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ESTRATEGIA DE

POLITICA DE ATENCION Y SERVICIO

AL CIUDADANO

ATENCION Y SERVICIO ANCPCCE 2020

El servicioy la atencion al ciudadano de la Agencia Nacional de Contratacion Publica2 Colombia Compra Eficiente
- (ANCPCCE) busca el compromiso con la calidad en los servicios que se ofrece a los usuariosy regido por el
principio de la satisfaccion como fin basico de cada oportunidad de contacto que se tenga con el ciudadano y
usuario.

Para la ANCPCCEIla atencion se centrara en informacion con lenguaje claro, preciso, transparente y oportuno en
torno a los requerimientos, y ajustado a la naturaleza de las solicitudes que llegan a la entidad. La gestion del
servicio al ciudadano sera una labor integral articulada entre todas las subdirecciones, secretaria general y la
direccion General

Enla vigencia2020 - 2021 la ANCPCCEcentrara sus esfuerzosen fortalecer la facilidad en el acceso a los canales
de atencion, la formacion de los servidores publicos en las competencias necesarias para el servicio y en los
conocimientos de los procesos, productos y servicios, asi como de la normatividad asociada a ellos, todo lo
anterior, con el objetivo de garantizarla consistenciay homogeneidadde la informacionque se brinda a los usuarios
por los canalesde atencion; es por ello, que el procedimientode servicio al ciudadans sera revisado continuamente
en pro de la mejora continua
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ESTRATEGIA DE
CARTA DE ATENCION Y SERVICIO

TRATO DIGNO ANCPLLE 2090

Ley 1437 de 2011 Art. 7

La Agencia Nacional de Contratacion Publica - Colombia Compra Eficiente-
(ANCPCCE) manifiesta su compromiso de brindar al ciudadano un trato digno,
reconociendo sus derechos y fomentando su consolidacion, con el fin de
contribuir al desarrolloy aplicacion de los principios constitucionalesy legales de
igualdad, buena fe, moralidad publica, imparcialidad, publicidad, eficacia,
economia, celeridad, eficiencia, participacion, responsabilidad y transparencia
Para la ANCPCCE es primordial ofrecer a los participes de la compra publica
iInstrumentos y herramientas que promuevan el acceso a la informacion, la
transparencia y la competencia mediante el monitoreo constante del
comportamiento del sistema de la compra publica. Razon por la cual, damos a
conocer sus derechos y deberes, y los medios que Colombia Compra Eficiente
pone a su disposicionpara garantizarlos

https://www.colombiacompra.gov.co/sites/cce_public/files/cce_documentos/carta_trato_digno _2019.pdf
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ESTRATEGIA DE

OBJETIVO DE ESTRATEGIA ATENCION Y SERVICIO

AL CIUDADANO

ATENCION Y SERVICIO AL CIUDADANO ANCPCCE 2020

La ANCPCCE tiene el objetivo de
Implementar el Modelo de Gestion
Publica Eficiente al Servicio del
Ciudadano, dirigido a mejorar, tanto
la calidad en la gestién, como en la
prestacion del servicio
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https://www.dnp.gov.co/programanacionaldel-servicio-al-ciudadano/Paginas/Pol%C3%ADticaNacional.aspx

I Estrategia de Atencion al ciudadano ANCPCCE 2020 www.colombiacompra.gov.co



https://www.dnp.gov.co/programa-nacional-del-servicio-al-ciudadano/Paginas/Pol%C3%ADtica-Nacional.aspx

ESTRATEGIA DE

OBJETIVO DE ESTRATEGIA ATENCION ¥ SERY| 210
ATENCION Y SERVICIO AL CIUDADANO ANCPCCE 2020

:COMO LOGRAR EL OBJETVO?

Mediante la definicion de un conjunto de actividades estratégicas
gue permita estandarizar lineamientos generales en el servicio al
ciudadano a traves de los canales de atencion de la Agencia
Nacional de Contratacion Publica 2 Colombia Compra Eficiente -,
con el proposito de brindar un servicio de calidad, mejorando
satisfaccion del ciudadano y fortaleciendo la imagen institucional
con accesibilidad, confianza, oportunidad e inclusion de nuestros
grupos de valor, en la prestacion del servicio.
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OBJETIVO
ESPECIFICO 1.

Identificar las caracteristicas
de los ciudadanos Yy/o
usuarios actuales de la ANCP-
CCE para entender su
participacion en el Sistema
Electronico de Compra
Pulblica y orientar los objetivos
de la atencion y servicio de la
entidad hacia el mejoramiento
de la calidad de los procesos
facilitando asi, el efectivo
cumplimiento de la mision
institucional.

ACTIVIDADES ESTRATEGICAS
ATENCION Y SERVICIO AL CIUDADANO

ACTIVIDAD
ESTRATEGICA

Documentar la
caracterizacion de
usuarios de la ANCPCCE
de acuerdo a los
lineamientos del
Departamento Nacional
de Planeacion frente a la
politica de atencion y
servicio al ciudadano

ESTRATEGIA DE
ATENCION Y SERVICIO
AL CIUDADANO

ANCPCLCE 2020

ACCIONES

Publicar en pagina web, el documento
aprobado de caracterizacion de usuarios de
la entidad.

Socializar los grupos de valor identificados a
los funcionarios y contratistas de la entidad.
Promover el reconocimiento de los grupos
de valor en campafas conjuntas con Talento
Humano




ESTRATEGIA DE

ACTIVIDADES ESTRATEGICAS ATENCION Y SERVICIO

AL CIUDADANO

ATENCION Y SERVICIO AL CIUDADANO ANCPCCE 2020

ACCIONES

OBJETIVO

ESPECIFICO 2. 1. Socializar una vez por semestre el manual de atencion

ACTIVIDAD al ciudadano con los colaboradores de la entidad.

. . 2. Capacitar y/o instruir a los colaboradores de la
Establecer los lineamientos ESTRATEGICA ANGPCOE son respecto a:

de buenas practicas vy

protocolos institucionales Apropiacion del , ﬁ Los Linealmie;tos Generales del Servicio
., . ' ! ‘2 - Los Canales de Atencion y
de atencion al ciudadano Mam.Ja(; d(;a Atencllon al A Las consideraciones para el servicio. (Capitulo VI, VIl y
gue sirvan de guia a los CI:"lJJ a C?no adosl VIl del manual de atencion al ciudadano)
colaporadores ae la
colaboradores de la ANCPCCE 3. Poner en préactica los protocolos descritos en el
ANCPCCE, en la capitulo IX de atencién al ciudadano y establecer

prestacion del servicio a campaiias de comunicacion interna de los mismos.

nuestros grupos de valor




ACTIVIDADES ESTRATEGICAS
ATENCION Y SERVICIO AL CIUDADANO

OBJETIVO
ESPECIFICO 3.

Fomentar la  Cul tdelr a
buen S e r v I actodas 90s
colaboradores de la
ANCPCCE con el
proposito que se pueda
percibir en el ADN de la
entidad.

ACTIVIDAD
ESTRATEGICA

Promover campafas con
el area de Talento
Humano y
Comunicaciones en
donde se resalten los
atributos de calidad
descritos en el numeral 2
del capitulo VI del Manual
de Atencion al Ciudadano

ESTRATEGIA DE

ATENCION Y SERVICIO

AL CIUDADANO
ANCPCLCE 2020

ACCIONES

Capacitar servidores y funcionarios de la
ANCPCCE en los atributos de servicio.
Coordinar campafias de comunicacion y
sensibilizacibn interna para generar
recordacion a los atributos de servicio.
Cuantificar la calificacion de los atributos
de servicio en la percepcion del
ciudadano presencial.

Coordinar con Subdirector de Gestion
Contractual y Talento Humano dos
capacitaciones al afio con referencia a la
normativa de PQRS




ESTRATEGIA DE

MEDICION DE LA ESTRATEGIA ATENCION Y SERVICIO

AL CIUDADANO

ATENCION Y SERVICIO AL CIUDADANO ANCPCCE 2020

OBJETIVO ACCIONES
ESPECIFICO 4. ACTIVIDAD
ESTRATEGICA
Velar por el control de la Promover campafias con 1. Seguimiento a las matrices de control de
oportunidad de las PQRSD el 4rea de Talento PQRSD de cada una de las areas de la
de los ciudadanos y Humano y ANCPCCE y cuantificar el cumplimiento

con oportunidad.

grupos de valor que llegan * Comunicaciones en |

a la ANCPCCE,y asi poder donde se resalten los 1. Informes mensuales con analisis de las
: ’ atributos de calidad PQRSD que permita la toma de

brindar  las  respuestas descritos en el numeral 2 decisiones oportunas y el mejoramiento

pertinentes y eficaces y de del capitulo VI del Manual continuo

calidad dentro de los de Atencion al Ciudadano

terminos de ley.




ESTRATEGIA DE

OBJETIVO DE ESTRATEGIA ATENCION Y SERVICIO

AL CIUDADANO

ATENCION Y SERVICIO AL CIUDADANO ANCPCLCE 2020

ACCIONES
OBJETIVO 1. Mapear (documentar en matriz) los
ESPECIFICO 5 ACTIVIDAD servicios y productos de la entidad y
) establecer hasta donde se presta
ESTRATEGICA atencién in situ y desde donde se debe

indicar al usuario radicar una PQRS

Articular - la  atencion y e Definir y Documentar los = segin corresponda, sin agredir los

todos los procesos, cada uno de los servicios 2. Una vez se defina el modelo de servicio

- . ue ofrece la entidad (Mesa de servicio de la entidad)
acmo_nes y actividades de q establecer el alcance de la atencion in
la entidad. situ y documentarlo.
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ESTRATEGIA DE

MEDICION DE LA ESTRATEGIA ATENCION Y SERVICIO

AL CIUDADANO

ATENCION Y SERVICIO AL CIUDADANO ANCPCCE 2020

MEDIO ESCENARIO UBICACION

HORARIO DE
ATENCION

& Carrera 7 # 26 - 20
Piso 17
Edificio Tequendama —
Bogota D.C. - Colombia

ﬂ Punto de atencion al
ciudadano ANCPCCE

o 0o o0
)

Desde 08:30am —

|
|

|

|

|

|
Lunes a Viernes :
|
hasta las 04:30 pm |
|

|

|

|

. Buzon Fisico Ubicado en la ventanilla
Presencial de Atencion / Radicacion
del piso 17 de Carrera 7
# 26— 20
Representacion Demografica @ Clasificacion de requerimientos

Satisfaccion del Ciudadano
frente a los atributos de servicio
definidos en el manual

Cuantificacién de atencion por
grupo de valor

I Estrategia de Atencion al ciudadano ANCPCCE 2020 www.colombiacompra.gov.co




ESTRATEGIA DE

MEDICION DE LA ESTRATEGIA ATENCION Y SERVICIO

AL CIUDADANO

ATENCION Y SERVICIO AL CIUDADANO ANCPCCE 2020

MEDIO ESCENARIO UBICACION

HORARIO DE
ATENCION

"
:: Y

@ Linea Nacional
\

_ & 01 8000520808
Gratuita

Desde 08:30am —
hasta las 04:30 pm

(571) 7956600
(571) 7456788

@® Llinea desde
- Bogota D.C.

I

I

I

I

I

I

Lunes a Viernes :

I

I

Telefonico I
I
I
I

Satisfaccion del Ciudadano
frente a los atributos de servicio
definidos en el manual

N Representacion Demografica Clasificacion de requerimientos

Cuantificacion de atencion por D
grupo de valor
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MEDICION DE LA ESTRATEGIA
ATENCION Y SERVICIO AL CIUDADANO

MEDIO

v
g" i €) racevoox

ESCENARIO

Pagina Web

Virtual I
: , Twitter

Cuantificacion de atencion por
grupo de valor
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! UBICACION

!
| |
o i
i http://www.colombiacompra.gov.co;

|
" PQRS  http://www.colombiacompra.

gov.co/node/136

1

i

|

i

i
https://www.facebook.com/ :
ColombiaCompraFficiente/ l
|

i

i

i

i

https.//twitter.com/colombiacompra

@colombiacompra

I
i
i
i
i
i
i
i
| #cceresponde

Clasificacion de requerimientos

HORARIO DE
ATENCION

(@ Permanente 24horas

ESTRATEGIA DE
ATENCION Y SERVICIO
AL CIUDADANO

ANCPCLCE 2020

www.colombiacompra.gov.co




ESTRATEGIA DE

MEDICION DE LA ESTRATEGIA ATENCION Y SERVICIO

AL CIUDADANO

ATENCION Y SERVICIO AL CIUDADANO ANCPCCE 2020

MEDIO

<]

Correspondencia
y Radicados

K

ESCENARIO UBICACION HORARIO DE

ATENCION

Carrera 7 # 26 — 20
* Piso 17
Edificio Tequendama —

|
i

|

|

i

|

i

i Lunes a Viernes
i

| Bogota D.C. - Colombia

I

|

i

|

i

|

I

|

|

Desde 08:30am —
hasta las 04:30 pm

ﬂ Punto de atencion al
ciudadano ANCPCCE

Codigo Postal: 110311

Correo electronico de notificacionesjudiciales@

o g . PR L Permanente 24horas
Notificaciones Al notificaciones judiciales colombiacompra.gov.co ©
Judiciales
~ Unificacion y definicion de Clasificacion de requerimientos
indicadores con el procesos de

PQRSD
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ESTRATEGIA DE

OBJETIVO DE ESTRATEGIA ATENCION Y SERVICIO

AL CIUDADANO

ATENCION Y SERVICIO AL CIUDADANO ANCPCCE 2020

MEDIO ESCENARIO UBICACION

HORARIO DE
ATENCION

Reporta tu falla

@ Lunes a Viernes:
Mesa de Servicio

7:00 am. a 7:00 pm.
-Sabado: 8:00 am. a 12:.00
p.m.

<f http://mwaw.colombiacompra.g
ov.co/node/21371

http://www.colombiacompra.gov.co
[ciudadanos/ayuda-tecnica

Instructivos de
Ayuda Técnica

Permanente 24horas

SECOP| 7 TVEC

Mesa de
Servicio
Indicadores que deben ser Clasificacion de requerimientos

definidos por el nuevo modelo
de mesa de servicio- IDT
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__OBJETIVO 1D

Identificar las

CRONOGRAMA / PLAN

_ACTIVIDADES
aprobado

caracteristicas de los 1 de caracterizacion de usuarios de la entidad.
ciudadanos y/o usuarios e
Promover el reconocimiento de los grupos de valor en
actuales de la ANCP- 3 ~ .
campafas conjuntas con Talento Humano
CCE
Establecer los 4 Spcializar una vez por. semestre el mgnual de atencién al
lineamientos de buenas cmdadgno con los funcionarios de la entidad.

A Capacitar a los coloboradores de la ANCPCCE con respecto a:
practicas y protocolos + Los Lineamientos Gener g
institucionales de + Los Canales de AtenciDn vy

atencién al ciudadano | 5 + Las consideraciones
gue sirvan de guia a los VIl del manual de atencion al ciudadano)
colaboradores de la + Los grupos de valor ident
ANCPCCE, enla — _ -
prestacion del servicio a Poner en pr-e'lctlca I-os protocolos  descritos en el caEntulo
6 IX de atencion al ciudadano y establecer campanas
nuestros grupos de valor de comunicacion interna de los mismos.
Foment ar | a 7 Capacitar servidores Yy funcionarios de la ANCPCCE en los
buen Servioc atributos de servicio.
los colaboradores de la| 8 Coordinar campafias de .(Eomunlcamér? y sen5|b|I|zaf:|F')n interna
ANCPCCE con el para ~ genera.r.recc.)rdauon a Io§ atributos de -S(?TVICIO.
L Cuantificar la calificacion de los atributos de servicio en la
proposito que se pueda 9 percepciéon  del  ciudadano presencial.
percibir en el AND de la 10 Coordinar con Talento Humano dos capacitaciones alafio  con
entidad. referencia  a la normativa de PQRS
Velar por el control de la Ejercer con periodicidad el seguimiento a las matrices de control
oportunidad de las 11 de PQRSD de cad'a yna de las areas de 'Ia ANCPCCE vy
PQRSD de los cuantlflt.:a'r el cumplimiento . an oportunidad.
. Producir informes mensuales con analisis de las PQRSD oportuno
ciudadanos y grupos de 12 que permita la toma de decisiones y el mejoramiento
valor continuo
Articular la atencion y Mapear (documentar enmatriz) los servicios y productos
servicio al ciudadano con de la entidad y establecer hasta donde se presta atencién in
todos los procesos, 13 i situ ydesde donde se debe indicaral usuario radicar

accionesy actividades

de la entidad

una PQRS segun corresponda, sin agredir los derechos
del ciudadano.




ESTRATEGIA DE
ATENCION Y SERVICIO
AL CIUDADANO

ANCPCLCE 2020

Tel. (+57 1) 795 6600
Carrera 7 No. 26- 20 Piso 17
Bogota - Colombia

www.colombiacompra.gov.co
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