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El servicio y la atención al ciudadano de la Agencia Nacional de Contratación Pública²Colombia Compra Eficiente

- (ANCPCCE) busca el compromiso con la calidad en los servicios que se ofrece a los usuarios y regido por el

principio de la satisfacción como fin básico de cada oportunidad de contacto que se tenga con el ciudadano y

usuario.

Para la ANCPCCEla atención se centrará en información 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 gestión del

servicio al ciudadano será una labor integral articulada entre todas las subdirecciones, secretaría general y la

dirección General.

En la vigencia 2020 - 2021 la ANCPCCEcentrará sus esfuerzosen fortalecer la facilidad en el acceso a los canales

de atención, la formación de los servidores públicos en las competencias necesarias para el servicio y en los

conocimientos de los procesos, productos y servicios, así como de la normatividad asociada a ellos; todo lo

anterior, con el objetivo de garantizar la consistenciay homogeneidadde la informaciónque se brinda a los usuarios

por los canalesde atención; es por ello, que el procedimientode servicio al ciudadans será revisadocontinuamente

en pro de la mejora continua

POLITICA DE 
ATENCIÓN Y SERVICIO



La Agencia Nacional de Contratación Pública - Colombia Compra Eficiente-

(ANCPCCE) manifiesta su compromiso de brindar al ciudadano un trato digno,

reconociendo sus derechos y fomentando su consolidación, con el fin de

contribuir al desarrolloy aplicación de los principios constitucionalesy legalesde

igualdad, buena fe, moralidad pública, imparcialidad, publicidad, eficacia,

economía, celeridad, eficiencia, participación, responsabilidad y transparencia.

Para la ANCPCCE es primordial ofrecer a los partícipes de la compra pública

instrumentos y herramientas que promuevan el acceso a la información, la

transparencia y la competencia mediante el monitoreo constante del

comportamiento del sistema de la compra pública. Razón por la cual, damos a

conocer sus derechos y deberes, y los medios que Colombia Compra Eficiente

pone a su disposiciónpara garantizarlos

https://www.colombiacompra.gov.co/sites/cce_public/files/cce_documentos/carta_trato_digno_2019.pdf

CARTA DE

TRATO DIGNO
Ley 1437 de 2011 Art. 7

https://www.colombiacompra.gov.co/sites/cce_public/files/cce_documentos/carta_trato_digno_2019.pdf


OBJETIVO DE ESTRATEGIA

ATENCIÓN Y SERVICIO AL CIUDADANO

La ANCPCCE tiene el objetivo de

Implementar el Modelo de Gestión

Pública Eficiente al Servicio del

Ciudadano, dirigido a mejorar, tanto

la calidad en la gestión, como en la

prestación del servicio

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

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


OBJETIVO DE ESTRATEGIA

ATENCIÓN Y SERVICIO AL CIUDADANO

Mediante la definición de un conjunto de actividades estratégicas

que permita estandarizar lineamientos generales en el servicio al

ciudadano a través de los canales de atención de la Agencia

Nacional de Contratación Pública ²Colombia Compra Eficiente -,

con el propósito de brindar un servicio de calidad, mejorando

satisfacción del ciudadano y fortaleciendo la imagen institucional

con accesibilidad, confianza, oportunidad e inclusión de nuestros

grupos de valor, en la prestacióndel servicio.

¿CÓMO LOGRAR EL OBJETVO? 



ACTIVIDADES ESTRATÉGICAS

ATENCIÓN Y SERVICIO AL CIUDADANO

ACTIVIDAD 

ESTRATEGICA 

Documentar la 

caracterización de 

usuarios de la ANCPCCE 

de acuerdo a los 

lineamientos del 

Departamento Nacional 

de Planeación frente a la 

política de atención y 

servicio al ciudadano

OBJETIVO 

ESPECIFICO 1. 

Identificar las características

de los ciudadanos y/o

usuarios actuales de la ANCP-

CCE para entender su

participación en el Sistema

Electrónico de Compra

Pública y orientar los objetivos

de la atención y servicio de la

entidad hacia el mejoramiento

de la calidad de los procesos

facilitando así, el efectivo

cumplimiento de la misión

institucional.

1. Publicar en página web, el documento

aprobado de caracterización de usuarios de

la entidad.

2. Socializar los grupos de valor identificados a

los funcionarios y contratistas de la entidad.

3. Promover el reconocimiento de los grupos

de valor en campañas conjuntas con Talento

Humano

ACCIONES 



ACTIVIDADES ESTRATÉGICAS

ATENCIÓN Y SERVICIO AL CIUDADANO

ACTIVIDAD 

ESTRATEGICA 

Apropiación del 

Manual de Atención al 

Ciudadano a los 

colaboradores de la 

ANCPCCE

OBJETIVO 

ESPECIFICO 2. 

Establecer los lineamientos

de buenas prácticas y

protocolos institucionales

de atención al ciudadano

que sirvan de guía a los

colaboradores de la

ANCPCCE, en la

prestación del servicio a

nuestros grupos de valor

1. Socializar una vez por semestre el manual de atención

al ciudadano con los colaboradores de la entidad.

2. Capacitar y/o instruir a los colaboradores de la

ANCPCCE con respecto a:

ÅLos Lineamientos Generales del Servicio

ÅLos Canales de Atención y

ÅLas consideraciones para el servicio. (Capitulo VI, VII y

VIII del manual de atención al ciudadano)

3. Poner en práctica los protocolos descritos en el

capítulo IX de atención al ciudadano y establecer

campañas de comunicación interna de los mismos.

ACCIONES 



ACTIVIDADES ESTRATÉGICAS

ATENCIÓN Y SERVICIO AL CIUDADANO

ACTIVIDAD 

ESTRATEGICA 

Promover campañas con 

el área de Talento 

Humano y 

Comunicaciones en 

donde se resalten los 

atributos de calidad 

descritos en el numeral 2 

del capitulo VI del Manual 

de Atención al Ciudadano

OBJETIVO 

ESPECIFICO 3. 

Fomentar la ¯Culturadel

buen Servicio°,a todos los

colaboradores de la

ANCPCCE con el

propósito que se pueda

percibir en el ADN de la

entidad.

1. Capacitar servidores y funcionarios de la

ANCPCCE en los atributos de servicio.

2. Coordinar campañas de comunicación y

sensibilización interna para generar

recordación a los atributos de servicio.

3. Cuantificar la calificación de los atributos

de servicio en la percepción del

ciudadano presencial.

4. Coordinar con Subdirector de Gestión

Contractual y Talento Humano dos

capacitaciones al año con referencia a la

normativa de PQRS

ACCIONES 



MEDICIÓN DE LA ESTRATEGIA

ATENCIÓN Y SERVICIO AL CIUDADANO

OBJETIVO 

ESPECIFICO 4. 

Velar por el control de la

oportunidad de las PQRSD

de los ciudadanos y

grupos de valor que llegan

a la ANCPCCE,y así poder

brindar las respuestas

pertinentes y eficaces y de

calidad dentro de los

términos de ley.

ACTIVIDAD 

ESTRATEGICA 

Promover campañas con 

el área de Talento 

Humano y 

Comunicaciones en 

donde se resalten los 

atributos de calidad 

descritos en el numeral 2 

del capitulo VI del Manual 

de Atención al Ciudadano

1. Seguimiento a las matrices de control de

PQRSD de cada una de las áreas de la

ANCPCCE y cuantificar el cumplimiento

con oportunidad.

1. Informes mensuales con análisis de las

PQRSD que permita la toma de

decisiones oportunas y el mejoramiento

continuo

ACCIONES 



OBJETIVO 

ESPECIFICO 5. 

Articular la atención y

servicio al ciudadano con

todos los procesos,

acciones y actividades de

la entidad.

ACTIVIDAD 

ESTRATEGICA 

Definir y Documentar los 

alcances de atención por 

cada uno de los servicios 

que ofrece la entidad

1. Mapear (documentar en matriz) los

servicios y productos de la entidad y

establecer hasta donde se presta

atención in situ y desde donde se debe

indicar al usuario radicar una PQRS

según corresponda, sin agredir los

derechos del ciudadano.

2. Una vez se defina el modelo de servicio

(Mesa de servicio de la entidad)

establecer el alcance de la atención in

situ y documentarlo.

ACCIONES 

OBJETIVO DE ESTRATEGIA

ATENCIÓN Y SERVICIO AL CIUDADANO



MEDICIÓN DE LA ESTRATEGIA

ATENCIÓN Y SERVICIO AL CIUDADANO

Representación Demográfica

Cuantificación de atención por 

grupo de valor

Clasificación de requerimientos

Satisfacción del Ciudadano 

frente a los atributos de servicio 

definidos en el manual 
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MEDICIÓN DE LA ESTRATEGIA

ATENCIÓN Y SERVICIO AL CIUDADANO

Representación Demográfica

Cuantificación de atención por 

grupo de valor

Clasificación de requerimientos

Satisfacción del Ciudadano 

frente a los atributos de servicio 

definidos en el manual 

M
E

D
IC

IÓ
N

 /
 I
N

D
IC

A
D

O
R

E
S

 P
O

R
 

C
A

N
A

L
 D

E
 A

T
E

N
C

IÓ
N



MEDICIÓN DE LA ESTRATEGIA

ATENCIÓN Y SERVICIO AL CIUDADANO

Cuantificación de atención por 

grupo de valor
Clasificación de requerimientos
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MEDICIÓN DE LA ESTRATEGIA

ATENCIÓN Y SERVICIO AL CIUDADANO

Unificación y definición de 

indicadores con el procesos de 

PQRSD 

Clasificación de requerimientos
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OBJETIVO DE ESTRATEGIA

ATENCIÓN Y SERVICIO AL CIUDADANO

Indicadores que deben ser 

definidos  por el nuevo modelo 

de mesa de servicio - IDT

Clasificación de requerimientos
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CRONOGRAMA / PLAN

N° OBJ OBJETIVO ID ACTIVIDADES ABR MAY JUN JUL AGO SEP OCT NOV DIC

1
Publicar   en   página   web,   el documento          aprobado          

de caracterización  de  usuarios  de  la entidad.

3
Promover el reconocimiento de los grupos de valor en 

campañas conjuntas con Talento Humano

4
Socializar  una  vez  por  semestre  el manual  de atención al  

ciudadano  con los funcionarios de la entidad.

5

Capacitar  a  los coloboradores de  la ANCPCCE con respecto a:

±    Los   Lineamientos   Generales   del Servicio

±    Los Canales de AtenciĎn y

±    Las     consideraciones     para     el servicio.  (Capitulo  VI,  VII  y  

VIII  del manual de atención al ciudadano)

±   Los  grupos  de  valor identificados  

6

Poner    en    práctica    los protocolos     descritos    en     el capítulo    

IX    de    atención    al ciudadano        y        establecer campañas     

de     comunicación interna de los mismos.

7
Capacitar    servidores    y funcionarios de la ANCPCCE en los 

atributos de servicio.

8
Coordinar    campañas    de comunicación  y  sensibilización interna          

para          generar recordación  a  los  atributos  de servicio.

9
Cuantificar  la  calificación  de los  atributos  de  servicio  en  la 

percepción      del      ciudadano presencial.

10
Coordinar con Talento Humano  dos  capacitaciones  al año     con     

referencia     a     la normativa de PQRS

11

Ejercer   con   periodicidad   el seguimiento a las matrices de control  

de  PQRSD  de  cada una    de    las    áreas    de    la ANCPCCE   y   

cuantificar   el cumplimiento                    con oportunidad.

12

Producir  informes  mensuales con  análisis  de  las  PQRSD oportuno 

que permita la toma de       decisiones       y       el mejoramiento 

continuo

5

Articular la atención y 

servicio al ciudadano con 

todos los procesos, 

acciones y actividades 

de la entidad.

13

Mapear     (documentar     en matriz)     los     servicios     y productos  

de  la  entidad  y establecer  hasta  donde  se presta   atención   in   

situ   y desde     donde     se     debe indicar al usuario radicar 

una PQRS   según   corresponda, sin  agredir  los  derechos  

del ciudadano.

1

Identificar las 

características de los 

ciudadanos y/o usuarios 

actuales de la ANCP-

CCE

2

Establecer los 

lineamientos de buenas 

prácticas y protocolos 

institucionales de 

atención al ciudadano 

que sirvan de guía a los 

colaboradores de la 

ANCPCCE, en la 

prestación del servicio a 

nuestros grupos de valor

4

Velar por el control de la 

oportunidad de las 

PQRSD de los 

ciudadanos y grupos de 

valor

Fomentar la ¯Cultura del 

buen Servicio°, a todos 

los colaboradores de la 

ANCPCCE con el 

propósito que se pueda 

percibir en el AND de la 

entidad.

3
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