000 $1.287.300.000
TOTAL $1.287.300.000

7.3. JUSTIFICACION:

De conformidad con el articulo 2.2.1.1.1.6.1. del Decreto 1082 de 2015, el grupo de Atencidn, Participacion Ciudadana y
Comunicaciones junto con el apoyo del grupo de Contratacion Institucional establecio la metodologia para la estructuracién
econdmicay de mercado que determind el presupuesto estimado de los bienes y/o servicios requeridos. Para el efecto, elabord
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el correspondiente andlisis del sector donde se enmarca el objeto a contratar, asi como el andlisis de la oferta y la demanda,
todo lo cual, se encuentran documentados y soportados en los anexos “Andlisis Sectorial” y “"Estudio de Mercado”, los cuales,
hacen parte integral del presente estudio previo.

Actualmente la Entidad cuenta con un modelo de contratacién directa en la categoria de apoyo a la gestidn y servicios
profesionales, cuya naturaleza es por prestacion de servicios. Si bien en nuestro pais, la contratacidon por prestacion de servicios
es un tipo de contrato civil mediante el cual una persona natural o juridica se compromete a realizar una labor especifica para

otra entidad, generalmente de forma independiente y asumiendo su propia responsabilidad en términos fiscales y de seguridad
social.

En el contexto de la Agencia Nacional de Mineria (ANM) las contrataciones por prestacidon de servicios podrian aplicarse a
profesionales, consultores o empresas que ofrezcan servicios especializados relacionados con la mineria, la gestion ambiental,
la ingenieria, entre otros aspectos vinculados con la industria minera. Las condiciones y requisitos especificos para este tipo de
contrataciones pueden variar y estar sujetos a normativas especificas del pais y de la entidad contratante. Durante las vigencias
2022y 2023 el GAPCC, realizo a sus colaboradores contrato directo por prestacion de servicios, sin embargo, tiene la imperiosa
necesidad de externalizacién del proceso de contratacion, a fin que se obtengas resultados aun mas diversificados, concretos

y que respondan a los objetivos planteados en la vigencia 2024, para ello se hace recuento de los procesos en las vigencias
2015, hasta la vigencia pasada (2023).
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7.3.1. CONTEXTO HISTORICO TELEFONIA:

1 SIP, o Session Initiation Protocol es un protocolo de control y sefializacion usado mayoritariamente en los sistemas de
Telefonia IP, el cual permite crear, modificar y finalizar sesiones multimedia con uno o mas participantes.

Luego, para la adecuada prestacion de los servicios a cargo de la Entidad, se hizo necesario contratar la suscripcion a los
servicios de soporte, actualizacion y mantenimiento de la plataforma de Telefonia de la ANM, partir del 31 de julio 2019, a
través del proceso SA.SI-18-19, con vigencia de un (1) afio contados a partir del 31 de julio del 2019, hasta el 31 de julio del
2020, celebrado mediante contrato SGR-413 del 2019 a efectos de garantizar la continuidad en la prestacién de los mismos.

Mediante contrato N2 SGR 439-2020, suscrito entre la ANM y UNIFY Ltda., se actualizd y amplio el sistema de telefonia, a nivel
nacional, cuya garantia y soporte tenia vigencia hasta el 18 de septiembre del 2021, conforme con el acta de recibido emitida
por el supervisor del contrato.

Mediante contrato N2 SGR 441-2021, suscrito entre la ANM y UNIFY Ltda., se actualizd y amplio el sistema de telefonia, a nivel
nacional, cuya garantia y soporte tenia vigencia hasta el 19 de septiembre del 2022, conforme con el acta de recibido emitida
por el supervisor del contrato.

Mediante contrato N2 SGR 108-2022, suscrito entre la ANM y INTELCOL S.A.S., se amplio el servicio y soporte que tiene vigencia
hasta el 23 de septiembre del 2023, conforme con el acta de recibido emitida por el supervisor del contrato.

7.4. CONCEPTOS PARA LA ESTIMACION DEL PRESUPUESTO OFICIAL DEL PROCESO

No es posible determinar con exactitud la cantidad de servicios que se requeriran durante la ejecucidon del contrato, esto por
tratarse de servicios que se deben ofertar a partir de la demanda de la ciudadania, el presupuesto tendra un funcionamiento
de bolsa de recursos para el suministro de los servicios requeridos por la Entidad cada mes, el valor del contrato a suscribir sera
por el valor del presupuesto oficial, incluidos todos los costos directos e indirectos asociados al suministro de los bienes y/o
prestacién del servicio, el IVA y demas impuestos de ley; se ejecutard como una bolsa de recursos, teniendo en cuenta el valor
unitario ofertado por el proponente adjudicatario dentro de la oferta econdmica para la tarifa del servicio, y demas impuestos,
tasas y contribuciones, segun las necesidades que presente la Entidad.

8. FORMA DE PAGO:

La Agencia Nacional de Mineria pagara al Contratista, el valor del contrato por mensualidades vencidas, o por fraccion de mes
(segun corresponda), de acuerdo con los servicios prestados durante el periodo referido, para lo cual, el contratista debera
cumplir con los tiempos y condiciones descritas a continuacién:

Nota 1: El sistema de pago del contrato es por precios unitarios fijos, sin formula de reajuste, en consecuencia, el precio incluye
todos los costos y gastos directos e indirectos, derivados de las celebracion, ejecucion y liquidacion del contrato. Por tanto, en
el valor pactado se entienden incluidos, entre otros, los costos y gastos de administracion, salarios, prestaciones sociales e
indemnizaciones del personal, incrementos salariales y prestacionales, desplazamientos, transporte, almacenamiento de los
equipos, honorarios en actividades relacionadas con la ejecucion del contrato, la totalidad de tributos originados por la
celebracidn, ejecucidn vy liquidacién del contrato, las deducciones a que haya lugar y en general, todos los costos y gastos
directo e indirectos en los que deba incurrir el contratista para la correcta ejecucién del contrato.

Nota 2: Este pago se realizara por conducto del Grupo de Recursos Financieros, para lo cual, el contratista debera radicar ante
el supervisor dentro de los cinco (5) dias siguientes del mes de prestacion del servicio todos los documentos requeridos para
el pago:

e Facturas con el detalle de los servicios autorizados por el supervisor del contrato.
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¢ Informe de actividades consecuente con los cronogramas o programacion de actividades; esto consecuente a la prestacion
de servicios, suministro o adquisicion de bienes y servicios. La factura debera detallar los servicios y bienes discriminados
conforme a la presentacién de la oferta econdmica.

e Pagos de seguridad social o certificacion expedida por revisor fiscal segun sea el caso.

o Estos soportes deberan estar acompafiados de la verificacién del pago por parte del supervisor del contrato y la certificacion
de cumplimiento expedida por el supervisor del contrato.

Nota 3: El pago se efectuara dentro de los treinta (30) dias habiles siguientes a la radicacién de la factura con el lleno de los
requisitos legales, en el Grupo de Recursos Financieros de la ANM y la presentacion de la constancia de cumplimiento expedida
por el supervisor del contrato.

Nota 4: El pago estara supeditado a la verificacidn previa del cumplimiento por parte del proveedor, del pago de las obligaciones
parafiscales emanadas del articulo 50 de la Ley 789 de 2002, Ley 1562 de 2012, sin perjuicio de lo establecido en el Decreto
0862 de 2013, para lo cual el proveedor debera aportar los documentos que demuestren el cumplimiento de estas obligaciones
y del pago de salarios frente al personal que se encuentre ejecutando el contrato, (documento que sera verificado por el
Supervisor frente a planilla de pagos del contratista), o por el representante legal del Contratista.

Nota 5: La factura debera venir a nombre de la Agencia Nacional de Mineria dando cumplimiento a los requisitos establecidos
en el articulo 617 del E.T y el Decreto 2242-2015, Resolucién 000042-2020, Directiva Presidencial 009-2020, correspondiente a
las obligaciones de facturacion electrdénica y las reglamentaciones expedidas por la DIAN, debidamente suscrita por el
funcionario competente (Supervisor) y para el pago debera seguir las instrucciones dadas por el Grupo de Recursos Financieros
de la entidad lo cual incluye la remisién al correo que la ANM indique.

Nota 6: El proveedor deberd presentar RUT con obligacidon de facturacién electrénica a fin de que los pagos cumplan con lo
requerido en la directiva presidencial 009-20 y consecuentemente con ello la facturacidon debera remitirse al correo del
supervisor del contrato- el cual se encuentra autorizado en la DIAN- ", presentarse validada previamente por la DIAN, como
requisito necesario para el pago de los bienes y/o servicios contratados, conforme con las disposiciones sefialadas en el decreto
358 del 5 de marzo de 2020, en concordancia, con lo dispuesto en la resolucion no. 000042 del 5 de mayo de 2020.

Nota 7: El pago queda sujeto igualmente al cumplimiento de los tramites administrativos a que haya lugar, a la expedicion de
la obligacidn y orden de pago SIIF, y a la disponibilidad de PAC. Los documentos soporten para el pago deberan ser avalados
por el supervisor del contrato, el término para este concepto sélo empezara a contarse a partir de la fecha en que se haya
aportado el dltimo de los documentos.

Nota 8: El pago se efectuara en su totalidad como abono en cuenta del beneficiario, por tanto, el contratista debera aportar
certificacion bancaria a la firma del contrato. No se acepta endosos de factura, traslados de facturacién, compra de facturacion,
o cualquier situacién que implique pagos a favor de terceros diferentes del contratista, en concordancia a las disposiciones
establecidas por el Ministerio de Hacienda.

Nota 9: En caso de que el adjudicatario sea un oferente plural, debera abrir una cuenta bancaria asociada al NIT de la UT o
Consorcio, dicha cuenta debe ser exclusiva para el contrato que se derive del presente proceso, para lo anterior, debera allegar
certificacién bancaria luego de la adjudicacion.

Nota 10: Las demoras en el pago originadas por la presentacion incorrecta de los documentos requeridos seran responsabilidad
del contratista y no tendra por ello derecho al pago de intereses o compensacién de ninguna naturaleza.

9. LOS CRITERIOS PARA SELECCIONAR LA OFERTA MAS FAVORABLE.

Podran participar en el proceso de Licitacion, personas juridicas, en Consorcio o Unidn Temporal, cuyo objeto social o actividad
este directamente relacionado con el objeto a contratar, y estén autorizados por la Superintendencia de Industria y Comercio
para prestar servicios de BPO en el afio 2024, siempre que cumplan con todos los requisitos exigidos en el presente documento
y en el correspondiente pliego de condiciones, se encuentren en la capacidad de prestar el servicio de conformidad con lo
establecido en el anexo de especificaciones técnicas y no se encuentren incursas dentro de las inhabilidades e
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incompatibilidades o conflicto de intereses previstas en la Constitucidn Politica de Colombiay en la ley.

Ninguno de los miembros de los integrantes del Consorcio o Unién Temporal del proponente adjudicatario podra ceder su
participacion sin la autorizacion previa de la Agencia Nacional de Mineria - ANM.

En la eventualidad de que sobreviniere inhabilidad o incompatibilidad de un contratista o integrante del Consorcio o Unidn
Temporal se aplicara lo dispuesto en el Articulo 9 de la Ley 80 de 1993 y en las demas normas aplicables.

10. REQUISITOS HABILITANTES

La Agencia Nacional de Mineria debe verificar con el Registro Unico de Proponentes el cumplimiento de los requisitos
habilitantes. Esta verificacion se hara de acuerdo con el Articulo 2.2.1.1.1.5.2 y 2.2.1.1.1.5.3 del Decreto 1082 de 2015 y el
Manual para determinar y verificar los requisitos habilitantes en Procesos de Contratacién expedido por Colombia Compra
Eficiente, y demas normas que la reglamenten, las sustituyan olas modifiquen.

De conformidad con el numeral 6.1 del articulo 6 de la Ley 1150 de 2007, modificado por el articulo 221 del Decreto Nacional
019 de 2012, solo en aquellos casos en que por las caracteristicas del objeto a contratar se requiera la verificacién de requisitos
del Proponente adicionales a los contenidos en el RUP, la Agencia puede hacer tal verificacion en forma directa. La oferta

habilitada serd aquella en la que se acredite los siguientes requisitos:
REQUISITOS HABILITANTES CALIFICACION
CAPACIDAD JURIDICA HABILITA / NO HABILITA
CAPACIDAD FINANCIERA Y ORGANIZACIONAL HABILITA / NO HABILITA
CONDICIONES TECNICAS HABILITA / NO HABILITA
EXPERIENCIA MINIMA DEL PROPONENTE HABILITA / NO HABILITA

10.1. CAPACIDAD JURIDICA

En el presente Proceso de Contratacion pueden participar personas juridicas, nacionales; consorcios, uniones temporales o
promesas de sociedad futura, cuyo objeto social esté relacionado con el objeto del contrato a celebrarse. La duracion de esta
asociacion debe ser por lo menos por la vigencia del Contrato y tres (3) afios mas.

La Agencia Nacional de Mineria también revisard que los Proponentes no se encuentren en causales de inhabilidad,
incompatibilidad o conflictos de interés para celebrar o ejecutar el contrato. Para ello, revisara el boletin de responsables
fiscales, el certificado de antecedentes disciplinarios, el certificado de antecedentes judiciales y el RUP para verificar que no
haya sanciones inscritas.

10.1.1. Carta de Presentacion

Debera ser entregada debidamente suscrita, por el proponente: representante legal de la persona juridica, representante del
proponente plural o por el apoderado debidamente autorizado, en la que se exprese formalmente la aceptacién del pliego de
condiciones con su respectivo complemento, anexos y adendas, si las hubiere. (Diligenciar Anexo (segun el proceso BPO carta
de presentacidn de la propuesta).

En el caso de las personas juridicas o del proponente plural, quien firme la carta de presentacién de la oferta debera acreditar
que es el representante legal del Proponente o que con esa calidad confiere el poder respectivo. Cuando la carta de
presentacion la suscriba un apoderado, se debera presentar el poder respectivo conforme con las reglas procedimentales
vigentes en Colombia.

Si la oferta estd firmada por una persona diferente del representante legal, necesariamente debera anexarse una constancia
del funcionario o del érgano de administracion competente de la sociedad o entidad, segun su naturaleza juridica y estatutos,
que indique que dicha persona ejerce, a la fecha de presentacién de la oferta, las facultades de representante legal y, por tanto,
se encontraba debidamente facultada para firmar la oferta y comprometer al Proponente.
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Las sociedades extranjeras sin sucursal en Colombia deberdan presentar la oferta mediante apoderado debidamente
constituido, con domicilio en Colombia y ampliamente facultado para presentar la oferta, suministrar la informacién solicitada,
participar y comprometer a la sociedad en las diferentes instancias del proceso, suscribir los documentos que se requieran,
incluido el contrato, asi como para representarla judicial o extrajudicialmente.

Las sociedades extranjeras sin sucursal en Colombia deberan actuar a través de su apoderado hasta tanto constituyan sucursal
en Colombia, cdmo requisito para la ejecucién del contrato a celebrar.

En virtud del principio de integracién normativa previsto en el articulo 13 de la Ley 80 de 1993, para la constitucion de
apoderado se deberan atender las normas del derecho civil (articulo 2142 y siguientes) y comercial (articulo 221 y siguientes)
relativas al contrato de Mandato, y lo dispuesto en el art. 74 del Cédigo General del Proceso colombiano frente al otorgamiento
de poder para actuar en un proceso, en concordancia con lo establecido en el presente numeral.

10.1.2. Certificado de existencia y representacion legal

Los proponentes deberdn acreditar su existencia legal mediante los siguientes documentos:

Si se trata de una persona juridica nacional, debera presentar el certificado de existencia y representacion legal expedido por
la Cdmara de Comercio, la fecha de expedicion del documento no puede ser mayor a treinta (30) dias calendario anteriores a
la fecha limite de recepcidn de propuestas, donde conste que, de acuerdo con su objeto social, cuenta con la capacidad juridica
para celebrar y ejecutar contratos relacionados con el objeto de este proceso.

Asi mismo debe constar, que la persona juridica ha sido constituida por lo menos con un (1) afio de anterioridad y su duracién
no es inferior al término de duracién del contrato y tres (3) afios mas.

Para el caso del proponente plural, por lo menos uno de los miembros integrantes, debera tener como minimo una constitucion
de por lo menos un (1) afio de anterioridad a la fecha de apertura del presente proceso de seleccidn. Sin embargo, todos los
miembros deberan acreditar que su duracion abarca el término de ejecucidn del contrato y tres (3) afios mas.

Asi mismo, el objeto social de cada uno de los integrantes del proponente plural debera estar relacionado con el objeto del
presente proceso.

Si la propuesta se presenta a nombre de una sucursal, se debera anexar los certificados tanto de la sucursal, como de la casa
principal o matriz.

Las personas juridicas extranjeras sin sucursal en Colombia deberan acreditar su existencia y representacion legal mediante el
certificado de la Camara de Comercio de su pais de origen, o del documento que haga sus veces. Los citados documentos
deberan tener una fecha de expedicion no mayor a tres (3) meses anteriores a la fecha prevista para el cierre del presente
proceso de contratacién.

Si el representante legal tuviere algln tipo de limitacidn estatutaria para presentar propuesta, suscribir el contrato y en general
para efectuar cualquier acto derivado del proceso de contratacién y del contrato, en caso de resultar adjudicatario, debera
adjuntarse la autorizacién del érgano social competente, para participar en el proceso de seleccién, y efectuar cualquier acto
derivado del proceso.

Cuando no existiera en el pais de origen del proponente una entidad que certifique la informacién arriba solicitada, la
informacién se acreditara mediante un documento expedido por el representante legal o por el maximo drgano directivo del
proponente, en el que conste cada una de las circunstancias exigidas en el presente numeral y se declare, bajo la gravedad el
juramento, que segln las leyes de ese pais la informacion solicitada no puede aportarse en los términos requeridos. Este
documento debe presentarse ante la autoridad encargada de dar fe publica en el pais de origen.

Cuando el contenido del certificado expedido por la CdAmara de Comercio o quien haga sus veces, se haga la remision a los
estatutos de la sociedad para establecer las facultades del Representante Legal, el oferente debera anexar copia de los mismos.
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10.1.3. Autorizaciones

En caso de existir limitaciones estatutarias frente a las facultades del representante legal, se deberd adjuntar con la propuesta,
la(s) respectiva(s) autorizacidn(es) para presentar oferta, participar en el presente proceso de seleccion, suscribir el contratoy
realizar todas las actividades relacionadas directa o indirectamente con el presente proceso y el contrato a celebrar.

10.1.4. Registro Unico de Proponentes (RUP).

Las personas juridicas, nacionales o extranjeras, con domicilio o sucursal en Colombia, deberan aportar con su oferta, el
certificado del Registro Unico de Proponentes (RUP) expedido por la CAmara de Comercio de su jurisdiccidn, con fecha de
expedicidon no superior a treinta (30) dias calendario anteriores a la fecha prevista para el cierre del proceso. En dicho
documento debera constar su inscripcion, renovacion o actualizacion, las cuales, deberan encontrarse vigentes a la fecha del
cierre del proceso y el trato para cada uno de estos escenarios serd el siguiente:

Inscripcion del RUP: El acto debe estar en firme, ya sea la inscripcién por primera vez o porque no se renueva a tiempo y se
debe realizar el trdmite como una inscripcidn inicial; el proponente, sea persona natural o juridica, debe estar inscrita en el
Registro Unico de Proponentes, para lo cual, no basta con la solicitud o radicacién de los documentos para el tramite, sino que,
ademas, el acto administrativo de inscripcion debe estar en firme, pues solo asi se materializa y produce efectos la inscripcidn,
en caso contrario, la ANM rechazara la oferta por ausencia de firmeza en la inscripcién del RUP.

Renovacion del RUP: El proponente, sea persona natural o juridica, que presentd la informacidn para renovar su registro antes
del quinto dia habil de abril de cada afio, cumpliendo el requisito del articulo 2.2.1.1.1.5.1., del Dec 1082 de 2015 y pese a que
la renovacidn no esté en firme, es decir, mientras esté en tramite el proceso de renovacién, puede participar en este proceso
de seleccidn, toda vez que en el periodo comprendido entre el momento de la solicitud de renovacidn y el de su firmeza, se
debe emplear la informacion del RUP que estd en firme (antigua) antes de iniciar el tramite de renovacion, cuyos efectos no
han cesado y se encuentran vigentes, se requiere entonces.

Actualizacion del RUP: Para el caso del proponente que actualizé su RUP, si la actualizacidn no estaba en firme para el momento
del cierre del este proceso (2024), en la evaluacion se tendra en cuenta tambien el de la vigencia anterior (2023) por
encontrarse aln en oportunidad de renovacion y se tendra la informacidn que estaba en firme para dicho momento

Para el efecto con su propuesta debera adjuntar el Certificado de Inscripcién y Clasificacion en el Registro Unico de Proponentes
(RUP), con el fin de que la entidad realice la verificacién de la capacidad juridica, capacidad financiera y organizacion,
condiciones de experiencia, entre otros, de conformidad con lo establecido en el articulo 6 de la Ley 1150 de 2007, modificado
por el articulo 221 del Decreto Ley 019 de 2012 y el Decreto 1082 de 2015. Si la propuesta se presenta en Consorcio o Unidn
Temporal o Promesa de Sociedad Futura, cada uno de sus integrantes debera estar inscrito y adjuntar el correspondiente
certificado.

10.1.5. Conformacion del proponente plural.

Los proponentes que se presenten al proceso de seleccion, de que trata este documento, a través de figuras asociativas o de
colaboracién, deberan presentar el documento que acredite la conformacion del Consorcio, Unién Temporal, Cabildo Indigena,
Consejo comunitario de las comunidades negras, formas o expresiones organizativas, Organizaciones de Base de Comunidades
Negras, Afrocolombianas, Raizales y Palenqueras, Organizaciones de Segundo Nivel u otro tipo de proponente plural con el
lleno de los requisitos exigidos por el articulo 72 de la Ley 80 de 1993 y quienes deberan certificarla capacidad juridica de
conformidad con la norma especial que regule las figuras asociativas.

En el documento de constitucion debera constar la siguiente informacion:

e Los oferentes indicardan si su participacion es a titulo de Consorcio o Unién Temporal, u otro tipo de proponente plural.

e Sefalar los términos y porcentajes de su participacion en la propuesta y en la ejecucién del contrato, los cuales, no podran
ser modificados sin el consentimiento previo de la ANM.

e Designar la persona que para todos los efectos representara el Consorcio o Unién Temporal, u otro tipo de proponente plural.
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e Sefalar las reglas basicas que regulen las relaciones los integrantes del proponente plural y su responsabilidad.
e Sefialar la duracion del Consorcio o Union Temporal u otro tipo de proponente plural, la cual no debera ser inferior al término
de ejecucidn del contrato y tres (3) afios mas.

Cuando se trate de personas que participan bajo la modalidad de Promesa de Sociedad Futura, se debera presentar con la
propuesta, uno de los documentos originales en el que conste la promesa de contrato de sociedad, con el lleno de los requisitos
establecidos en el articulo 119 del Cédigo de Comercio, en la cual, debe consignarse, entre otros aspectos, lo siguiente:

e La promesa irrevocable de constituir e inscribir ante el registro mercantil, con arreglo a la ley colombiana, una sociedad
dentro de los siete (7) dias habiles posteriores a la fecha de notificacion del acto de Adjudicacién.

¢ Que se aclare si se trata de una sociedad constituida con el Unico objeto de celebrar y ejecutar el Contrato que se desprende
del presente proceso de seleccidon; que la responsabilidad y sus efectos respecto de los firmantes de la promesa y de los
socios o accionistas, una vez se constituya, se rige por las disposiciones previstas para los consorcios, tal como lo dispone el
paragrafo 3° del articulo 7° de la Ley 80 de 1993;

e Las estipulaciones minimas legales del contrato de sociedad que se promete constituir, de conformidad con el articulo 110
del Codigo de Comercio;

¢ La manifestacion expresa de cada uno de los promitentes, que responderan solidariamente por: (i) los perjuicios derivados
del incumplimiento de la obligacion de suscribir el contrato de sociedad prometido, bajo los términos consignados en el
contrato de promesa presentado y (ii) las obligaciones que se deriven de la Propuesta y del Contrato.

e La inclusidn en los estatutos de una cldusula del contrato de sociedad que se promete celebrar, en la que se sefiale que
aquellos accionistas o socios que: (i) hayan aportado su capacidad financiera para acreditar el cumplimiento de los requisitos
financieros o (ii) hayan aportado su experiencia para acreditar el cumplimiento de los requisitos técnicos y de experiencia, no
podran ceder su participacion en la sociedad prometida, sino Unicamente mediante autorizacidon previa y expresa de la ANM
en los términos del Contrato.

e Una duracién de la sociedad igual o superior al término de ejecucion del contrato y tres (3) afios mas.

¢ Que el Unico condicionamiento que existe para la constitucidn de la sociedad prometida es la adjudicacién.

e La participacién que cada uno de los promitentes tendra en el capital suscrito de la sociedad prometida y el monto del mismo.

e La declaracion de que ninguno de los promitentes se encuentra inhabilitado o tiene incompatibilidades para contratar con la
ANM.

Los integrantes asociados bajo la modalidad de Promesa de Sociedad Futura deben suscribir la escritura publica de constitucion
de la sociedad prometida y tenerla debidamente inscrita ante el registro mercantil, en los mismos términos y condiciones
pactados en la promesa, dentro de los siete (7) dias habiles siguientes a la notificacidn del acto de Adjudicacion. Vencido este
plazo sin que se hubiera otorgado y registrado la escritura, se considerard que no existe interés para suscribir el Contrato objeto
del presente proceso y se hara efectiva la Garantia de Seriedad de la oferta.

NOTA 1: El proponte plural debera diligenciar anexo 3 Conformacién de proponente plural
10.1.6. Fotocopia del documento de identidad.
En caso de personas juridicas, se debera aportar copia de la cédula de ciudadania del representante legal.

En el caso del proponente plural, se debera aportar copia de la cédula de ciudadania del representante legal del mismo y de
cada uno de los representantes legales de las personas juridicas o de las personas naturales que lo integran.

10.1.7. Certificacion de cumplimiento de aportes al sistema de seguridad social y parafiscales.

En cumplimiento de lo establecido en el articulo 50 de la Ley 789 de 2002, el Articulo 23 dela Ley 1150 de 2007 y la Ley 1562
de 2012, el proponente deberd acreditar el cumplimiento de su obligacién de pago de aportes al sistema de Seguridad Social
Integral en salud, riesgos profesionales, pensiones y aportes a las Cajas de Compensacion Familiar, Instituto Colombiano de
Bienestar Familiar y Servicio Nacional de Aprendizaje, de sus empleados, cuando a ello hubiere lugar, de los seis (6) meses
anteriores a la fecha de presentacidn de la oferta, mediante certificacion emitida por el revisor fiscal, cuando este exista de
acuerdo con los requerimientos de ley, o en su defecto por el representante legal.
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Cuando la certificacion de cumplimiento sea suscrita por el revisor fiscal, debera adjuntarse a la misma el Certificado de
Antecedentes, de quien funja como Revisor Fiscal, expedido por el ente rector de la profesion, junto con la copia de la tarjeta
profesional y del documento de identidad.

Si se trata de un proponente plural, se debera allegar la certificacion de cumplimiento antes mencionada por parte de cada
uno de sus integrantes.
Para cumplir con este requisito deberd tenerse en cuenta las siguientes especificaciones, a saber:

En caso de que alguno de los proponentes o integrantes del proponente plural, tenga un acuerdo de pago con las entidades
responsables respecto de alguna de las obligaciones mencionadas, debera manifestar que existe el acuerdo y que se encuentra
al dia en el cumplimiento del mismo. Con este certificado deberad anexar copias del acuerdo de pago correspondiente y
certificacidon de la respectiva entidad en donde conste que se encuentra a paz y salvo en el cumplimiento del mismo.

NOTA 1: Diligenciar Anexo 4 Formato de certificacién de cumplimiento de pago de seguridad social y parafiscales.

10.1.8. Garantia de seriedad de la oferta.

El oferente adjuntara con la propuesta, la garantia que ampare la seriedad de la oferta, la cual podra constituir a través de
cualquiera de las siguientes figuras: i) contrato de seguro contenido en una péliza expedida por una Compaiiia de Seguros
legalmente autorizada para funcionar en Colombia, ii) patrimonio auténomo — Fiducia de Garantia, o iii) garantia bancaria; la
cual debe ser emitida a favor de la AGENCIA NACIONAL DE MINERIA, identificada con NIT No. 900.500.018-2, por valor
equivalente al 10% del presupuesto oficial estimado para este proceso y con una vigencia de tres (3) meses contados a partir
de la fecha en que vence el término de presentacion de las propuestas.

Para el caso del proponente plural, la garantia debe ser otorgada por todos los integrantes; asi mismo se debera indicar el
nombre del proponente plural y la denominacién o razén social completa de cada uno de sus integrantes.

Esta garantia la hara efectiva la ANM en los casos establecidos en articulo 2.2.1.2.3.1.6 del Decreto Unico Reglamentario 1082
de 2015.

Nota 1: La validez de la oferta sera igual al de la vigencia de la garantia de seriedad, sin embargo, el proponente esta obligado
a ampliar la vigencia de la Garantia de Seriedad de la oferta cuando asi se lo solicite la ANM.

Nota 2: La Entidad verificara la existencia, contenido y validez de la pdliza de seriedad con la Compafiia Aseguradora
directamente. De no establecerse la veracidad en el documento no solo sera CAUSAL DE RECHAZO, sino que la Entidad
adelantarad las denuncias correspondientes.

Nota 3: De conformidad con la Ley 1882 de 2018, la ausencia de la pdliza de la garantia de seriedad de la oferta no es un
documento subsanable y la oferta debe ser rechazada de plano.

10.1.9. Registro Unico Tributario - RUT

Los proponentes nacionales obligados a inscribirse en el registro Unico tributario en los términos del articulo 1.6.1.2.1 del
Decreto Unico Reglamentario en Materia Tributaria No. 1625 de 2016, modificado por el articulo 1° del Decreto 1415 de 2018,
el Estatuto Tributario y demds normas concordantes, deberan presentar el Registro Unico Tributario (RUT) expedido por la
DIAN.

Para el caso de figuras asociativas se deberd allegar con la propuesta el RUT de cada uno de los integrantes de la misma.
En caso de no ser aportado por el proponente, con la propuesta, este documento debera allegarse para la suscripcion del
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contrato, en caso de resultar adjudicatario.

10.1.10. Compromiso anticorrupcion

Para fortalecer la transparencia y la responsabilidad de rendir cuentas, y en este contexto debera asumir los compromisos con
tenidos en el documento Compromiso Anticorrupcién, que se establezca en el Pliego de Condiciones. Para el efecto debera
diligenciar y adjuntar a su propuesta dicho documento o suscribir el formato correspondiente, el cual contiene el compromiso.
Diligenciar anexo

10.1.11. Declaracion de no estar incluido en las listas nacionales e internacionales de lavado de activos.

El proponente deberd anexar declaracidn expresa, bajo la gravedad del juramento, en la que debe manifestar que no se
encuentra incluido en las listas nacionales e internacionales de lavado de activos.

Cuando se trate de personas juridicas, la manifestacion la debera realizar el Representante legal en nombre propio y en nombre
y representacion de la Persona Juridica a la que representa.

En el caso de proponente plural, cada uno de los integrantes debera presentar dicha declaracién, aplicando las reglas sefialadas
anteriormente.

Para el efecto debera diligenciar y adjuntar a su propuesta dicho documento o suscribir el formato correspondiente Anexo 6,
el cual, contiene el compromiso que el origen de los fondos, empréstitos, inversiones, aportes y participaciones econémicas a
cualquier nivel y concernientes al proceso de seleccidn, no provienen de actividades ilicitas ni de actividades relacionadas en
cualquier forma con el trafico de estupefacientes, lavado de activos y/o cualquier otra actividad proscrita por la legislacién
nacional y/o internacional.

10.1.12. CERTIFICADO DE INHABILIDADES, INCOMPATIBILIDADES O CONFLICTOS DE INTERES

No podran presentar propuesta quienes se encuentren incursos en causales de inhabilidades e incompatibilidades que les
impidan celebrar contratos con entidades publicas, de acuerdo con la Ley 80 de 1993, el Art. 18 de la Ley 1150 de 2007 y demas
normas aplicables. Debe diligenciarse el formato correspondiente.

Cuando se trate de consorcio o uniones temporales, cada uno de sus miembros integrantes, deberd aportar los certificados
aqui exigidos.

10.1.13. CERTIFICADO REDAM

El representante legal de la persona juridica que se presente como proponente individual o integrante de una estructura plural
deberd aportar el certificado vigente que acredita su condicién de deudor o no alimentario moroso descargado del Registro de
Deudores Alimentarios Morosos — REDAM. De conformidad con lo establecido en el articulo 6 de la Ley 2097 de 2021, el deudor
alimentario moroso solo podra contratar con el Estado una vez se ponga a paz y salvo con sus obligaciones alimentarias. Esta
inhabilidad también se predica del deudor alimentario moroso que actiie como representante legal de la persona juridica que
aspira a contratar con el Estado.

10.2. CAPACIDAD FINANCIERA Y ORGANIZACIONAL

De conformidad con lo establecido en el articulo 6° Ley 1150 de 2007, modificada por el articulo 221 del Decreto 019 de 2012
y el articulo 2.2.1.1.1.5.1. del Decreto 1082 de 2015, los interesados en participar en este proceso deben estar inscritos en el
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Registro Unico de Proponentes, por lo tanto, los proponentes deben allegar el correspondiente certificado de inscripcién en el
RUP, vigente y en firme, expedido por la Cdmara de Comercio de su jurisdiccion, dentro de los 30 dias calendario anteriores a
la fecha de cierre en donde se certifique la capacidad financiera y la capacidad organizacional teniendo como base el articulo
2.2.1.1.1.5.3 del Decreto 1082 de 2015 La informacion registrada por el oferente en la Plataforma SECOP Il , sera validada con
el registro RUP.

Ahora bien, con relacidn a los términos para “Inscripcidn, renovacidn, actualizacion y cancelacion del RUP. Obliga a acatar los
procedimientos y fechas para la inscripcidn, renovacién y actualizacion del requisito mencionado; contando con los cinco
primeros dias habiles de abril para este proceso y para que quede en firme acorde a los términos establecidos por la Ley 1150
de 2017 en su art 6 para que surta el efecto de quedar en firme correspondiendo a los diez dias habiles siguientes..

La informacidn referente a la capacidad financiera y organizacional debera ser presentada en idioma castellano y en moneda
legal colombiana, por ser ésta la unidad de medida por disposicién legal.

Las sociedades nacionales y los integrantes de los proponentes plurales que, a 31 de diciembre de 2022 y/o0 2023 se encuentren
incursos en las causales de disolucién o liquidacidon contempladas en la Ley, se evaluardn desde el punto de vista de la
habilitacion financiera como RECHAZADOS.

10.2.1. Proponentes Nacionales

La Capacidad Financiera y Organizacional de los Proponentes se acreditarda mediante los indicadores establecidos en los
numerales 3 y 4 del articulo 2.2.1.1.1.5.3 del Decreto 1082 de 2015, respectivamente, verificdndose a partir del RUP vigente y
en firme en donde se certifique la capacidad financiera y la capacidad organizacional conforme al Decreto 2311 de 2023

Se verificard la informacion financiera en firme con corte a 31 de diciembre de 2022 0 2023, teniendo en cuenta el mejor afio
fiscal, es asi como dependiendo de la fecha de renovacion del RUP se tomara en cuenta la que esté vigente a la fecha de
presentacion de la propuesta. (para los Proponentes o miembros de figura asociativa obligados a inscribirse en dicho registro
de conformidad con la normatividad vigente), este deberd estar en firme en el momento de la adjudicacion sin plazo alguno.

En caso de la utilizacién de los Estados Financieros de la Casa Matriz es necesario que se anexe el Certificado de Existencia y
Representacion legal donde conste dicha subordinacion, ademas, de la autorizacién del representante legal de la casa matriz
de la utilizacién de dichos estados financieros.

10.2.2. Proponentes Plurales:

Cuando se trate de proponente plural, cada uno de los integrantes del proponente plural en forma independiente presentard
el Certificado de Inscripcidn, Clasificacién y Calificacién - Registro Unico de Proponentes (RUP) y se debera especificar de forma
clara el porcentaje de participacién de cada uno de los integrantes, de tal forma que la sumatoria sea el cien por ciento (100%).

Para determinar la capacidad financiera y capacidad organizacional del proponente plural se tomara la opcién de ponderacién
de los componentes de los indicadores, en esta opcidén cada uno de los integrantes del oferente aporta al valor total de cada
componente del indicador de acuerdo con su participacidén en la figura del oferente plural (unién temporal, consorcio o
promesa de sociedad futura).

(ii)Indicador = (Ji=1n Componente 1 del indicadori X porcentaje de participacioni) (Ji=1

n Componente 2 del indicadori X porcentaje de particiéni)

Si el proponente presenta la informacion financiera en la forma exigida y cuenta con los indicadores financieros requeridos,
CUMPLE y estara habilitado financieramente. En el caso que el proponente presente informacidn que no sea clara o no allegara
la documentacion exigida completa, la entidad podra solicitarla para que sean aportadas dentro de la oportunidad legal,
siempre que con ello no se violen los principios de igualdad y transparencia de la contratacion, sin que las aclaraciones o
documentos que el oferente allegue a solicitud de la ANM puedan modificar, adicionar o complementar la oferta.
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10.2.3. Capacidad Financiera:

Los indicadores a verificar por la Agencia Nacional de Mineria CUMPLE o NO CUMPLE de acuerdo al numeral 3 del articulo
2.2.1.1.1.5.3 del Decreto 1082 de 2015, (anexo capacidad financiera) serdn los siguientes:

indice de liquidez
(Activo Corriente/Pasivo Corriente):
Se acepta mayor o igual a unarazon corriente de 1.1

Nivel de endeudamiento (PasivoTotal / Activo Total):
Se acepta menor o igual 70%

Razén de cobertura de intereses
(Utilidad Operacional / Gastos de Intereses): Se aceptamayor o igual al 1.5

Capital de Trabajo:
(ACTIVO CORRIENTE - PASIVO CORRIENTE). Se acepta mayor o igual al 20% del presupuesto del presente proceso.

El andlisis se genera en el anexo (capacidad financiera y organizacional)

Las empresas que al cierre de su ejercicio econdmico no registren gastos por intereses financieros, y que el resultado del
indicador de Cobertura de Intereses resulta indeterminado por la operacion matematica de dividir entre cero (0), se considera
que cumplen con el requisito y se habilitan dentro del proceso de verificacion de requisitos habilitantes.

Se considera que el Proponente CUMPLE con la capacidad financiera solicitada por la Agencia y que estd habilitado para
continuar en el proceso, si obtiene en cada indicador los margenes anteriormente establecidos.

10.2.4. Capacidad Organizacional

10.2.5.

Los indicadores a verificar por la Agencia Nacional de Mineria CUMPLE o NO CUMPLE de acuerdo al numeral 4 del articulo
2.2.1.1.1.5.3 del Decreto 1082 de 2015, seran los siguientes:

Rentabilidad del patrimonio (Utilidad Operacional / Patrimonio) Se acepta mayor o igual a 4%

Rentabilidad del activo (Utilidad Operacional / Activo Total) Se acepta mayor o igual a 3%

Se considera que el Proponente CUMPLE con la capacidad organizacional solicitada por la Agencia y que esta habilitado para
continuar en el proceso, si obtiene en cada indicador los margenes anteriormente establecidos.

10.3. EXPERIENCIA

El Proponente debe acreditar experiencia en maximo tres (3) contratos ejecutados y terminados en la prestacién de servicios
de BPO y/o centro de contacto “"contact center’” en empresas publicas o privadas, asi:

Cuantia total Individual de cada contrato

Cadigo del Clasificador de Bienes y Servicios o
certificado
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80111500 Cantidad de SMLV
83111507 Cantidad de SMLV
83121707 Cantidad de SMLV
81112200 Cantidad de SMLV
81161700 Cantidad de SMLV
43231501 Cantidad de SMLV
83111500 Cantidad de SMLV
83161700 Cantidad de SMLV
43231500 Cantidad de SMLV
80111600 Cantidad de SMLV
80111700 Cantidad de SMLV

811120 Cantidad de SMLV

Total experiencia conjunta

Cantidad de SMLV
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Nota; Del listado de cddigos previamente descritos, se requerira el cumplimiento de dos (2) de los cédigos del listado.

10.3.1. Verificacion en el RUP
El Proponente debe acreditar esta experiencia de la siguiente manera:

1. Debe tener inscritos en el RUP todos los contratos de las certificaciones con entidades publicas o empresas privadas
que pretenda acreditar, para lo cual, deberd indicar el niUmero consecutivo registrado en el RUP para el contrato que pretenda
acreditar

2. Que la cuantia total de los contratos inscritos en el RUP para los servicios de BPO, debe ser igual al valor del
presupuesto oficial asignado, es decir, que la suma sea igual o superior a 990,2 SMMLYV, identificado con el cddigo del
Clasificador de Bienes y Servicios hasta el tercer nivel indicado.

3. Cuando en los contratos inscritos en el RUP que contengan simultaneamente los dos cddigos exigidos, no sea posible
diferenciar la cuantia que corresponda a cada uno de los cédigos, el sumatorio total de los valores de los contratos certificados
sea igual o superior a 990,2 SMLV

NOTA: Se establece la ciudad de Bogota dado que la sede principal de la entidad se encuentra en esta ciudad, por tal motivo,
se facilita para temas administrativos y tributarios.

NOTA 1: En caso de aportar experiencia con un solo contrato ejecutado, el valor de este debera ser igual o superior a 990,2
SMMLYV, incluyendo los dos Cédigos del Clasificador de Bienes y Servicios exigidos.

NOTA 2: El establecimiento de las condiciones de experiencia exigidas en el presente numeral, tienen como objetivo garantizar
la idoneidad y la capacidad operativa de los oferentes para atenderlas necesidades que en materia de servicios de Business
process outsourcing y se considera que el objeto y alcance, el valor individual y total de contratos exigidos son adecuados y
proporcionales a las dimensiones de ejecucion del contrato resultante del presente proceso.

NOTA 5: De acuerdo con el analisis de procesos de contratacion de otras Entidades y la experiencia en procesos y contratos en
la Entidad, en relacidn directa con las condiciones del presente numeral, los proponentes pueden acreditar su experiencia con
uno (1), dos (2) o tres (3) contratos registrados en el RUP, que cumplan con las condiciones exigidas en cuanto valor individual,
valor total de la suma de los contratos, ejecucidn a nivel nacional. todas las certificaciones aportadas deben contener la
ejecucion relacionada con la prestacion del servicio de BPO para la atencién a usuarios presencial en los puntos de atencién
indicados y telefonica.

Adicionalmente por lo menos una certificacion ademas de cumplir los requisitos mencionados en la parte superior, debe
guardar relacion con la prestacidn que involucre herramientas o subsistemas propios de las especificaciones que contrae un
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BPO.

Las exigencias de experiencia contenidas en el presente documento permiten la participacion de los oferentes de forma
individual y por ser el contrato resultante de ejecucién nacional, en razén al principio de asociacién, también posibilita la
participacion de forma conjunta bajo la figura de consorcios y uniones temporales.

10.3.2. Verificacidn directa por parte de la entidad en certificaciones de contratos ejecutados

De conformidad con el inciso 3° del numeral 6.1 del articulo 6° de la ley 1150 de 2007, que establece: «(...) No obstante lo
anterior, sélo en aquellos casos en que por las caracteristicas del objeto a contratar se requiera la verificacidon de requisitos del
proponente adicionales a los contenidos en el Registro, la entidad podra hacer tal verificacién en forma directa. (...)», y teniendo
en cuenta que el RUP ofrece la clasificacion hasta el tercer nivel de bienes, obras y servicios y, basados en las caracteristicas
del objeto a contratar, dentro del presente proceso se verificara que la experiencia reportada sea igual o similar con el objeto
del presente proceso, asi:

En caso de presentarse certificaciones por adiciones a los contratos principales, éstas se verificaran en conjunto con el contrato
principal al que estan adicionando. Es decir, no se tendran en cuenta como un nuevo contrato.

En el evento de propuestas presentadas por uniones temporales o consorcios, las certificaciones requeridas, igualmente, deben
cumplir con la anterior informacidn y requisitos para acreditar la experiencia del proponente.

En caso de presentarse certificaciones de contratos que no estén reportados como experiencia en el RUP, éstas no seran
tenidas en cuenta.

La informacidén de los contratos con los cuales se pretende acreditar la experiencia, se verificard a través del RUP y de la
presentacion de certificaciones sobre dichos contratos, expedidas por terceros, las cuales, deberan contener, como minimo,
la siguiente informacion:

e Nombre o razén social de la empresa o entidad contratante, (diferente al proponente).

e Nombre e identificacidn del contratista o de la firma que llevé a cabo la ejecucion del contrato.

e Persona que expide la certificacién, con nombre, y cargo.

¢ Objeto del contrato y/o nombre del proyecto, y/u obligaciones y/o actividades desarrolladas, donde se pueda verificar que
tenga relacion igual o similar con el objeto y alcance del presente proceso, incluyendo la prestacién de servicios de BPO y
cuya prestacion ademads involucre Sistemas de tecnologia y personal.

e Fecha deinicioy terminacion del contrato de manera que se pueda establecer el tiempo de ejecucién.

e Fecha de elaboracion de la certificacion
¢ Constancia de recibido a satisfaccion por el contratante o que de la certificacion se infiera el cumplimiento o ejecucién del
contrato.

EL PROPONENTE debera relacionar y/o sefialar de manera clara e inequivoca los contratos con los que pretenda acreditar la
experiencia, para ello, debera diligenciar el ANEXO 7 EXPERIENCIA MINIMA DEL PROPONENTE y presentarla en formato
editable para su evaluacidn por parte de la entidad.

Nota 1: Si la certificacidon no contiene la informacién solicitada puede presentarse copia del contrato y/o acta de recibo final,
donde se pueda obtener la informacion requerida a manera de documentos aclaratorios de la certificacion. Es importante
aclarar que la entidad no aceptara como un nuevo contrato las adiciones o prorrogas.

También es aceptado como equivalente a la certificacion de cumplimiento de los contratos ejecutados, copia de la respectiva
acta _de liquidacion o su equivalente debidamente suscrita y que de ella se extracte la informacidn requerida para las
certificaciones.
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NOTA 2: La Agencia Nacional de Mineria se reserva el derecho de verificar la informacidn consignada en estas certificaciones.

NOTA 3: Cada certificacion debe corresponder a un contrato certificado, sin embargo, se aceptara la acreditacion de la
experiencia requerida en una (1) o varias certificaciones (maximo 3), siempre y cuando cada contrato certificado cumpla con
los requisitos establecidos en el presente numeral.

NOTA 4. Las CERTIFICACIONES deben estar suscritas por el representante legal de la entidad o empresa contratante o por la
persona debidamente autorizada para tal efecto.

NOTA 5. No se aceptan auto certificaciones. Entendiéndose como auto certificaciones aquellas emitidas por el mismo
proponente o por uno de sus integrantes en los casos de Consorcios o Uniones Temporales, o aquellas emitidas por empresas
que formen parte del mismo grupo empresarial al cual pertenece el proponente, ya sea proponente individual o plural.

NOTA 6. De acuerdo con el numeral 2.5 del ordinal 2° del articulo 2.2.1.1.1.5.2 del Decreto 1082 de 2015: “(...) Si la constitucidn
del interesado es menor a tres (3) afios, puede acreditar la experiencia de sus accionistas, socios o constituyentes”. La
acumulacion se hara en proporcidn a la participacion de los socios en el capital de la persona juridica, transcurridos los tres
afios, la experiencia solo serd vélida si se encuentra inscrita en el RUP.

NOTA 7. En el caso de sociedades que se escindan, la experiencia de la misma se podrd trasladar a cada uno de los socios
escindidos.

NOTA 8. En caso de que el PROPONENTE presente para acreditar su experiencia, certificaciones en las que haya participado
bajo la figura de consorcio o unién temporal, debera presentar el % de participacion en la certificacidn, de no contemplar dicho
porcentaje se debera adjuntar junto con la certificacion, el documento de conformacidn de consorcio o unién temporal o
documento donde se evidencie su participacion como proponente plural, y se tendra en cuenta para el valor del contrato el
porcentaje de su participacion.

NOTA 9. En caso de que alguna informacidn referente a la acreditacién de experiencia obtenida en un pais extranjero no esté
acreditada de la manera que se exige en la presente convocatoria, se deberd aportar el documento o documentos equivalentes,
de los cuales, se pueda obtenerla informacion requerida.

NOTA 10. En el caso de convenios de asociacion, la Entidad tendra en cuenta Unicamente el valor correspondiente al aportado
por el oferente.

NOTA 11. Atendiendo los principios que rigen la contratacion publica de transparencia y responsabilidad, asicomo en los
postulados que rigen la funcién publica, los cuales, se efectivizaran para garantizar una seleccién objetiva del contratista, LA
ANM se reserva la potestad de solicitar, cuando lo considere necesario, copia del contrato o acta de liquidacion, segun
corresponda. Estos documentos deberan ser allegados en la fecha indicada por la entidad.

NOTA 12. El valor del contrato en SMLMV se corroborard de acuerdo con la informacién registrada en el RUP.

NOTA 13. En ningln caso seran objeto de evaluacién las facturas, ordenes de servicios o contratos, estas no suplen la
certificacién.

NOTA 14: De no diligenciarse las fechas de la experiencia con dia, mes y afio, la Agencia tomard el dltimo dia de cada mes como
fecha de inicio y el primer dia de cada mes como fecha de terminacion.

NOTA 15. En caso de que el oferente no cumpla con los requisitos anteriormente enunciados en este numeral para la
acreditacidn de experiencia requerida en esta convocatoria, la propuesta sera considerada como NOHABIL.

NOTA 16. La Agencia Nacional de Mineria se reserva el derecho de comprobar la autenticidad de los documentos aportados,
asi como de verificar el cumplimiento a cabalidad de los contratos que el oferente certifique y que se encuentren en ejecucion.
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10.3.3. Requisitos habilitantes diferenciales para MiPymes y emprendimientos de empresas de mujeres.
EXPERIENCIA MIPYMES CRITERIO DIFERENCIADOR PARA MIPYME:

De conformidad con el numeral 2. “NUmero de contratos para la acreditacion de la experiencia "del articulo 2.2.1.2.4.2.18. del
Decreto 1860 de 2021, se establece el siguiente criterio de experiencia diferenciador para los proponentes que acrediten su
condicion de MiPymes:

El Proponente debe acreditar experiencia en maximo cuatro (4) contratos ejecutados en la prestacion de servicios de BPO en
empresas publicas o privadas, en todo caso por lo menos un contrato debe cumplir con la cuantia minima requerida y todos
deberan cumplir las demas condiciones establecidas anteriormente.

Dicho analisis emitira concepto de HABILITADO / NO HABILITADO.

Tratandose de proponentes plurales, el criterio diferencial anterior, solo se aplicara si por lo menos uno de los integrantes que
acredite la calidad de MiPymes y tenga una participacion igual o superior al diez por ciento (10%) en el consorcio o la union
temporal.

Para la aplicacion de este criterio diferencial, la MiPymes colombiana debe acreditar que tiene el tamafio empresarial
establecido por la ley de la siguiente manera:

e Las personas naturales mediante certificaciéon expedida por ellos y un contador publico, adjuntando copia del registro
mercantil, el cual, deberd tener una fecha de expedicién maximo de 60 dias calendario anteriores a la prevista en el
cronograma del Proceso de Contratacion para el cierre del proceso.

e Las personas juridicas mediante certificaciéon expedida por el representante legal y el contador o revisor fiscal, si estan
obligados a tenerlo, adjuntando copia del certificado de existencia y representacion legal expedido por la Cdmara de
Comercio o por la autoridad competente para expedir dicha certificacion, el cual, debera tener una fecha de expedicion
maximo de 60 dias calendario anteriores a |a prevista en el cronograma del Proceso de Contratacidn para el cierre del proceso.

Para la acreditacion deberdn observarse los rangos de clasificacion empresarial establecidos de conformidad con la Ley 590 de
2000y el Decreto 1074 de 2015, o las normas que lo modifiquen, sustituyan o complementen.

Las certificaciones para acreditar este criterio diferencial deben expedirse bajo la gravedad de juramento con una fecha de
maximo treinta
(30) dias calendario anteriores a la prevista para el cierre del proceso de seleccion.

En todo caso, las MiPymes también podran acreditar esta condicién con la copia del certificado del Registro Unico de
Proponentes -RUP, el cual, deberd encontrarse vigente y en firme al momento de su presentacién. El RUP debera ser expedido
con una fecha de maximo 60 dias calendario anteriores a la fecha prevista en el cronograma del Proceso de Contratacion para
el cierre del proceso.

Dicho analisis emitira concepto de HABILITADO / NO HABILITADO.

10.3.4. EXPERIENCIA EMPRENDIMIENTOS Y EMPRESAS DE MUJERES CRITERIO DIFERENCIADOR PARA EMPRENDIMIENTOS Y
EMPRESAS DE MUJERES EN EL SISTEMA DE COMPRAS PUBLICAS:

De conformidad con el articulo 2.2.1.2.4.2.15. del Decreto 1860 de 2021 se establece el siguiente criterio diferenciador para
emprendimientos y empresas de mujeres de Compras Publicas:

El Proponente debe acreditar experiencia en maximo cuatro (4) contratos ejecutados en la prestacidn de servicios de Business
Process Outsourcing (BPO) en empresas publicas o privadas, en todo caso por lo menos un contrato debe cumplir con la cuantia
minima requerida y todos deberan cumplir las demas condiciones establecidas anteriormente. Dicho analisis emitira concepto
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de HABILITADO / NO HABILITADO.
Tratdndose de proponentes plurales, el criterio diferencial anterior se aplicara si por lo menos uno de los integrantes acredita

que es emprendimiento y empresa de mujeres bajo la definicion y los criterios dispuestos a continuacidén y que tiene una
participacion igual o superior al diez por ciento (10%) en el consorcio o la unién temporal.

Definicidn y acreditacion de la condicion de emprendimiento y empresas de mujeres:

Se entenderan como emprendimientos y empresas de mujeres aquellas que cumplan con alguna de las siguientes condiciones:

-Cuando mas del cincuenta por ciento (50%) de las acciones, partes de interés o cuotas de participacién de la persona juridica
pertenezcan a mujeres y los derechos de propiedad hayan pertenecido a estas durante al menos el ultimo afio anterior a la
fecha de cierre del Proceso de Seleccién.

Acreditacién: Esta circunstancia se acreditara mediante certificacion expedida por el representante legal y el revisor fiscal,
cuando exista de acuerdo con los requerimientos de ley, o el contador, donde conste la distribucién de los derechos en la
sociedad y el tiempo en el que las mujeres han mantenido su participacion.

-Cuando por lo menos el cincuenta por ciento (50%) de los empleos del nivel directivo de la persona juridica sean ejercidos por
mujeres y éstas hayan estado vinculadas laboralmente a la empresa durante al menos el Ultimo afio anterior a la fecha de cierre
del Proceso de Seleccidn en el mismo cargo u otro del mismo nivel

Se entendera como empleos del nivel directivo aquellos cuyas funciones estan relacionadas con la direccion de areas misionales
de la empresa y la toma de decisiones a nivel estratégico. En este sentido, seran cargos de nivel directivo los que dentro de la
organizacién de la empresa se encuentran ubicados en un nivel de mando o los que por su jerarquia desempefian cargos
encaminados al cumplimiento de funciones orientadas a representar al empleador.

Acreditacidén: Esta circunstancia se acreditard mediante certificacién expedida por el representante legal y el revisor fiscal,
cuando exista de acuerdo con los requerimientos de ley, o el contador, donde se sefiale de manera detallada todas las personas
qgue conforman los cargos denivel directivo del proponente, el nimero de mujeres y el tiempo de vinculacion.

La certificacion debera relacionar el nombre completo y el nimero de documento de identidad de cada una de las personas
que conforman el nivel directivo del proponente. Como soporte, se anexara copia de los respectivos documentos de identidad,
copia de los contratos de trabajo o certificacion laboral con las funciones, asi como el certificado de aportes a seguridad social
del ultimo afo en el que se demuestren los pagos realizados por el empleador.

-Cuando la persona natural sea una mujer y haya ejercido actividades comerciales a través de un establecimiento de comercio
durante al menos el ultimo afio anterior a la fecha de cierre del proceso de seleccién.

Acreditacién: Esta circunstancia se acreditard mediante la copia de cédula de ciudadania, la cédula de extranjeria o el
pasaporte, asi como la copia del registro mercantil, el cual, debera tener una fecha de expedicién maximo de 60 dias calendario
anteriores a la prevista en el cronograma del Proceso de Contratacion para la presentacion de las ofertas.

-Para las asociaciones y cooperativas, cuando mas del cincuenta por ciento (50%) de los asociados sean mujeres y la
participacion haya correspondido a estas durante al menos el Ultimo afio anterior a la fecha de cierre del Proceso de Seleccidn.

Acreditacidn: Esta circunstancia se acreditard mediante certificacion expedida por el representante legal.
Respecto a criterio diferencial para los emprendimientos y empresas de mujeres, las certificaciones deben expedirse bajo la

gravedad de juramento con una fecha de maximo treinta (30) dias calendario anteriores a la prevista para el cierre del proceso
de seleccion.
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NOTA 1: En caso de que en el Proponente concurran las condiciones de empresa MiPymes y de emprendimiento de empresas
de mujeres, y se acrediten tales circunstancias, sélo se permitira un maximo de 4 contratos para acreditar la experiencia general
del proponente.

10.4. DOCUMENTOS TECNICOS HABILITANTES

10.4.1. Aceptacion de Especificaciones Técnicas Habilitantes

Seran habilitadas técnicamente las propuestas atendiendo el objeto y la totalidad de las especificaciones técnicas, condiciones,
cantidades y demds requerimientos establecidos en el Anexo “Especificaciones y Requerimientos técnicos Minimos” del
presente pliego, el cual, debe ser aportado debidamente suscrita por el representante legal, en sefial de clara y absoluta
aceptacion, en el caso de los Consorcios y de Uniones Temporales, el representante de la UT podra firmarlo, donde manifieste
bajo la gravedad de juramento que conoce y se compromete a cumplir con todas y cada una de las especificaciones relacionadas
en dichos anexos

Cuando la Licencia de Funcionamiento, no contemple las modalidades o autorizaciones requeridas por la Agencia Nacional de
Mineria o se encuentre vencida, dard lugar a rechazo de la propuesta, una vez vencido el termino de traslado para subsanar.
La licencia de funcionamiento deberd encontrarse vigente a la fecha de cierre del proceso de seleccién.

10.4.2. Personal Minimo requerido.

Perfil Profesional:

Junto con la oferta el oferente deberd adjuntar las hojas de vida con los soportes necesarios del siguiente equipo de trabajo:

item Servicio a contratar Especificacion

Agente técnico, debe cumplir con lo establecido en las fichas

técnicas (Se revisaran casos puntuales) Se deben entregar a la

Entidad los correspondientes informes mensuales de acuerdo

con la ficha técnica y las condiciones transversales del Acuerdo
en lo referente a Reportes.

IT-BPO-28-46 - Agente Front Office sin Para todos los canales contratados, se requiere que el
1 herramienta_Agente técnico_Jornada proveedor entregue a la agencia la informacién de todas las
Ordinaria_Plata_Zona 1_NA_NA-5 Mes interacciones en la estructura definida por la ANM y con una

periodicidad diaria que nos garantice el correcto acceso y
gestion de la informacién. El proveedor debe garantizar un
medio seguro para el envio de la misma.

Los Agentes estaran ubicados en Bogota
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IT-BPO-28-61 - Agente Front Office sin
herramienta_Agente técnico_Jornada
Ordinaria_Plata_Zona 2_NA_NA -2 Mes

Agente técnico, debe cumplir con lo establecido en las fichas
técnicas. Se deben entregar a la Entidad los correspondientes
informes mensuales de acuerdo con la ficha técnica vy las
condiciones transversales del Acuerdo en lo referente a
Reportes.

Para todos los canales contratados, se requiere que el
proveedor entregue a la agencia la informacién de todas las
interacciones en la estructura definida por la ANM y con una
periodicidad diaria que nos garantice el correcto acceso y
gestion de la informacion. El proveedor debe garantizar un
medio seguro para el envio de la misma.

Los agentes estaran ubicados en Nobsa 1, Cali 1,

IT-BPO-28-76 - Agente Front Office sin
herramienta_Agente técnico_Jornada
Ordinaria_Plata_Zona 3_NA_NA-2 Mes

Agente técnico, debe cumplir con lo establecido en las fichas Se
deben entregar a la Entidad los correspondientes informes
mensuales de acuerdo con la ficha técnica y las condiciones

transversales del Acuerdo en lo referente a Reportes.
Para todos los canales contratados, se requiere que el
proveedor entregue a la agencia la informacién de todas las
interacciones en la estructura definida por la ANM y con una
periodicidad diaria que nos garantice el correcto acceso y
gestion de la informacién. El proveedor debe garantizar un
medio seguro para el envio de la misma.

Los agentes estaran ubicados en Valledupar 1, Quibdé 1.

IT-BPO-28-91 - Agente Front Office sin
herramienta_Agente
profesional_Economia, administracion,
contaduria y afines_Jornada
Ordinaria_Plata_Zona 1_NA - 5 Mes

Los Agentes FO deben acreditar la formacidn académica
establecida en las fichas técnicas del AMP, contar con 1 afios de
experiencia en atencidn al usuario y tener conocimientos en el

sector minero, manejo de relaciones interpersonales y
resolucién de conflictos. Funciones: 1). Hacer las notificaciones a
las que haya lugar de acuerdo con los procesos de la Entidad y la

normatividad vigente. 2). Clasificar y redireccionar las PQRS,
felicitaciones, sugerencias, tutelas, etc. 3). Aplicar las encuestas
de satisfaccion y caracterizacion de usuarios. 4). Realizar el
informe de sugerencias de mejora. 5). Resolver consultas de
informacion de tipo misional de la Entidad en caso de ser
requerido. Los agentes deben estar ubicados de la siguiente
forma: 2 en Nobsa, 1 en Ibagué, 1 Clcuta, 1 en Manizales.

Para todos los canales contratados, se requiere que el
proveedor entregue a la agencia la informacién de todas las
interacciones en la estructura definida por la ANM y con una

periodicidad diaria que nos garantice el correcto acceso y
gestion de lainformacién. El proveedor debe garantizar un
medio seguro para el envio de la misma.
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Los Agentes FO deben acreditar la formacién académica
establecida en las fichas técnicas del AMP, contar con 1 afios de
experiencia en atencidn al usuario y tener conocimientos en el
sector minero, manejo de relaciones interpersonales y
resolucidon de conflictos. Funciones: 1). Hacer las notificaciones a
las que haya lugar de acuerdo con los procesos de la Entidad y la
normatividad vigente. 2). Clasificar y redireccionar las PQRS,
felicitaciones, sugerencias, tutelas, etc. 3). Aplicar las encuestas
de satisfaccién y caracterizacion de usuarios. 4). Realizar el
informe de sugerencias de mejora. 5). Resolver consultas de
informacion de tipo misional de la Entidad en caso de ser
requerido. Los agentes deben estar ubicados de la siguiente
forma: 1 en Bogotd, 1 en Bucaramanga, 1 Medellin, 1 en
Cartagena, 1 en Pasto

IT-BPO-28-106 - Agente Front Office sin
herramienta_Agente
5 profesional_Economia, administracién,
contaduria y afines_Jornada
Ordinaria_Plata_Zona 2_NA - 5 Mes

Para todos los canales contratados, se requiere que el
proveedor entregue a la agencia la informacién de todas las
interacciones en la estructura definida por la ANM y con una

periodicidad diaria que nos garantice el correcto acceso y
gestion de la informacidn. El proveedor debe garantizar un
medio seguro para el envio de la misma.

NOTA 1: El PROPONENTE debera acompafiar a su propuesta el ANEXO 9 FORMACION ACADEMICA Y EXPERIENCIA DEL EQUIPO
DE TRABAJO (HABILITANTE), para cada uno de los integrantes del equipo de trabajo minimo requerido debidamente
diligenciado y sin alterar las férmulas, junto con los soportes de estudio, copia del documento de identificacion, fotocopia de
la tarjeta o matricula profesional (cuando la profesién lo requiera), las certificaciones laborales y demas requeridas en cada
caso, las cuales, deben ser organizadas en orden cronoldgico y cargadas a la plataforma Secop Il). Se requiere, adicionalmente,
la relacion discriminada en formato Excel editable preferiblemente para efectos de la evaluaciéon por parte del Comité
Evaluador.

NOTA 2: De acuerdo con el documento Ficha Tecnica CCE.pdfy Catalogo CCE 2023, ambos descargables de CCE,
los campos obedecen a caracteristicas del servicio, ejemplo:

Cédigo | Nombre
del del Caracteristic | Caracteristic | Caracteristic | Caracteristic | Caracteristic | Caracteristic
servicio | servicio al a2 a3 a4 a5 ab
Agente Front Economia,
IT-BPO- gente Agente administracion, Jornada
4 28-91 O ST rofesional contaduria Ordinaria Plata Zonal
herramienta P afines y el

Los campos caracteristicas permiten detallar el item requerido, describir el requerimiento y por ende su costo.

A. ACREDITACION DE LA FORMACION ACADEMICA:
Para la acreditacidn de la formacion académica de cada uno de los agentes de atencidn propuestos, ELPROPONENTE debe:

Adjuntar copia del acta de grado, o el diploma de grado, o certificacién de aprobacidn hasta sexto semestre universitario ,
asimismo, la tarjeta profesional o de la matricula profesional o del certificado de la matricula profesional (segin aplique.
Verificar anexo “"Formacion académica y experiencia del equipo habilitante” -
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Nota 1: En caso de que la tarjeta o matricula profesional no indique la fecha de expedicidn, deberd aportar el certificado de
vigencia de la tarjeta o matricula profesional, expedida por el consejo profesional que corresponda.

Nota 2: Cuando se trate de titulos obtenidos en el exterior que se pretendan hacer valer, estos deberan estar debidamente
homologados ante el Ministerio de Educacién Nacional, de acuerdo con la reglamentacion vigente. El proponente debe anexar
copia de la respectiva resolucién de convalidacién de estudios expedida por el Ministerio de Educaciéon Nacional, y acreditar
las mismas exigencias que requieren los nacionales para el ejercicio de la profesion.

Nota 3: No aplican equivalencias respecto de los perfiles y de la experiencia minima solicitada, ni de los titulos de pregrado y
postgrado establecidos por la entidad.

Nota 4: La formacién académica del equipo minimo de trabajo, tanto a nivel de pregrado como de posgrado, sera validada
conforme a los programas del Sistema Nacional de Informacion de la Educacidon Superior — SNIES, excepto para los programas
adquiridos en el exterior, los cuales, no se revisaran conforme al SNIES, pero deberan estar convalidados u homologados por
el Ministerio de Educacién Nacional y las denominaciones de los programas deberan corresponder a los programas incluidos
dentro de la tabla del presente requisito.

En consecuencia, para los perfiles que pretendan presentar titulos académicos en el exterior, que no estén incluidos, de manera
taxativa, en la tabla, el proponente deberd solicitar en las observaciones al proyecto de pliego de condiciones y observaciones
al pliego definitivo, que se incluya el respectivo titulo, con el cual, se pretende acreditar la formacién académica. LA AGENCIA
revisara si es procedente su inclusidn.

Nota 5. Se precisa que los pregrados y posgrados aplicables para los diferentes perfiles son TAXATIVOS cuando se haga
referencia a un programa especifico, razén por la cual, sera responsabilidad de cada proponente realizar la respectiva
corroboracién. Cuando se refiere a programas de cierto nucleo o area del conocimiento, la entidad corroborara que el
programa presentado de la universidad que expide el titulo se encuentre dentro del nucleo o area exigida, realizando la
verificacién en el SNIES.

Nota 6: Para las carreras que hacen parte del Consejo Nacional de Profesiones, deberdn aportar la Tarjeta Profesional
B. ACREDITACION DE LA EXPERIENCIA

Para la acreditacién de experiencia profesional relacionada de cada miembro del Equipo Minimo de Trabajo, el PROPONENTE
debe:

Aportar copia de la cedula de ciudadania.

Acreditar minimo dos (2) afios de experiencia relacionada, adquirida en las operaciones en BPO, en la empresa proponente o
en cualquier empresa del sector publico o privado, dicho certificado debera ser expedido por el Representante legal o el Area
de Gestion Humana, o quien haga sus veces.

Carecer de antecedentes disciplinarios y penales para lo cual la entidad realizara la respectiva consulta en la base de las
entidades encargadas de llevar los registros de antecedentes judiciales y disciplinarios y en el Registro de Medidas
Correctivas.

Estar vinculado a la empresa proponente para lo cual debera aportar el contrato laboral, mediante el cual acredite estar
vinculado como minimo dos meses antes del cierre del proceso, junto con la planilla de pago de seguridad social de los dos
meses anteriores a la fecha del cierre del proceso de selecciéon, en donde se acredite la vinculacion a la empresa proponente.

Carta de compromiso firmada del personal propuesto, en la cual se manifieste la aceptacidn por parte de este a participar en
el proyecto objeto del presente proceso de contratacion. Diligenciar el ANEXO CARTA DE COMPROMISO

En caso de que el proponente sea un consorcio o unién Temporal, el requisito debe ser cumplido por cualquiera de los
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integrantes, por tanto, sera un (1) solo gerente por proponente sea singular o plural (Consorcio o Unién Temporal).

Adjuntar las certificaciones respectivas, en donde se evidencie la siguiente informacion:

e Nombre dela entidad contratante o empleador.

e Nombre e identificacién del contratista o empleado

e  Objetodel contrato y/o alcance y/o cargo y/o nombre del proyecto y/u obligaciones y/o actividades desarrolladas, donde
se pueda verificar que cumple con la experiencia exigida.

e Fechadeinicioy terminacion del contrato y/o proyecto.

e Nombre, cargo y firma de quien expide la certificacion.

e Fecha de expedicion de la certificacion.

Nota 1: Si la certificacion no contiene la totalidad de la informacién, ELPROPONENTE podra aportar, ademas de la certificacion

y junto con su propuesta, los siguientes documentos que complementen la informacién requerida para acreditar la experiencia

profesional relacionada: copia del contrato, o copia de las resoluciones de nombramiento y actas de posesidn. Es esencial que

su experiencia sea relacionada con la atencién a usuarios.

Nota 2: LA ANM podra efectuar las confirmaciones de rigor con el fin de validar la informacién y documentos aportados. En
caso de inconsistencia de la informacion o inexactitud manifiesta sobre lo certificado, la certificacién sera tomada por no vélida.

Nota 3: En caso de no diligenciarse o no encontrase en los documentos aportados las fechas de inicio o terminacién del contrato
y expedicién de la certificacién con dia, mes y afio, LA ANM tomara el ultimo dia de cada mes como fecha de inicio y el primer
dia de cada mes como fecha de terminacion, y el Gltimo mes del afio como mes de inicio y el primer mes del afio como mes de
finalizacién. Esto para los casos en que no se pueda determinar con certeza la fecha de inicio y fecha fin.

Nota 4: Atendiendo los principios que rigen la contratacidon publica de transparencia y responsabilidad, asi como en los
postulados que rigen la funcidon publica, los cuales, se efectivizaran para garantizar una seleccion objetiva del contratista, LA
ANM se reserva la potestad de solicitar, cuando lo considere necesario, los siguientes documentos como complemento de las
certificaciones allegadas:

-Para certificaciones expedidas por entidad privada: Copia del contrato.

-Para certificaciones expedidas por entidad publica: Copia del contrato o acta de liquidacién, segun corresponda.
-Para funcionarios Publicos: Copia del Acta de posesidn o acto administrativo de nombramiento.

-Los demds documentos que se consideren necesarios

Estos documentos deberan ser allegados hasta el término de traslado del informe de evaluacidn, o hasta el término sefalado
por la entidad, so pena que, la certificacidon correspondiente no sea tenida en cuenta en la evaluacion.

Nota 5. Para efecto de contabilizar los afios de experiencia que se verificara, se sumardn los intervalos laborados una sola vez,
es decir, los tiempos traslapados solo se contardn una vez. Cuando las certificaciones indiquen una jornada laboral inferior a
ocho (8) horas diarias, el tiempo de experiencia se establecerd sumando las horas trabajadas y dividiendo el resultado por ocho
(8) para conocer el nimero de dias que equivalen las horas trabajadas y, posteriormente, dividiendo por 30, para conocer el
numero de meses que equivalen las horas trabajadas.

Nota 6. Los costos y gastos asociados a la vinculacion, administracién y desvinculacién del personal que proyecta emplearse
para la ejecucion del contrato, incluidos salarios, prestaciones sociales, aportes parafiscales y al Sistema General de Seguridad
Social, viaticos, seguros, indemnizaciones de cualquier orden, honorarios, bonificaciones y en general, todo emolumento,
compensacién y concepto asociado, conforme al ordenamiento superior y a los correspondientes contratos, asi como
eventuales variaciones en los mismos, durante todo el término de vigencia de aquel y hasta su liquidacidn definitiva, son de su
cuenta, cargo y responsabilidad exclusiva del contratista.

Nota 6. En caso de que el proponente pretenda acreditar la experiencia de los miembros del equipo de trabajo con
certificaciones en la que la fecha de expedicidn sea anterior a la fecha de terminacion del contrato o vinculacidn, es decir, que
para la fecha de expedicion de la certificacion el contrato se encuentre vigente, la entidad sélo tendra en cuenta la experiencia
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acreditada hasta la fecha de expedicion de la certificacion, sin que, en todo caso, supere la fecha de cierre del presente proceso.

Nota 7. Para el cdmputo de la experiencia se aplicara lo dispuesto en: Decreto 019 de 2012; Circular Unica Colombia Compra
Eficiente y lo establecido en la reglamentacion especial para la respetiva profesion, asi: «El Decreto —Ley 019 de 2012, establece
que, para el ejercicio de diferentes profesiones acreditadas por el Ministerio de Educacion Nacional, la experiencia profesional
se computard a partir de la terminacién y aprobacion del pensum académico de educacién superior; exceptuando de esta
condicion las profesiones relacionadas con el sistema de seguridad social en salud en las cuales la experiencia profesional se
computa a partir de la inscripcion o registro profesional. Sin perjuicio de lo anterior, en los casos en los que el objeto del
contrato requiera el ejercicio de profesiones sujetas a regulacion especial en razén a la alta responsabilidad y riesgo social que
implica su ejercicio para la sociedad, como es el caso de las profesiones relacionadas con la ingenieria o de alguna de sus
profesiones afines o auxiliares, la Entidad Estatal debe remitirse a lo establecido en la regulacidn especifica acerca del cdmputo
de la experiencia». Lo anterior, sin perjuicio del requisito de la tarjeta, segun la exigencia de cada profesion.

En caso de que el proponente pretenda acreditar para el cdmputo de la experiencia, aquella adquirida con anterioridad a la
obtencion del titulo educacién superior, si la profesién lo permite de conformidad con el Decreto 019 de 2012 y el numeral 9.3
de la Circular Unica Colombia Compra Eficiente, deberd aportar el certificado determinaciéon y aprobacién del pensum
académico respectivo.

En todos los casos, cualquiera sea el vinculo o titulo con que se ejerza la profesidn, la experiencia profesional en Ingenieria, en
Colombia, con la entrada en vigencia de la Ley 842 de 2003, es valida a partir de la Matricula Profesional. En consecuencia, la
entidad valdra la experiencia profesional adquirida antes de la Ley 842 de 2003, pero el ejercicio de la profesién de ingenieria
después de la Ley 842 de 2003 sélo se contara a partir de la expedicion de la respectiva matricula profesional. Lo mismo aplicara
para el caso de los tecnélogos o técnicos profesionales. Adicionalmente, se debera tener en cuenta lo dispuesto en las normas
especiales que reglamenten cada profesion.

Nota 8 En virtud del numeral 8 del articulo 30 de la Ley 80 de 1993, y de las normas del Cédigo de Comercio, no se aceptaran
cambios en el equipo minimo de trabajo (salvo casos de fuerza mayor o caso fortuito debidamente documentado); teniendo
en cuenta que los mismos son un elemento de la esencia del respectivo contrato y modificarlos implica una modificacion o
mejora de la oferta. En el evento en que, dentro de la ejecucion del contrato, alguno de los integrantes del equipo ofertado,
deba ser remplazado, éste debera cumplir con las mismas condiciones o superiores a las inicialmente ofertadas; en todo caso,
esta modificacidn se efectuard previa aceptacion expresa y escrita de la ANM y deberan mediar causas de fuerza mayor o caso
fortuito. En ningun caso podra iniciar labores sin la aprobacién por parte de la ANM.

Nota 9. En caso de que un PROPONENTE presente dos certificaciones para acreditar una misma experiencia, y se presentan
inconsistencias en los tiempos laborados u otra situacidn, se tendra en cuenta aquella que tenga fecha posterior en su
expedicion. En caso de que las certificaciones tengan la misma fecha de expedicién, la entidad tomara en cuenta aquella
presentada primero en el orden de la plataforma Secop IlI.

Nota 10. No se podra modificar la propuesta cambiando el cargo entre los diferentes profesionales presentados. Es decir, una
vez presentado un profesional para ocupar un cargo, no se podra, con posterioridad, cambiar el rol para el cual, fue presentado

Nota 11. En el evento que los certificados presentados por el equipo de trabajo sean expedidos por las mismas personas
naturales o juridicas PROPONENTES o alguno de los miembros del Consorcio o Unién Temporal, o un integrante del equipo de
trabajo se debera declarar bajo la gravedad del juramento, que se entendera prestada con la presentacion de la oferta, la
autenticidad de la informacidn contenida en el certificado. Asi mismo, deberd adjuntar copia del contrato celebrado entre EL
PROPONENTE vy el profesional propuesto, que corresponda con la totalidad del tiempo de vinculacion. Para la experiencia de
los integrantes del equipo minimo de trabajo, no se aceptaran auto certificaciones expedidas por el mismo integrante del
equipo de trabajo.

NOTA 1: En virtud del numeral 8 del articulo 30 de la Ley 80 de 1993, y de las normas del Codigo de Comercio, en la ejecucion
del contrato, no se aceptaran cambios en el equipo minimo de trabajo (salvo casos de fuerza mayor o caso fortuito
debidamente documentado); teniendo en cuenta que los mismos son un elemento de la esencia del respectivo contrato y
modificarlos implica una modificacion o mejora de la oferta. En el evento en que, dentro de la ejecucion del contrato, alguno
de los integrantes del equipo ofertado, deba ser reemplazado, éste debera cumplir con las mismas condiciones o superiores a
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las inicialmente ofertadas; en todo caso, esta modificacion se efectuara previa aceptacidn expresa y escrita de LA AGENCIA y
deberan mediar causas de fuerza mayor o caso fortuito. En ninglin caso podra iniciar labores sin la aprobacion por parte del
Ministerio de Minas y Energia.

NOTA 2: Debera diligenciarse el ANEXO - CARTA DE COMPROMISO DEL EQUIPO DE TRABAJO, para cada uno de los perfiles.
NOTA 3: Se debe tener en cuenta que la contratacion del equipo de trabajo debe realizarse dentro de los dos (2) dias habiles
siguientes a la fecha de suscripcién del acta de inicio.

NOTA 4: El coordinador(a) del grupo de Atencidn Participacion Ciudadana y Comunicaciones, o quien este asigne, se encargara
de velar por el cumplimiento de indicadores, monitorear y mover los asesores de acuerdo con la dindmica de la operacion,
monitorear las llamadas para redistribuir a los asesores, revisar y adecuar con la frecuencia que se requiera la malla de turnos,
informar al Ejecutivo de Cuenta fallas del servicio o del sistema.

11. CONTRATO SOPORTE DE PLATAFORMA DE CONTACTO

El proponente debera presentar la copia del contrato que acredite que cuenta con soporte de las plataformas de contacto
mencionadas en el numeral anterior (Canal de atencidn telefénico, Canal de atencidn a través chat, Canal de atencidn por video
llamada, Canal de atencién a través de WhatsApp, Canal de atencién a través de las redes sociales (Facebook # Twitter #
Instagram) el cual deberd estar vigente para el momento de la presentacién de la oferta.

El contrato de soporte deberd estar vigente durante toda la ejecucion del contrato y la ANM podra exigir en cualquier momento
la documentacion que acredite este requisito.

12. FACTORES DE EVALUACION

Teniendo en cuenta la naturaleza juridica del contrato que se va a celebrar y conforme a lo expresado en el numeral 2 del
articulo 5 de la Ley 1150 de 2007, concordado con el articulo2.2.1.1.2.2.2. del Decreto 1082 de 2015, el presente proceso se
adjudicara al proponente que, cumpliendo con el lleno de los requisitos juridicos, de experiencia, técnicos y financieros
habilitantes, presente la oferta mas conveniente para la Entidad.

Para los efectos relacionados con la determinacion de la oferta mas favorable a los intereses de la Entidad, para los oferentes
las propuestas se calificaran y se ponderaran de acuerdo con los siguientes criterios y sobre un total de 100 puntos,
discriminados asi:

FACTORES DE EVALUACION PUNTAIJE

Factor Econémico (P t

A actor conomllcc?( ropuesta cg5

econdmica)

r Técnico: —

B actor écnico Cubrimiento 30

nacional
C Factor Apoyo a la industria nacional 10

Puntaje adicional para proponenteg
con trabajadores con discapacidag
(Art. 1 del Decreto 392 de 2018)

Promocidn del acceso a los
emprendimientos y empresas de
mujeres al mercado de las
E compras publicas (Decreto 1860 de 0,25
2021)

TOTAL, PUNTAIJE 100
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De conformidad con el articulo 58 de la Ley 2195 de 2022, la entidad durante la evaluacion de los criterios de ponderacién
reducira el dos por ciento (2%) del total de los puntos establecidos en el proceso a los proponentes que se les haya impuesto
una o mas multas o clausulas penales durante el ultimo afio, contado a partir de la fecha prevista para la presentacién de las
ofertas, sin importar la cuantia y sin perjuicio de las demas consecuencias derivadas del incumplimiento. Esta verificacién se
realizaré con el Registro Unico de Proponentes del proponente singular y de cada uno de los integrantes del proponente plural.

Esta reduccién también afecta a los consorcios y uniones temporales si alguno de sus integrantes se encuentra en la situacion
anterior.

La reduccidn del puntaje no se aplicara en caso de que los actos administrativos que hayan impuesto las multas sean objeto de
medios de control jurisdiccional a través de las acciones previstas en la Ley 1437 de 2011 o las normas que la modifiquen,
adicionen o sustituyan. En este caso, el proponente debera probar que el proceso a la fecha se encuentra pendiente por decidir
y que la sancidn no se encuentra en firme. Para lo anterior, debera indicar el nimero de proceso, érgano jurisdiccional que
conoce el proceso, y medio de control, para que la entidad pueda realizar la consulta del proceso y verificar su estado actual.

La entidad podra requerir al proponente la informacion que considere necesaria para efectos de establecer la aplicacion de la
reduccidn en el puntaje. El proponente debera contestar el requerimiento realizado por la entidad dentro del plazo que esta
le indique, so pena de dar aplicacién a la reduccidn de puntaje por incumplimiento de contratos.

La reduccidn de puntaje por incumplimiento de contrato de que trata el articulo 58 de la Ley 2195 de 2022 aplicara, siempre y

cuando, el proponente no se encuentre en una inhabilidad para contratar por incumplimiento reiterado de que trata el articulo
90 de la Ley 1474 de 2011 modificado por el articulo 43 de la Ley 1955 de 2019.

NOTA 1. A efectos de realizar la evaluacidn, el proponente debera ordenar e identificar de manera diferenciada los documentos
y/o informacidn solicitada para aplicar a los diferentes criterios de calificacion. _

A. FACTOR ECONOMICO —APLICABLE AL MENOR PRECIO (HASTA 58.5 PUNTOS)
El Comité Evaluador designado para el presente proceso, para efectos de evaluar los items que comprenden la propuesta
econdmica utilizard el método de “media aritmética” para determinar el puntaje de las ofertas de los proponentes: A

continuacion, se explica el procedimiento de la mencionada metodologia:

MEDIA ARITMETICA:

El proponente indicara que los valores unitarios son fijos y que incluyen la totalidad de los costos directos e indirectos, fijos y
variables, tales como impuestos, imprevistos, IVA si a ello hubiere lugar, y demas conceptos que el cumplimiento del respectivo
contrato conlleve. En caso de no expresar que éstos se encuentran incluidos en el valor de la propuesta, los mismos se
entenderan comprendidos en dicho valor.

El Comité Evaluador designado para el presente proceso, para efectos de evaluar los items que comprenden la propuesta
econdmica seleccionara el método de ponderacién de la propuesta econdmica, asi y se evaluard conforme a su propuesta
presentada en el ANEXO. OFERTA ECONOMICA COMPLEMENTARIA.

A. MEDIA ARITMETICA
La media aritmética se calculara de la siguiente forma:

G=(X1+4X2+X3 ++Xn)/n

Donde:
G = Media aritmética de los valores totales de las propuestas habiles
Xi=Valor de cada propuesta habil n = Niumero de propuestas habiles
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La asignacidn de puntajes a las propuestas se hara teniendo en cuenta la siguiente distribucion:

A la propuesta que esté mas cerca de la media aritmética (por debajo o por encima) se le asignaran 38 puntos, las demas
propuestas econdmicas recibiran cinco (5) puntos menos que la anterior en la medida que su valor se aleje de la media
aritmética (por debajo o por encima), en forma consecutiva hasta agotar las propuestas habilitadas.

El valor resultante de la aplicacion de la férmula no tendrd en cuenta decimales; se hard aproximacion a cifra redonda asi: si la
cifra decimal es igual o superior a 5 se aproxima a la cifra redonda inmediatamente superior, si la cifra decimal es inferior a 5,
se aproxima a la cifra redonda inmediatamente anterior.

B. FACTOR TECNICO: (30 PUNTOS)

Se asignaran maximo 30 puntos al proponente que ofrezca un factor mas benéfico de acuerdo con lo establecido en el cuadro
que se relaciona a continuacion, diferentes a las habilitantes.

FACTOR PUNTAIJE

CRM O TIPIFICACION DE INTERACCIONES 20 puntos
PLATAFORMA DE ANALITICA 10 puntos
PUNTAJE MAXIMO 30 PUNTOS

Nota: El CRM o tipificacion de interacciones, refiere a la plataforma o software para administrar las interacciones con la
ciudadania por los diferentes canales de atencion (presencial, telefénico).

C. APOYO A LA INDUSTRIA NACIONAL (10 Puntos)

Se asignaran diez (10) puntos a la oferta que demuestre su contribucidn al apoyo de la Industria Nacional.

DESCRIPCION PUNTAJE
Cuando el proponente oferte en su totalidad servicios 10 puntos
nacionales, siempre y cuando lo exprese en la oferta.

En el evento en que se trate de servicios extranjeros, al 5 puntos
proponente que incorpore servicios profesionales, técnicos u
operativos colombianos se le otorgara 5 puntos. siempre y
cuando lo manifieste en la oferta.

PUNTAJE MAXIMO 10

En cumplimiento a lo estipulado en la Ley 816 de 2003 y en el articulo 2.2.1.2.4.2.1 del Decreto 1082 de 2015 se asignara diez
(10) puntos a las propuestas que ofrezcan el 100% de servicios de origen colombiano o servicios extranjeros con trato nacional
y cinco (5) puntos a las propuestas de servicios extranjeros que incorporen componente colombiano.

Bienes y Servicios Nacionales

Para la asignacién de los diez (10) puntos, de conformidad con lo dispuesto por el articulo 2.2.1.1.1.3.1 del Decreto1082 de
2015, segun el cual, los bienes nacionales como aquellos “(...) definidos como nacionales en el Registro de Productores de
Bienes Nacionales, de conformidad con el Decreto 2680 de 2009 o las normas que lo modifiquen, aclaren, adicionen o
sustituyan”, para lo cual la ANM verificara los documentos aportados por el proponente en su propuesta, en las condiciones
sefialadas anteriormente.
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Bienes y Servicios extranjeros con trato nacional

Se otorgaran los diez (10) puntos, a servicios extranjeros a los cuales se les deba conceder trato nacional, entre los que se
incluyen:

1. Los bienesy servicios de otros Estados con los cuales exista un Acuerdo Comercial aplicable al Proceso de Contratacion.
2. Los bienes y servicios respecto de los cuales exista trato nacional por reciprocidad
3. Los servicios de la Comunidad Andina de Naciones - CAN.

El oferente deberd aportar con su propuesta:

Para personas naturales, la copia de la cédula de ciudadania o la visa de residencia

Para personas juridicas, el certificado de existencia y representacion lega

Para proponente plural y teniendo en cuenta la conformacion de este, los documentos indicados en los dos literales anteriores.

Nota: Para la asignacion de este puntaje, el proponente debera anexar en su oferta, un documento debidamente suscrito,
donde indique claramente la procedencia de los servicios que ofrece. Si existe trato nacional, adicionalmente debera adjuntar
la certificacion expedida por el Ministerio de Relaciones Exteriores que acredite tal situacion.

Bienes y Servicios extranjeros con incorporacién de componente colombiano

El proponente extranjero que incorpore servicios profesionales, técnicos u operativos colombianos, se le otorgaran hasta cinco
(5) puntos, dependiendo del porcentaje acreditado.

Para la asignacion de este puntaje, el proponente de deberd anexar en su oferta, un documento debidamente suscrito, donde
indique que ofrece servicios extranjeros con incorporacion de componente nacional y el porcentaje de estos.

D. PUNTAJE ADICIONAL PARA PROPONENTES CON TRABAJADORES CON DISCAPACIDAD (ART. 1 DEL DECRETO 392 DE 2018)
La entidad asignara un (1) punto al proponente que acredite el nimero minimo de personas con discapacidad de acuerdo con
el nimero total de trabajadores de la planta de su personal en los términos sefialados en el articulo 2.2.1.2.4.2.6. del Decreto

1082 de 2015 (adicionado por el Decreto 392 de 2018).

Para esto debe presentar:

.La persona natural, el representante legal de la persona juridica o el revisor fiscal, segin corresponda, certificara el nimero

total de trabajadores vinculados a la planta de personal del proponente o sus integrantes a la fecha de cierre del proceso de
seleccion.

. Acreditar el nUmero minimo de personas con discapacidad en su planta de personal, de conformidad conlo sefialado en el

certificado expedido por el Ministerio de Trabajo, el cual debera estar vigente a la fecha de cierre del proceso de seleccidn.

En concordancia con lo anterior, se asignara el puntaje establecido, a quienes acrediten el nUmero minimo de trabajadores con
discapacidad, sefalados a continuacion:

E. PROMOCION DEL ACCESO A LOS EMPRENDIMIENTOS Y EMPRESAS DE MUJERES - DECRETO 1860 DE 2021

Con el fin de promover el acceso de los emprendimientos y empresas de mujeres al mercado de Compras Publicas, LA AGENCIA,
de conformidad con lo dispuesto en el articulo 2.2.1.2.4.2.15. del Decreto 1860 de 2021, asignard un puntaje de
0.25 alos proponentes que acrediten su condicién de emprendimiento o empresas de mujeres.

Tratdndose de proponentes plurales, el puntaje por emprendimiento o empresa de mujeres solo se aplicard si por lo menos
uno de los integrantes acredita que es emprendimiento y empresa de mujeres bajo los criterios dispuestos en el articulo
precedente y que tiene una participacién igual o superior al diez por ciento (10%) en el consorcio o la unién temporal.

Se entenderdan como emprendimientos y empresas de mujeres aquellas que cumplan con alguna de las siguientes condiciones:
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a) Cuando mas del cincuenta por ciento (50%) de las acciones, partes de interés o cuotas de participacion de la persona
juridica pertenezcan a mujeres y los derechos de propiedad hayan pertenecido a estas durante al menosel ultimo afio
anterior a la fecha de cierre del Proceso de Seleccién.

Acreditacién: Esta circunstancia se acreditard mediante certificacion expedida por el representante legal y el revisor fiscal,
cuando exista de acuerdo con los requerimientos de ley, o el contador, donde conste la distribucidn de los derechos en la
sociedad y el tiempo en el que las mujeres han mantenido su participacion.

b) Cuando por lo menos el cincuenta por ciento (50%) de los empleos del nivel directivo de la persona juridica sean ejercidos
por mujeres y éstas hayan estado vinculadas laboralmente a la empresa durante al menos el Ultimo afio anterior a la fecha de
cierre del Proceso de Seleccion en el mismo cargo u otro del mismo nivel.

Se entendera como empleos del nivel directivo aquellos cuyas funciones estan relacionadas con la direccion deareas misionales
de la empresa y la toma de decisiones a nivel estratégico. En este sentido, seran cargos de nivel directivo los que dentro de la
organizacién de la empresa se encuentran ubicados en un nivel de mando o los que por su jerarquia desempefian cargos
encaminados al cumplimiento de funciones orientadas a representar al empleador.

Acreditacién: Esta circunstancia se acreditara mediante certificacion expedida por el representante legal y el revisor fiscal,
cuando exista de acuerdo con los requerimientos de ley, o el contador, donde se seiale de manera detallada todas las personas
qgue conforman los cargos de nivel directivo del proponente, el nimero de mujeres y el tiempo de vinculacion.

La certificacion debera relacionar el nombre completo y el nimero de documento de identidad de cada una de las personas
que conforman el nivel directivo del proponente. Como soporte, se anexara copia de los respectivos documentos de identidad,
copia de los contratos de trabajo o certificacion laboral con las funciones, asi como el certificado de aportes a seguridad social
del ultimo afo en el que se demuestren los pagos realizados por el empleador.

c) Cuando la persona natural sea una mujer y haya ejercido actividades comerciales a través de un establecimiento de comercio
durante al menos el ultimo afio anterior a la fecha de cierre del proceso de seleccién.

Acreditacidn: Esta circunstancia se acreditard mediante la copia de cédula de ciudadania, la cédula de extranjeriao el pasaporte,
asi como la copia del registro mercantil, el cual, debera tener una fecha de expedicion maximo de 60 dias calendario anteriores
a la prevista en el cronograma del Proceso de Contratacion para la presentacion de las ofertas.

Para las asociaciones y cooperativas, cuando mdas del cincuenta por ciento (50%) de los asociados sean mujeres y la
participacion haya correspondido a estas durante al menos el Ultimo afio anterior a la fecha de cierre del Proceso de Seleccion.

Acreditacidn: Esta circunstancia se acreditard mediante certificacion expedida por el representante legal.

NOTA 1: Respecto a criterio de calificacion para los emprendimientos y empresas de mujeres, las certificaciones deben
expedirse bajo la gravedad de juramento con una fecha de maximo treinta (30) dias calendario anteriores a la prevista para el
cierre del proceso de seleccidn.

F. PROMOCION DEL ACCESO DE EMPRESAS MIPYMES AL MERCADO DE LAS COMPRAS PUBLICAS

Con el fin de promover el acceso de las MIPYMES al mercado de Compras Publicas, el Ministerio de Minas y Energia, de
conformidad con lo dispuesto en el articulo 2.2.1.2.4.2.18., del Decreto 1860 de 2021, asignard un puntaje de 0.25 a los
proponentes que acrediten su condicion de MiPymes.

Tratandose de proponentes plurales, el puntaje de promocién de acceso a las MiPymes al mercado de las compras publicas
solo se aplicara si por lo menos uno de los integrantes acredita la calidad de MiPymes y tiene una participacion igual o superior
al diez por ciento (10%) en el consorcio o la unién temporal.

Acreditacion de la condicion de MiPymes
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La MiPymes colombianas deben acreditar que tiene el tamafio empresarial establecido por la ley de la siguiente manera:

Las personas naturales mediante certificacion expedida por ellos y un contador publico, adjuntando copia del registro
mercantil, el cual, debera tener una fecha de expedicion maximo de 60 dias calendario anteriores a la prevista en el cronograma
del proceso de contratacion para la presentacion de las ofertas.

Las personas juridicas mediante certificacion expedida por el representante legal y el contador o revisor fiscal, si estan obligados
a tenerlo, adjuntando copia del certificado de existencia y representacion legal expedido por la CdAmara de Comercio o por la
autoridad competente para expedir dicha certificacién, el cual, debera tener una fecha de expedicion maximo de 60 dias
calendario anteriores a la prevista en el cronograma del Proceso de Contratacion para la presentacion de las ofertas.

Para la acreditacion deberan observarse los rangos de clasificacién empresarial establecidos de conformidad con la Ley 590 de
2000y el Decreto 1074 de 2015, o las normas que lo modifiquen, sustituyan o complementen.

Nota 1: Las certificaciones para acreditar este criterio diferencial deben expedirse bajo la gravedad de juramento con una fecha
de maximo treinta (30) dias calendario anteriores a la prevista para el cierre del proceso de seleccidn.

Nota 2: En todo caso, las MiPymes también podrén acreditar esta condicién con la copia del certificado del Registro Unico de
Proponentes - RUP, el cual, deberd encontrarse vigente y en firme al momento de su presentacién. El RUP debera ser expedido
con una fecha de maximo 60 dias calendario anteriores a la fecha prevista en el cronograma del Proceso de Contratacion para
la presentacioén de las ofertas.

G. OFERTA ECONOMICAY SECOP Il
Los proponentes deberdn presentar su oferta econdmica, de la siguiente manera:

En relaciéon con las tarifas del Servicio business process outsourcing, reguladas por la Superintendencia de Industria y Comercio
y el Ministerio del Trabajo para realizar sus operaciones, los oferentes deben cargar el valor total de su oferta en las condiciones
sefialadas en la plataforma del Sistema Electrénico de Contratacién Publica (SECOP ).

En el ANEXO 11 DENOMINADO OFERTA ECONOMICA COMPLEMENTARIA el oferente deberd incluir el valor unitario ofertado
para los servicios de business process outsourcing, por cada uno de los conceptos referidos en el anexo el cual, debe ser
presentado debidamente firmado por el representante legal. El valor debe ser expresado en pesos colombianos, incluido IVA
y todos los impuestos a que haya lugar, teniendo en cuenta las exenciones que aplique. Este valor, sera objeto de puntaje de
acuerdo al literal A del numeral 11 del pliego de condiciones.

SE RECUERDA A LOS PROPONENTES QUE DEBEN ABSTENERSE DE COTIZAR ITEMS DE MEDIOS TEGNOLOGICOS QUE PUEDAN
IMPLICAR “PRECIOS ARTIFICIALMENTE BAJOS”

Teniendo en cuenta que la prestacién de servicios es regulada por la superintendencia de Industria Y Comercio - MinTrabajo,
el proponente deberd diligenciar en la plataforma SECOP Il el valor MIL DOSCIENTOS OCHENTA Y SIETE MILLONES
TRESCIENTOS MIL PESOS ($1.287.300.000), incluido IVA y todos los costos directos e indirectos y demds impuestos, tasas y
contribuciones a que hubiere lugar, que corresponde al presupuesto oficial y sera el valor por el que se adjudique este proceso.

Para el servicio de BPO, se establecieron unos valores maximos especificos para cada uno de los conceptos que serviran de
base para la evaluacidn y los mismos no deberan ser superados en el ofrecimiento del proponente. Estos valores maximos se
registran para referencia en el formato de Excel de la propuesta econdmica denominados «SU VALOR UNITARIA NO PODRA
SUPERAR ESTE PRECIO TECHO.» y seran tenidos en cuenta durante la ejecucion del proceso de Contratacion.

H. CONDICIONES PARA PRESENTACION DE LA OFERTA ECONOMICA

Para efectos de la calificacion econdmica se consideraran Unicamente las propuestas habiles, es decir, aquellas que cumplan
con la totalidad de los requisitos en la evaluacién juridica, financiera y técnica. La oferta Econdmica, debera contener la
informacién requerida en el Sistema Electrénico de Contratacidn Publica —SECOP II.
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Si el oferente no indica en su propuesta econdmica o habiéndolo indicado no le da valor a uno o algunos de los items que
conforman el Anexo Propuesta Econdmica, se entendera que ha presentado una propuesta parcial, y sera causal de RECHAZO
de la propuesta.

Para efecto del sefialamiento del precio o porcentaje ofrecido, segun el factor de calificacién, el proponente debe tener en
cuenta las especificaciones técnicas indicadas por la ANM. El proponente no podra cambiar ninguna de las especificaciones
técnicas fijadas por la ANM, en el ANEXO 8 ESPECIFICACIONES Y REQUERIMIENTOS TECNICOS, ya que son de obligatorio
cumplimiento para los proponentes. La modificacidn total o parcial de las mismas generara el RECHAZO de la oferta.

El adjudicatario debera mantener los valores unitarios y porcentajes ofertados con su propuesta a partir de su presentacion y
una vez suscrito el contrato se mantendran fijos durante todo el tiempo de la ejecucidon y se tendran en cuenta las circulares
que expida la SICy el MINTrabajo, respecto de los items regulados.

En general, el proponente deberd considerar al momento de formular su propuesta econémica, la totalidad de las condiciones
contractuales previstas en los Estudios Previos, el Pliego de Condiciones, sus anexos y adendas.

Cuando a criterio de la ANM, alguna de las ofertas econdmicas presente valores que puedan ser considerados como precios
artificialmente bajos y que pueda poner en riesgo el cumplimiento futuro del contrato, se procedera de conformidad con lo
establecido el articulo 2.2.1.1.2.2.4 del Decreto 1082 de 2015 y la Guia para el manejo de ofertas artificialmente bajas en
Procesos de Contratacion. No obstante, lo anterior, y para efecto de evitar un incumplimiento por parte del contratista o un
desequilibrio econdmico y financiero del contrato, la Agencia Nacional de Mineria aplicara el procedimiento definido por la ley,
cuando se trate de precios artificialmente bajos.

El proponente indicara que los valores unitarios son fijos y que incluyen la totalidad de los costos directos e indirectos, fijos y
variables, tales como impuestos, imprevistos, IVA si a ello hubiere lugar, y demas conceptos que el cumplimiento del respectivo
contrato conlleve. En caso de no expresar que éstos se encuentran incluidos en el valor de la propuesta, los mismos se
entenderan comprendidos en dicho valor.

La vinculacion del equipo humano que requiere el oferente seleccionado para el cumplimiento del contrato sera de su exclusiva
responsabilidad, por lo anterior, no existird relacién laboral ni contractual alguna entre la AGENCIA NACIONAL DE MINERIA y
el equipo humano. La AGENCIA NACIONAL DE MINERIA no sera responsable por el pago de salarios y prestaciones sociales.

Para los célculos respectivos a los precios, se recuerda a todos los proponentes, que de conformidad con lo establecido en la
Ley 31 de 1992, la unidad monetaria y de cuenta del pais es el peso colombiano, en tanto que las fracciones denominadas
centavos no volvieron a ser acuiadas por dicha autoridad y por lo mismo no hacen parte de la unidad monetaria ni de cuenta
en Colombia. En este sentido NO se deberan establecer los precios requeridos con centavos, sino deberan hacerse siempre las
aproximaciones, de la siguiente manera:

Centavos Aproximacion
Al peso colombiano inmediatamente
Anterior

0,01 centavos a 0,49 centavos

Al peso colombiano inmediatamente

0,50 centavos a 0,99 centavos .
Posterior

Los precios unitarios que se oferten en la PROPUESTA ECONOMICA deberan establecerse en pesos colombianos, no se
aceptardn precios en otras monedas, salvo cuando se autorice expresamente lo contrario.

NOTA 1. Correccidén Aritmética. Los errores e imprecisiones de tipo aritmético que sean cometidos por el proponente en su
oferta econdmica serdn corregidos por la entidad y éste serd el valor que tomara la entidad para efectos de la misma. La
correccidn la realizara la entidad en el proceso de evaluacion.

Por error aritmético e imprecisién de tipo aritmético, se entiende aquel en que se incurre cuando de las operaciones
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matematicas, el resultado final no corresponde al real. No se considerard error o imprecision de tipo aritmético cualquier
imprecisidn o diferencia o ausencia de informacion referente a los valores unitarios ofertados para cada bien o servicio.

Las correcciones efectuadas a las ofertas de los proponentes, segln el procedimiento anterior, seran de forzosa aceptacion
para éstos.

El proponente no puede modificar la Propuesta Econdmica incluyendo o eliminando filas o columnas o modificando la
descripcion de los items alli establecidos.

Para efecto del sefialamiento del precio o porcentaje ofrecido, el proponente debe tener en cuenta las especificaciones
técnicas indicadas por la Entidad.

Sila oferta econdmica presentada por el oferente es superior al presupuesto asignado para el presente proceso sera causal de
RECHAZO de la propuesta econémica.

NOTA 2. La ANM evaluara las propuestas con arreglo a los principios de prevalencia del interés general, legalidad, planeacion,
igualdad, transparencia, economia, responsabilidad, seleccidon objetiva, celeridad, moralidad, eficiencia, imparcialidad,
publicidad, contradiccidn, eficiencia, equilibrio y conmutatividad. La ANM considerara solamente aquellas ofertas que cumplan
los requisitos juridicos, técnicos y cuyos valores se encuentren ajustados al mercado de conformidad con el analisis del sector
y estudio de mercado que sustentan el presupuesto del presente proceso.

13. FACTORES DE DESEMPATE

Con el fin de dirimir un empate cuando respecto del puntaje total se llegue a presentar esta situacion en la puntuacién de dos
0 mas ofertas de manera que una u otra queden ubicadas en el primer orden de elegibilidad, se aplicaran los siguientes factores
de escogencia y calificacidn para adelantar el proceso Bpo:

Se aplicaran las reglas establecidas en el articulo 2.2.1.1.2.2.9 del Decreto Unico Reglamentario 1082 de 2015, y la Ley 2069 del
2020. Si se agotan las opciones del articulo en mencién y persiste el empate, se realizara una audiencia cuya fecha fijara y
comunicara oportunamente la ANM, en la cual se hard un sorteo mediante el método de suerte y azar, conforme a lo dispuesto
a continuacion:

Se introducirdn en una bolsa negra tantas balotas como proponentes empatados. Todas las balotas tendran el mismo color, a
excepcién de una que tendra un color diferente.

Los proponentes procederan a sacar la balota en el orden de recibo de su propuesta; el proponente que saque la balota de
color diferente serd el adjudicatario.

Nota 1: Los documentos para acreditar los criterios de desempate se deben aportar con la propuesta. La omisién en la
acreditacion de la informacion requerida en el presente acapite no sera subsanable por ser criterio de desempate; sin embargo,
la ausencia de la misma no impedira la participacidn del proponente, ni sera causal de rechazo de la propuesta.

ARTICULO 35. LEY 2069 DE 2020 FACTORES DE

DESEMPATE COMO ACREDITAR EL CRITERIO

Se verificara el presente criterio con el Certificado de Existenciay
Representacion Legal o Registro

Mercantil. Se verificara igualmente esta condicidn en cada uno de
los integrantes del proponente plural.

1. Preferir la oferta de bienes o servicios nacionales
frente a la oferta de bienes o servicios extranjeros

2. Preferir la propuesta de la mujer cabeza de Para acreditar la condicion de mujer victimas de la violencia
familia, mujeres victimas de la violencia intrafamiliar, se deberd aportar la medida de proteccidon vigente
intrafamiliar o de la persona juridica en la cual impartida por el comisario de familia y a falta de este, por el juez

participe o participen mayoritariamente; o, la de un | civil municipal o promiscuo municipal, o la autoridad indigena en
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proponente plural constituido por mujeres cabeza de
familia, mujeres victimas de violencia intrafamiliar y/g
personas juridicas en las cuales participe o participen
mayoritariamente.

los casos de violencia intrafamiliar en las comunidades indigenas. Y
para las personas juridicas en las cuales participe o participen
mayoritariamente mujeres victimas de la violencia intrafamiliar,
debe aportar, la medida de proteccion vigente, y una certificacion
emitida por el Representante Legal o el contador o revisor fiscal en
los casos que aplique, en donde se certifique la participacion
mayoritaria de mujeres victimas de la violencia intrafamiliar, a la
fecha de cierre del proceso de seleccion.

Para personas juridicas en lo relacionado con la mujer cabeza de
familia se debera aportar declaracidon extra juicio ante notario en
donde se certifique tal condicidon y certificaciéon emitida por el
Representante Legal o el contador o revisor fiscal en los casos que
aplique, a la fecha de cierre del proceso de seleccidn.

No obstante, la entidad verificard en el certificado de existencia 'y
representacion legal o en los estatutos a fin de corroborar la
participacion de este grupo poblacional dentro de la persona
juridica, misma verificaciéon que se hara a cada uno de los
integrantes del proponente plural.

Para consorcio o uniones temporales cada uno de los integrantes
que participe o participen mayoritariamente mujeres victimas de la
violencia intrafamiliar, o mujeres cabeza de familia, cada uno de los

integrantes deberd aportar los documentos
antes mencionados.

3. Preferir la propuesta presentada por el oferente
que crédito en las condiciones establecidas en la ley
que por lo menos el diez por ciento (10%) de su
ndémina esta en condicién de discapacidad a la que
se refiere la Ley 361 de 1997. Si la oferta es
presentada por un proponente plural, el integrante
del oferente que acredite que el diez por ciento
(10%) de su nomina esta en condicién de
discapacidad en los términos del presente numeral,
debe tener una participacién de por lo menos el
veinticinco por ciento (25%) en el consorcio, unidn
temporal o promesa de sociedad futura y aportar
minimo el veinticinco por ciento (25%) de la
experiencia acreditada en la oferta.

La persona natural, el representante legal de la persona juridica o
el revisor fiscal, segun corresponda. certificara el nimero total de
trabajadores vinculados a la planta de personal del proponente o
sus integrantes a la fecha de cierre del proceso de seleccion.
Acreditar el nUmero minimo de personas con discapacidad en su
planta de personal, de conformidad con lo sefialado en el
certificado expedido por el Ministerio de Trabajo, el cual debera
estar vigente a la fecha de cierre del proceso de seleccién.
Adjuntar cédula y la certificacién de afiliacion del personal en
condiciéon de discapacidad.

4. Preferir la propuesta presentada por el
oferente que acredite la vinculacién en mayor
proporcién de personas mayores que no sean
beneficiarios de la pensidn de vejez, familiar o
de sobrevivencia y que hayan cumplido el
requisito de edad de pensidn establecido en la
Ley.

Certificacion juramentada emitida por el Representante Legal o el
contador o revisor fiscal en los casos que aplique, en donde se
indique el nimero total de trabajadores vinculados a la planta de
personal del proponente, nUmero y porcentaje de vinculacién de
las personas mayores que no sean beneficiarios de la pensién de
vejez, familiar o de sobrevivencia, a la fecha de cierre del proceso
de seleccidn.

Copia de las planillas o relacion de pagos que soporten el pago a
seguridad social del ultimo afio a la fecha de cierre del presente
proceso o copia del documento que evidencie la relacién laboral o
contractual.
Copia de la cédula de ciudadania de las personas mayores certificadas
anteriormente.
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5. Preferir la propuesta presentada por el oferente queg
acredite, en las condiciones establecidas en la
ley, que por lo menos diez por ciento (10%) de
su némina pertenece a poblacion indigena,
negra, afrocolombiana, raizal, palanquera,
Rrom o gitanas

Certificacion juramentada emitida por el Representante Legal o el
contador o revisor fiscal enlos casos que aplique, en donde se
indique el numero total de trabajadores vinculados a la planta de
personal del proponente, nimero y porcentaje de vinculacion de la
poblacién indigena, negra, afrocolombiana, raizal, palanquera,
Rrom o gitanas, a la fecha de cierre del proceso de seleccidn.

Copia de las planillas o relacion de pagos que soporten el pago a
seguridad social del ultimo afio a la fecha de cierre del presente
proceso y de la cédula de ciudadania de las personas certificadas
anteriormente.

Aportar la certificacion de caracterizacidn y registro perteneciente
al grupo poblacional ante alguna de las siguientes entidades que
son las encargadas de la expedicion de dicho documento;
Ministerio del Interior, Ministerio de Cultura y Departamento
Nacional de Estadisticas -DANE.

Para consorcios y uniones temporales, cada uno de

los integrantes debe adjuntar los documentos anteriormente
descritos.

6. Preferir la propuesta de personas en
proceso de reintegracion o reincorporacién o
de la persona juridica en la cual participe o
participen mayoritariamente; o, la de un
proponente plural constituido por personas
en proceso de reincorporacion, y/o personas
juridicas en las cuales participe o participen
mayoritariamente

Para acreditar lo relacionado con personas en proceso de
reintegracién o reincorporacion, deberdn anexar certificacién
vigente expedida por la Agencia para la reincorporacién y la
normalizacion ARN.

Para consorcios y uniones temporales cada uno de los integrantes
debe adjuntar los documentos anteriormente descritos.

La entidad verificara el certificado de existencia y representacion legal
o en los estatutos a fin de corroborar la participacién de este grupo
poblacional dentro de la persona juridica, misma verificacion que
se hara a cada uno de los integrantes del proponente plural.

7. Preferir la oferta presentada por un proponente
plural siempre que: (a) esté conformado por al
menos una madre cabeza de familia y/o una persona
en proceso de reincorporacion o reintegraciéon, o
una persona juridica en la cual participe o participen
mayoritariamente, y, que tenga una participacion de
por lo menos el veinticinco por ciento (25%) en el
proponente plural; (b) la madre cabeza de familia, la
persona en proceso de reincorporacién o
reintegracion, o la persona juridica aporte minimo el
veinticinco por ciento (25%) de la experiencia
acreditada en la oferta; y (c) ni la madre cabeza de
familia o persona en proceso de reincorporacion o
reintegracién, ni la persona juridica, ni sus
accionistas, socios o representantes legales sean
empleados,

socios o accionistas de los miembros del
proponente plural

Para la acreditacidn de este criterio se debe anexar los documentos
indicados en los numerales 2 y 6.

Asi mismo debe acreditar lo pertinente en el acuerdo privado de
constitucion del proponente plural y en el certificado de existencia
y representacion legal de la persona juridica.

Los consorcios y uniones temporales, cada uno de los integrantes
debe adjuntar los documentos anteriormente descritos.

8. Preferir la oferta presentada por una
MiPymes o cooperativas o0 asociaciones
mutuales; o un proponente plural constituido
por MiPymes, cooperativas o0 asociaciones
mutuales.

Para acreditar lo relacionado en este numeral, se debe aportar
certificacion expedida por el Representante Legal y el Revisor Fiscal
(si esta obligado a tenerlo) o por el contador publico, segln sea el
caso, sefialando la condicién de MiPymes y su tamafio
empresarialde conformidad con la Ley (nimero de trabajadores y
Activos totales en salarios minimos mensuales legales vigentes),

APQO1-P-001-F-004 / V2
70 de 55



. CcODIGO:
ADQUISICION DE BIENES Y SERVICIOS APO1-P-001-F-004
FECHA VIGENCIA:
ESTUDIOS PREVIOS GENERALES AGOSTO 2020

NOTA: A partir de las observaciones presentadas por los proponentes, se retira la solicitud de que el personal este contratado
con 2 meses de anticipacidén debido a que no es posible tener contratado personal para laborar en un contrato antes de
ser adjudicado, adicionalmente es importante mencionar en este punto que el portafolio de servicios de la ANM es muy
técnico, con lo cual esperamos que el proponte que se gane la licitacidn, realice la retoma de los actuales colaboradores,
teniendo en cuenta el conocimiento adquirido de mas de 2 afios y que ya estan en las ciudades de prestacion del

servicio.
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o indicando si es de cooperativas o de asociaciones mutuales
seguncorresponda.

Los consorcios y uniones temporales, cada uno de los integrantes
debe adjuntarlos documentos anteriormente descritos.

9. Preferir la oferta presentada por el
proponente plural constituido por micro y/o
pequefias  empresas, cooperativas o
asociaciones mutuales.

Para acreditar lo relacionado en este numeral, se debe aportar
certificacion expedida por el Representante Legal y el Revisor Fiscal
(si esta obligado a tenerlo) o por el contador publico, segun sea el
caso, sefialando la condicion de cooperativas ode asociaciones
mutuales segun corresponda.

Los consorcios y uniones temporales, cada uno de

los integrantes debe adjuntar los documentos anteriormente
descritos.

10. Preferir al oferente que acredite de acuerdo con
sus estados financieros o informacién contable con
corte a 31 de diciembre del afio anterior, por lo
menos el veinticinco por ciento (25%) del total de
pagos realizados a MIPYMES, cooperativas o
asociaciones mutuales por concepto de proveeduria
del oferente, realizados durante el afio anterior; o, la
oferta presentada por un proponente plural siempre
que:

(a) esté conformado por al menos una MIPYME,
cooperativa o asociacion mutual que tenga una
participacion de por lo menos el veinticinco por
ciento (25%); (b) la MIPYME, cooperativa o
asociacién mutual aporte minimo el veinticinco por
ciento (25%) de la experiencia acreditada en la
oferta;y

(c) ni la MIPYME, cooperativa o asociacién mutual ni
sus accionistas, socios o representantes legales sean
empleados, socios o accionistas de los miembros del
proponente plural.

Para acreditar lo relacionado a este numeral, se debe adjuntar los
siguientes documentos: ¢ Copia de los estados financieros o la
informacién contable con corte a 31 de diciembre del aiio anterior
suscritos por el Revisor Fiscal o contador publico segun
corresponda, donde se especifiquen los pagos por concepto de
proveeduria. ¢ Certificacion expedida por el revisor fiscal y/o
contador publico segun el caso, en donde indique el porcentaje
total de pagos realizados a MIPYMES, cooperativas o asociaciones
mutuales por concepto de proveeduria del proponente.

Asi mismo debe acreditar lo pertinente en el acuerdo privado de
constitucion del proponente plural.

Los consorcios y uniones temporales, cada uno de

los integrantes debe adjuntar los documentos anteriormente
descritos.

11. Preferir las empresas reconocidas vy
establecidas como Sociedad de Beneficio e
Interés Colectivo o Sociedad BIC, del segmento
MIPYMES.

Para acreditar lo relacionado con este numeral, se debe adjuntar I3
siguiente documentacion:

Copia del certificado del registro de las sociedades BIC, expedido por
la Camara de Comercio con una fecha de expedicidon no superior a
30 dias a la fecha del cierre del proceso de seleccion. Certificacion
expedida por el Representante Legal, revisor fiscal y/o contador
publico segln el caso en donde se acredite el tamarfio de la empresa,
el valor de los ingresos por actividad ordinarias a 31 de diciembre
del afio inmediatamente anterior o los obtenidos durante el tiempo
de su operacidn.

Para las personas naturales la certificacion debe ser expedida por
estas. Para las personas juridicas la certificacion debe ser expedida
por el representante legal o el contador o revisor fiscal, si estan
obligados a tenerlo. Asi mismo debe acreditar lo pertinente en el
acuerdo privado de constitucion del proponente plural.

Los consorcios y uniones temporales, cada uno de los integrantes
debe adjuntar los documentos anteriormente descritos
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14. EL ANALISIS DE RIESGO Y LA FORMA DE MITIGARLO.

De conformidad con las disposiciones del articulo 42 de la ley 1150 de 2007, y de los articulos 2.2.1.1.1.3.1,, 2.2.1.1.1.6.1,,
2.2.1.1.1.6.3. y el numeral 22 del articulo 2.2.1.2.5.2. del Decreto 1082 de 2015; con base en la Metodologia para identificar y
clasificar los riesgos elaborado por Colombia Compra Eficiente, se procede a tipificar, estimar y asignar los riesgos de la presente
contratacion.

Posteriormente, se identifican y describen los riesgos, segun el tipo y la etapa del proceso de contratacién en la que ocurre.
Luego, se evaltan los riegos teniendo en cuenta su impacto y su probabilidad de ocurrencia y finalmente, se establece un orden
de prioridad teniendo en cuenta los controles existentes y el contexto de los mismos (anexo matriz de riesgos)

15. LAS GARANTIAS QUE LA ENTIDAD ESTATAL CONTEMPLA EXIGIR EN EL PROCESO DE CONTRATACION.

El Proponente favorecido debera constituir a su costo y a favor de La Agencia Nacional de Mineria, de acuerdo con el Decreto
1082 de 2015, dentro del dia habil siguiente a la suscripcién del contrato, una Garantia Unica, con una Compafiia de Seguros
legalmente establecida en el pais, que avalara el cumplimiento de las obligaciones surgidas del contrato, la cual se mantendrd
vigente durante la ejecucion del mismo y se ajustara a los limites, existencia y extensién de los amparos registrados en el
presente numeral.

De acuerdo con lo establecido en el articulo 7 de la Ley 1150 de 2007, el numeral 7 del articulo 2.2.1.1.2.1.1. y la Seccién 3 del
Capitulo 2 del Titulo 1 de la Parte 2 del Decreto 1082de 2015, el contratista debera amparar los riesgos derivados de la presente
contratacion, de conformidad con la siguiente tabla:

it CONTRACTUAL PORCENTAIJE SRl VIGENCIA
CONTRACTUAL VALOR
Tres (3) meses contados a partir de lafecha en
SERIEDAD DE LA que vence el término de presentacion de las
OFERTA N/A 10% Del Presupuesto propuestas
Valor del Por el plazo de ejecucidn del contrato ytreinta
CUMPLIMIENTO 10% contrato (30) meses més.
Contados a partir de la finalizacion delPlazo de
Valor del ejecucién del contrato por eltérmino de seis (6)
CALIDAD DEL SERVICIO 20% contrato meses
PAGO DE SALARIOS Y
PRESTACIONES SOCIALES E
INDEMNIZACIONES Valor del Plazo de ejecucién del contrato y tres
0,
LABORALES. >% contrato (3) afios mas.
SEGURO DE Por el plazo de ejecucidon del contrato, contados
RESPONSABILIDAD 400 SMMLV a partir de la suscripcion del contrato y ajustada q
CIVIL. la fecha de inicio.

16. LA INDICACION DE SI EL PROCESO DE CONTRATACION ESTA COBIJADO POR UN ACUERDO COMERCIAL.

Sometimiento a un acuerdo comercial vigente Si No X

De acuerdo con la definicién contenida en el articulo 2.2.1.1.1.3.1. del Decreto 1082 de 2015, los Acuerdos Comerciales son
tratados internacionales vigentes celebrados por el Estado colombiano, que contienen derechos y obligaciones en materia de
compras publicas, en los cuales existe como minimo el compromiso de trato nacional para: (i) los bienes y servicios de origen
colombiano vy (ii) los proveedores colombianos.

Las Entidades Estatales deben cumplir las obligaciones del Estado Colombiano consagradas en los Acuerdos Comerciales. Los
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proponentes nacionales y extranjeros tienen el derecho a exigir que en los Procesos de Contratacion sean tenidos en cuenta
los Acuerdos Comerciales aplicables. Este es un derecho de los nacionales colombianos frente a los Procesos de Contratacion
que adelantan los Estados con los cuales Colombia ha suscrito Acuerdos Comerciales y de los proponentes extranjeros frente
a los Procesos de Contratacion que adelantan las Entidades Estatales colombianas. Adicionalmente, cualquier persona puede
exigir el cumplimiento de los Acuerdos Comerciales pues estos son leyes de la Republica. En virtud de lo establecido en los
articulos 17 literal k) y 18 literal f) de la Ley 1581 de 2012, asi como de los articulos 13 a 19 del Decreto 1377 de 2013 y lo
estipulado en el Decreto 886 de 2014 y la Circular No. 2 de la Superintendencia de Industria y Comercio, a continuacidn, se
establecen las Politicas de Tratamiento de Bases de Datos Personales, las cuales serdn obligatorias para todos los empleados
de la Asociacion Colombiana de Contact Centers y BPO.

Estos seran responsables a su vez por garantizar que las mismas sean conocidas por terceros, clientes, proveedores y
contratistas que con ocasion de una relacion contractual puedan llegar a tener acceso a la informacion de las bases de datos
personales frente a las cuales la Asociacién Colombiana de Contact Centersy BPO sea responsable o encargado del tratamiento.
Las presentes Politicas principalmente se entienden aplicables a las bases de datos de la Empresa donde la Asociacidon
Colombiana de Contact Centers y BPO sea el responsable del tratamiento, tales como: las bases de datos de los trabajadores,
las bases de datos de clientes y las bases de datos de proveedores.

Ambito de Aplicacién Las Politicas seran aplicables a los datos personales de personas naturales, Registrados en cualquier
Base de Datos, construidas antes o después de la entrada en vigencia de las normas sobre tratamiento de datos personales.
Las Politicas no seran aplicables a aquellos datos que por su generalidad se convierten en anénimos al no permitir identificar
o individualizar a un Titular especifico. 3. Definiciones a) Autorizacidon: Consentimiento previo, expreso e informado del Titular
para llevar a cabo el tratamiento de datos personales. b) Aviso de Privacidad: Comunicacién verbal o escrita generada por el
Responsable, dirigida al Titular para el tratamiento de sus datos personales, mediante la cual se le informa acerca de la
existencia de las Politicas de Tratamiento de Informacidén que le serdn aplicables, la forma de acceder a las mismas y las
finalidades del tratamiento que se pretende dar a los datos personales. c) Base de Datos: Conjunto organizado de datos
personales que sea objeto de tratamiento. d) Dato Personal: Cualquier informacién vinculada o que pueda asociarse a una o
varias personas naturales determinadas o determinables. e) Dato Privado: Es el dato que por su naturaleza intima o reservada
sélo es relevante para el Titular. f) Dato Semiprivado: Es semiprivado el dato que no tiene naturaleza intima, reservada, ni
publica y cuyo conocimiento o divulgacion puede interesar no sélo a su Titular sino a cierto sector o grupo de personas o a la
sociedad en general. g) Dato Publico: Es el dato que no sea semiprivado, privado o sensible. Son considerados datos publicos,
entre otros, los datos relativos al estado civil de las personas, a su profesién u oficio ya su calidad de comerciante o de servidor
publico. Por su naturaleza, los datos publicos pueden estar contenidos, entre otros, en registros publicos, documentos publicos,
gacetas y boletines oficiales y sentencias judiciales debidamente ejecutoriadas que no estén sometidas a reserva. h) Dato
Sensible:

Se entiende por datos sensibles aquellos que afectan la intimidad del Titular o cuyo uso indebido puede generar su
discriminacion, tales como aquellos que revelen el origen racial o étnico, la orientacion politica, las convicciones religiosas o
filoséficas, la pertenencia a sindicatos, organizaciones sociales, de derechos humanos o que promueva intereses de cualquier
partido politico o que garanticen los derechos y garantias de partidos politicos de oposicidn, asi como los datos relativos a la
salud, a la vida sexual, y los datos biométricos. i) Empresa: Para los efectos del presente documento se refiere a la Asociacién
Colombiana de Contact Centers y BPO. j) Encargado del Tratamiento: Persona Natural o Juridica, publica o privada que por si
mismo o en asocio con otros, realice el tratamiento de datos personales por cuenta del responsable del tratamiento. k)
Responsable del Tratamiento: Persona natural o juridica, publica o privada, que por si misma o en asocio con otros, decida
sobre la Base de Datos y/o el tratamiento de los datos.

I) Titular: Persona natural cuyos datos personales sean objeto de tratamiento. m) Tratamiento: Cualquier operacién o conjunto
de operaciones sobre datos personales, tales como la recoleccidn, almacenamiento, uso, circulacion o supresion. n)
Transmisidn: Tratamiento de datos personales que implica la comunicacion de los mismos dentro o fuera del territorio de la
Republica de Colombia cuando tenga por objeto la realizacion de un Tratamiento por el Encargado por cuenta del Responsable.

o) Transferencia:
La transferencia de datos tiene lugar cuando el Responsable y/o Encargado del Tratamiento de datos personales, ubicado en
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Colombia, envia la informacion o los datos personales a un receptor, que a su vez es Responsable del Tratamiento y se
encuentra dentro o fuera del pais.

4. Principios Rectores a) Principio de Legalidad: Este principio hace alusion a lo siguiente; El tratamiento a que se refiere la
presente ley, es una actividad regulada que debe sujetarse a lo establecido en ella y en las demas disposiciones que la
desarrollen. b) Principio de Finalidad: Se encuentra definido en los siguientes términos: El tratamiento debe obedecer a una
finalidad legitima de acuerdo con la constitucion y la Ley, la cual debe ser informada al Titular. c) Principio de Libertad: Hace
alusién a que el tratamiento solo puede ejercerse con el consentimiento previo, expreso e informado del Titular. Los datos
personales no podran ser obtenidos o divulgados sin previa autorizacion, o en ausencia de mandato legal o judicial que releve
el consentimiento. d) Principio de Veracidad o Calidad: Establece que la informacién sujeta a tratamiento debe ser veraz,
completa, exacta, actualizada, comprobable y comprensible. Se prohibe el tratamiento de datos parciales, incompletos,
fraccionados o que induzcan al error. e) Principio de Transparencia: En el tratamiento debe garantizarse el derecho del Titular
a obtener del responsable del tratamiento o del encargado del tratamiento, en cualquier momento y sin restricciones,
informacion acerca de la existencia de datos que le conciernan. f) Principio de Acceso y Circulacién Restringida: El tratamiento
se sujeta a los limites que se derivan de la naturaleza de los datos personales, de las disposiciones de la presente ley y la
Constitucion. En este sentido, el tratamiento sélo podra hacerse por personas autorizadas por el Titular y/o por las personas
previstas en la presente ley. Los datos personales, salvo informacidn publica, no podran estar disponibles en internet u otros
medios de divulgacion o comunicaciones masivas, salvo que el acceso sea técnicamente controlable para brindar un
conocimiento restringido solo a los Titulares o terceros autorizados conforme la presente ley. g) Principio de Seguridad: La
informacién sujeta a tratamiento por el Responsable del Tratamiento o Encargado del Tratamiento a que se refiere la presente
Ley, se debera manejar con las medidas técnicas, humanas y administrativas que sean necesarias para otorgar seguridad a los
registros evitando su adulteracidn, perdida, consulta, uso o acceso no autorizado o fraudulento. h) Principio de
Confidencialidad: Todas las personas que intervengan en el tratamiento de los datos personales que no tengan la naturaleza
de publicos estan obligadas a garantizar la reserva de la informacidn, inclusive después de finalizada su relacidén con alguna de
las labores que comprende el tratamiento, pudiendo solo realizar suministro o comunicacion de datos personales cuando ello
corresponde al desarrollo de las actividades autorizadas en la presente ley y en los términos de la misma.

PARAGRAFO. Las empresas constituidas antes de la vigencia de este Decreto con socios o capital extranjero no podran
aumentar la participaciéon de los socios extranjeros.

17. PROCESO DE CONTRATACION INCLUIDO EN EL PLAN DE ADQUISICIONES: SI_X, NO.

18. CONSTANCIA DE CUMPLIMIENTO DEL DEBER DE ANALISIS DEL SECTOR

Se deja constancia que la entidad cumplié con el deber de andlisis para conocer el sector relativo al objeto del Proceso de
Contratacion desde la perspectiva legal, comercial, financiera, organizacional, técnica y de analisis de riesgo la cual se emite en

un documento anexo (Anexo 1 ANALISIS DEL SECTOR Y ANEXO ANALISIS DE MERCADO).

Para constancia se firma en Bogota D. C. a los tres (03) dias del mes de marzo del 2024.

/b W Sw
BIBIANA LISSE ANDOVAL

Coordinadora del’ rupo de Atencion,
Participacion Ciudadana y Comunicaciones
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