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CéDIGO: CCE-DES-FM-16
VERSION: 03 DE 24 DE ENERO DE 2022

1. IDENTIFICACION DEL INFORME

Fecha: 10/10/2023

Ciudad: Bogotd D.C

Reporte PQRSD - Trimestral (julio — agosto
— septiembre de 2023)

Presentar la gestion realizada en la
atencion de las Peticiones, Quejas,
Reclamos, Sugerencias y Denuncias,
Objeto del Informe: recibidas en la Agencia Nacional de
Contratacion  Publica - Colombia
Compra Eficiente, correspondiente al
tercer trimestre de 2023.

Incluye la informacién referente a las
PQRSD, relacionada con la clasificacion
por ftipologia, tiempo de respuesta vy
Alcance o periodo reportado:: dependencias, de los requerimientos
radicados en la entidad durante el
periodo comprendido entre el 1 de julio
al 30 de septiembre de 2023.

Titulo del Informe:

Cddigo Interno del
informe:
TRD Y Ubicacion electronica: 01 formes Seguimiento PQRSD

001 Informes Seguimiento PQRSD

2. DESTINO Y AUTORES DEL INFORME

DESTINATARIO DEL INFORME

Nombre: ANCPCCE- Ciudadania

Cargo:

Area:

Nombre: Carolina Montenegro

Cargo: Contratista-Relacionamiento Estado Ciudadano

Area: Grupo Relacionamiento Estado Ciudadano-Secretaria
General

3. DESARROLLO DEL INFORME

El proceso de Relacionamiento Estado Ciudadano de la Agencia Nacional de
Conftratacion Publica — Colombia Compra Eficiente -ANCP-CCE- busca a
través del informe trimestral de PQRSD (Peticiones, Quejas, Reclamos,
Sugerencias, Denuncias), garantizar el acceso a la informacién por parte de
los ciudadanos y grupos de valor de la enfidad, unificando las peticiones
radicadas y respondidas en el periodo comprendido entre julio y septiembre
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Agencia Nacional de Contratacion Pablica

de 2023, realizando seguimiento y evaluacién constante al tratamiento de
estas.

La Agencia Nacional de Contratacion Pubica Colombia Compra Eficiente -
ANCP-CCE- de conformidad con lo establecido en la Ley No 1712 de 2014,
“Por medio de la cual se crea la Ley de Transparencia y del Derecho de
Acceso a la Informacion Publica Nacional y se dictan otfras disposiciones”,
publica en su sitio web las diferentes categorias de informacion; razéon por la
cual, se pone a disposicion la informacion correspondiente a las PQRSD del
tercer trimestre del 2023, en nuestro portal.!

4. PQRSD Recibidas

De acuerdo con los datos arrojados por los diferentes canales de atencion de
la entidad, durante el tercer trimestre de 2023 se recibieron 2.687
requerimientos, los cuales fueron asignados para su frdmite a la Direccion
General, Subdirecciones misionales de: Negocios, Gestion Contractual,
Informacion y Desarrollo Tecnoldgico, Estudios de Mercado y Abastecimiento
Estratégico y la Secretaria General, que se desagregan de la siguiente manera:

Grdfica 1. Nomero de PQRSD recibidas en la entidad durante el tercer trimestre de 2023

Total Trimestre PQRSD

940 931
920
900

880

845

860

840

820

800
JULIO AGOSTO SEPTIEMBRE

Fuente: Matrices PQRSD de julio a septiembre de 2023_ SharePoint_ Atencién al ciudadano 2023

Durante el tercer frimestre del 2023, el mes con mayores requerimientos fue julio
con el 35%, seguido de agosto con el 34% y septiembre con el 31%.

Grdfica 2. Nomero de PQRSD recibidas en la entidad durante el tercer trimestre de 2023

! Informe PQRSD | Colombia Compra Eficiente | Agencia Nacional de Contratacién Publica
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Tipificacion PQRSD
gog 1701

800 630

Fuente: Matrices PQRSD de julio a septiembre de 2023_ SharePoint_ Atencidn al ciudadano 2023
En la anterior grdfica, se evidencia que el 67% de las PQRSD son peticiones, el

18.3% consultas, el 11.6% solicitudes, el 1.2% quejas, el 0.3% reclamos, el 1.4%
denuncias y el 0.2% sugerencias.

5. PQRSD recibidas por canal de atencién

Grdfica 3. Canales de atencion tercer trimestre de 2023

Canal de Atencion

VUR 16

Pacina wee | 100!
correo I, (470

0 500 1000 1500 2000
Fuente: Matrices PQRSD de julio a septiembre de 2023_ SharePoint_ Atencidén al ciudadano 2023

Conforme las PQRSD que se recibieron por los diferentes canales oficiales de
atencion que dispone la ANCP-CCE, se evidencia que el canal md&s utilizado
por los ciudadanos y grupos de interés fue el correo electronico con 1.670

> Departamento Nacional Agencia Nacional de Contratacién Puablica - Colombia Compra Eficiente

SN

X4/ de Planeacién - DNP Tel. (601)7956600 ¢ Carrera 7 No. 26 - 20 Piso 17 e Bogota - Colombia
e WWW.COLOMBIACOMPRA.GOV.CO
Version: 03 Cédigo: CCE-DES-FM-16 Fecha: 24 de enero de 2022 Pagina 3 d1§

X
7

o
7

N

N
7

2

N

%

%

<o
&

&

>
S

<
&

<

<
X

&2

&

A

e

»

/>




R
=Ho

4

A

@

7

7
24

W

A

- C\OQ

%

>

N
°

N

A

<

A
4

N

QK_@

¥

7

¢/
A

e

NN

<

COLOMBIA
POTENCIA DE LA

VIDA

INFORME INTERNO DE TRABAJO
cODIGO: CCE-DES-FM-16
VERSION: 03 DE 24 DE ENERO DE 2022

iz=. Colombia
COMPRA EFICIENTE

Agencia Nacional de Contratacion Pablica

requerimientos que equivale al 62%, seguido por la pdagina web con 1.001
requerimientos, que corresponden al 37%. Por Ultimo, Ventanilla Unica de
Radicacidén con 16 solicitudes que representa el 1% total de las PQRSD
radicadas durante este trimestre.

6. PQRSD asignadas por dependencias
Grdfica 4. NUmero de PQRSD por dependencias

PQRSD asignadas por Dependencias

DIRECCION GENERAL g 25

EMAE ki — 113
SECRETARIA GENERAL ity o
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Fuente: Matrices PQRSD de julio a septiembre de 2023_ SharePoint_ Atencion al ciudadano 2023

El 100% de las PQRSD que se presentaron en la entidad, fueron asignadas a los
gestores de las diferentes dependencias a través del aplicativo POXTA, con el
fin de darles el frdmite correspondiente.

A la Subdireccién de Gestion Contractual se le asignaron un total de 837
radicados, que representan el 31% del total; a la Subdireccién de Informaciéon
y Desarrollo Tecnoldgico 670 que equivalen al 25%; Subdireccién de Negocios
786 con el 29%, Secretaria General 256 con el 10%; Subdireccion de Estudios de
Mercados y Abastecimiento Estratégico 113 con el 4% y finalmente la Direccidon
General con 25 que representan el 1%.

7. Temas de las PQRSD

De acuerdo con las peticiones que llegaron a la entidad durante el tercer
frimestre de 2023, se idenfificaron los principales tfemas por los cuales los
ciudadanos utilizan los diferentes canales de atencion de PQRSD y que se
desagregan de la siguiente manera:
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Peticiones: Durante el tercer trimestre del 2023 se recibieron un total de 1.701
peficiones, que equivalen al 63.3% del total de las PQRSD, los asuntos mds
consultados fueron:

- Aplicacion Documentos Tipo

- Solicitud capacitaciones CCE

- Ley de Garantias

- Procesos de contratacion

- Inhabilidades e incompatibilidades

- Contratos de obra publica

- Licitacion Publica

- Registro Unico de Proponentes

- Contratacion - Seguridad social

- Contratos prestaciéon de servicios

- Apoyo técnico en la gestion contractual (actualizacién, modificacion)

- Gestion Contractual

- Apoyo técnico actualizaciéon/ desactivacion/ reemplazo de usuario

- Conftratos celebrados con las entfidades del estado

- Recuperacién de usuario y contrasena SECOP

- Obligatoriedad en el Uso del SECORP I

- Publicidad SECORP II

- Habilitaciéon SECOP |

- Apoyo técnico registro de usuario entidad/proveedor

- Creacion y Publicacién de procesos

- Datos Abiertos

- Fallas portal web ANCP-CCE

- Herramienta del Modelo de Abastecimiento Estratégico

- Plan Anual de Adquisiciones

- Aclaracién de cambio de herramienta en compra publica

- Proceso para la inscripcién de la TVEC como proveedor

- Verificacidon de existencia de bienes y servicios en los diferentes
Acuerdos Marco de Precios

- Solicitud de oferta institucional y acuerdos protocolizados en consulta
con grupos étnicos

- Consulta apoyo formacion DNP supervision de confratos servidores
publicos

- Compromisos pendientes seguimiento a paz CCE.OFI-23-00153477

Consultas: Se recibieron 630 consultas, que corresponden al 23.4% del total de
PQRSD recibidas durante el tercer trimestre del 2023. Los tfemas mds solicitados
fueron:

- Ley de garantias
- MIPYMES
- Requisitos Habilitantes

1> Departamento Nacional Agencia Nacional de Contratacion Publica - Colombia Compra Eficiente
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- Convenios Interadministrativos

- Convenios Solidarios

- Conceptos CCE

- Uso de SECORP I

- Aplicacion Ley 80 de 1993

- Publicidad SECORP |

- Obligatoriedad en el Uso del SECORP I

- Gestion Contractual y creacion de procesos

- Datos abiertos

- Informacién no publica requerida por Entidad/Proveedor

- Andlisis de oferta (Power BI)

- Pautas para estudios de sector y de mercado

- Herramientas SECORP I

- Consulta sobre cualificaciones

- Obligatoriedad de los Acuerdos Marco de Precios

- Inclusion de nuevos arficulos en el Catdlogo

- Solicitud revocatoria directa por aplicacién en pronunciamiento de
CCE a fravés de Circular Externa 002 de 2022

- Informacion sobre el desarrollo del sistema dindmico de adquisicion

Solicitudes: se recibieron 276 solicitudes que corresponden al 10.3% del total de
PQRSD recibidas durante el tercer tfrimestre del 2023, sobre los siguientes temas:

- Solicitud copia de conceptos CCE

- Solicitud capacitaciones CCE

- Modelo de Selecciéon

- Investigacion judicial

- Obligatoriedad de documentos tipo

- Estudio de proyectos de modificacion integral del actual estatuto de
contratacién Estatal

- Convenios de asociaciéon

- Aplicacion Documentos Tipo

- Aplicacion Ley 80 de 1993

- Apoyo técnico en la gestion contractual (actualizacién, modificacion)

- Notificacién de fallas (aplica certificado Protocolo de Indisponibilidad)

- Informacidén no publica requerida por Entidad / Proveedor

- Publicacion en SECOP

- Revision de Documentos Tipo

- Solicitudes de informacion de procesos confractuales

- Solicitud de estructuraciéon de diferentes AMP o IAD

- Vigencia de AMP en la TVEC

- Sobre acciones en Derechos Humanos y empresas en las entidades del
Gobierno Nacional

- Certificacién de capacitaciones

- Solicitud mesas temdaticas para la construcciéon del UNSDCF 2024-2027

> Departamento Nacional Agencia Nacional de Contratacion Publica - Colombia Compra Eficiente
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Reclamos: Se recibieron é reclamos que corresponden al 0.2% del total de
PQRSD durante el tercer frimestre del 2023, los temas mds relevantes fueron:

- Posible incumplimiento de acuerdo marco de precios por parte de
proveedor

- Inconformidad de contrato AMP

- Instrumento de Agregacion de Demanda (IAD)

Denuncias: Se radicaron 22 denuncias que corresponden al 0.8% del total de
PQRSD recibidas durante el tercer tfrimestre del 2023, algunos de los temas
fueron:

- Hechos de corrupcion de procesos licitatorios externos a la entidad

- Reporte de entidades en mora

- Actos de corrupcidon en procesos de seleccion abreviada de menor
cuantia externos a la entidad

Quejas: Se recibieron 46 quejas que corresponden al 1.7% del total de PQRSD
recibidas durante el tercer frimestre del 2023, relacionadas con los siguientes
temas:

Experiencia plataformas de compra publica

- Apoyo técnico en la gestion contractual (actualizacién, modificacion)

- Bl actual médulo de abastecimiento estratégico no cuenta con la
informacion del nUmero de MIPYMES

- Reporte de posibles incumplimientos de érdenes de compra externas
de la ANCP-CCE

- Reporte de entidad en mora

- Temas relacionados con entidades publicas

Sugerencias: Se recibieron 6 sugerencias que corresponden al 0,2% del total de
PQRSD durante el tercer trimestre del 2023 relacionadas con:

- Plataforma SECOP

- Apoyo técnico en la gestion contractual (actualizacién, modificacion)
- Fallas portal web ANCP-CCE

- Actuadlizacion de enlace en la pdgina web de la ANCP-CCE

8. Seguimiento a las respuestas de las PQRSD recibidas

> Departamento Nacional Agencia Nacional de Contratacion Publica - Colombia Compra Eficiente
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PQRSD QUE
PQRSD RECIBIDAS REQUIEREN
2.687 RESPUESTAS

2.687

PQRSD NO

e REQUIEREN

RESPONDIDAS
2.201

RESPUESTAS
0

Del total de PQRSD recibidas durante los meses de julio, agosto y septiembre
del 2023, quedaron pendiente de tramite 486, las cuales se encuentran en
término y serdn respondidas durante el siguiente periodo.

9. Radicados extempordneos y sin respuesta

Durante el tercer trimestre de 2023, se evidencid que 6 radicados, fueron
tramitados de manera extempordnea conforme con los términos establecidos
en la Ley?, por demoras internas en la proyeccion y aprobacién de estos.

Tabla 1. Radicados extempordneos en el tercer trimestre del 2023

Radicado \ Tipologia normativa \ Tiempo de Respuesta
P20230613012278 Petficibn de interés | 16 dias
particular
P20230613012286 Petficibn  de interés | 17 dias
generdal
P20230614012325 Petficibn  de interés | 16 dias
particular
P20230609012240 Petficibn  de interés | 45 dias
particular
P20230621012534 Petficibn de Interés | 16 dias
particular
P20230921015357 Solicitud de informacion 6 dias

(Peticion Congreso)

2 Ley 1755 de 2015: Articulo 14. “Términos para resolver las distintas modalidades de peticiones. Salvo norma
legal especial y so pena de sancién disciplinaria, toda peticidon deberd resolverse dentro de los quince (15)
dias siguientes a su recepcién” (...).

Ley 5 de 1992: Articulo 258. “Solicitud de informes por los congresistas. Los Senadores y Representantes pueden
solicitar cualquier informe a los funcionarios autorizados para expedilo, en ejercicio del control que
corresponde adelantar al Congreso. En los cinco (5) dias siguientes deberd procederse a su cumplimiento.”
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10.Traslad tenci d
Irasiados por competrencia s
o<>//</<>§\<§‘i'
En cumplimiento de lo dispuesto en el articulo 21 de la Ley 1755 de 20153, se O\\///%

frasladaron por competftencia a ofras entidades 302 peticiones que
corresponden al 11.2% del total de las PQRSD recibidas por la ANCP-CCE.

Tabla 2. Traslados por falta de competencia en el tercer trimestre del 2023

PQRSD Traslado por Competencia PQRSD

Secretaria General 202 67%
Subdireccion de Gestion Confractual 86 28%
Subdireccion de informacion y  Desarrollo 11 4%
Tecnoldgico

Subdireccion de Estudios de Mercados vy 3 1%

Abastecimiento Estratégico
302

De los 302 requerimientos recibidos durante el periodo reportado, la
dependencia con mayor niumero de traslados por no competencia a otras
entidades fue la Secretaria General con 202 peticiones que corresponden al
67%, seguida por la Subdireccion de Gestion contractual con un total de 86
solicitudes que equivale al 28%, la Subdireccion de Informacién y Desarrollo
Tecnolégico con 11 que equivale al 4%. La Subdireccion de Estudios de
Mercado y Abastecimiento Estratégico con 3 que representa el 1%. La
Subdireccion de Negocios, asi como, la Direccidon General no frasladaron
PQRSD en el frimestre.

Grdfica 5. Traslados de las PQRSD por competencia

Traslados por Competencia

202

86

11 3 0 0

SECRETARIA CONTRACTUAL IDT EMAE NEGOCIOS DIRECCION

Fuente: Matrices PQRSD de julio a septiembre de 2023_ SharePoint_ Atencién al ciudadano 2023

*Ley 1757 de 2015 - Gestor Normativo - Funcién Publica (funcionpublica.gov.co)
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De acuerdo con lo anterior, a continuacion, se relacionan los temas mds
frecuentes que radican los peticionarios en la Agencia, que generan traslados
por falta de competencia a las entidades a las que son remitidas:

TEMAS DE TRASLADADOS POR FALTA
DE COMPETENCIA
Denuncias sobre posibles hechos de
corrupciéon en procesos

contractuales de otfras enfidades.

ENTIDADES A LAS QUE SE DIO
TRASLADO
Procuraduriac General de la
Nacion, Contraloria General de la

Republica.

Observaciones a proyecto de
pliegos de condiciones de licitacion
puUblica en municipios.

A las respectivas Alcaldias de los
diferentes municipios que radican
los requerimientos.

Subsanacion de procesos
confractuales en municipios.

A las respectivas Alcaldias de los
diferentes municipios que radican
los requerimientos

Consultas normativas sobre temas
contractuales de cardcter particular
y concreto con entidades publicas.

Se remite a las enfidades
relacionadas en la peticion, de
igual forma, en algunos casos No se
traslada a otra entidad, debido a
que no existen autoridades que
puedan resolver es0s
requerimientos.

Asesorias sobre asuntos de cardcter
partficular y concreto.

No se ftraslada a otfra entidad,
debido a que no existen
autoridades que puedan resolver
es0s requerimientos
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11.Tiempo promedio de respuesta

TIEMPO MAXIMIO DB\ TIEMPO PROMEDIO
RESPUESTA (DIAS) /* DE RESPUESTA (DIAS)

Agencia Nacional de Contrataciéon Pablica - Colombia Compra Eficiente
Tel. (601]7956600 » Carrera 7 No. 26 - 20 Piso 17 ¢ Bogota - Colombia

Departamento Nacional
‘\\&#// de Planeacién - DNP

@T—”n WWW.COLOMBIACOMPRA.GOV.CO

N

Version: 03 Cédigo: Fecha: 24 de enero de 2022 Pagina 10 de

CCE-DES-FM-16 13




COLOMBIA
POTENCIA DE LA

VIDA

1)
: Colombia
= COMPRA EFICIENTE

INFORME INTERNO DE TRABAJO
cODIGO: CCE-DES-FM-16
VERSION: 03 DE 24 DE ENERO DE 2022

Fuente: Matrices PQRSD de julio a septiembre de 2023_ SharePoint_ Atencidn al ciudadano 2023

12. ANALISIS Y/O CONCLUSIONES DEL INFORME

De acuerdo con el andlisis adelantado relacionado con el comportamiento
institucional en cuanto al cumplimiento de la atenciéon de las PQRSD frente al
seguimiento y control realizado por el Grupo de Relacionamiento Estado-
Ciudadano de la Secretariac General, se consideran las siguientes
recomendaciones con el fin de fortalecer la cultura del servicio de la ANCP-

CCE:

*

Continuar con las capacitaciones a las dependencias que presentan
inconvenientes en la atencion de las PQRSD frente a las generalidades
de las peticiones y sus términos de respuesta.

Con relacioén a los fraslados por falta de competencia, se continuardn
adelantando mesas de frabajo entre las entidades, peticionarios y el
Grupo de Relacionamiento Estado Ciudadano, en las cuales se explica
la misionalidad y los objetivos de la entidad, entre ofros temas relevantes
de CCE, con el fin de reducir los traslados por falta de competencia que
sereciben enla Agencia y que no se enmarcan en las funciones propias
de la entidad.

Es importante mencionar que la informacién analizada puede presentar
variaciones debido a que, en el mes de septiembre, fecha de corte del
informe, algunas PQRSD son frasladadas entre las dependencias,
generando variaciones en las cifras reportadas por los gestores en las
matrices de control.

Cabe senalar que para los casos en los cuales los usuarios registran la
solicitud de asistencia técnica por la mesa de servicio y no diligencian
por completo la informacion de contacto para la respuesta y/o se
requiere definir el alcance del soporte técnico, se envia para radicar a
la ventanilla Unica de radicacion con el fin de ser framitado como una
PQRSD.

Por Ultimo, frente a las recomendaciones realizadas en la ruta de la
democratizacion llevadas a cabo en la ciudad de Cartagena en el mes
de julio, se estdn teniendo en cuenta los comentarios de la ciudadania
en aras de mejorar el servicio que presta la Agencia. Asi mismo, es
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importante manifestar que, en los stands de los eventos se ha dado
respuesta inmediata con el objetivo de disminuir las PQRSD e
incrementar los niveles de satisfaccion de los ciudadanos.

13.Conclusiones del informe PQRSD

#+ Fl canal de atencidon mds utilizado por los ciudadanos para el tercer
trimestre de 2023 fue la pdgina web con un total de 1.670 equivalente
al 62%. Es importante destacar que el correo electrénico también fue un
canal muy utilizado por los usuarios con un total de 1.001 que
corresponde al 37% de las PQRSD.

%+ La dependencia de la entidad con mds peticiones asignadas en el
trimestre reportado fue la Subdireccién de Gestion Contractual con 837
que corresponde al 31%, seguida por la Subdireccién de Negocios con
786 que equivale al 29 % del total de los requerimientos.

14.VALIDACION / AUTORIZACIONES

NOMBRE FECHA FIRMA

Carolina Montenegro 10/10/2023 N o
Contratista- Ui J&
Relacionamiento Estado

Ciudadano
Lisseth Tatiana Melo 10/10/2023
Coordinadora ﬁm I‘hb‘(Q
Relacionamiento Estado

Ciudadano

Grace Michaels Ruiz

> '
Contratista Secretaria @Ld@)

General N\ o~ (0
Fabiola Pdez Vargas 10/10/2023 ( "
Secretaria General
\v4 | -

15. FIRMA DE PRESENTACION DE INFORME

Se firma en la ciudad de Bogotd D.C., el dia 10 del mes octubre del ano 2023

por la secretaria general.
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