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1. IDENTIFICACION DEL INFORME

Colombia

COMPRA EFICIENTE

Fecha: 12/07/2023

Ciudad: Bogotd D. C.

Informe de percepcion de los usuarios
(abril, mayo y junio)

Conocer el nivel de satisfaccion y
percepcion de los ciudadanos, grupos
de valor y/o grupos de interés que
acceden a los diferentes canales, asi
como, a la oferta institucional de la
Agencia Nacional de Contrataciéon
PUblica - Colombia Compra Eficiente
(ANCP-CCE).

El presente informe incluye los resultados
de las encuestas aplicadas a los usuarios
a tfravés de la linea de atencion al
Alcance o periodo reportado: ciudadano, la pdgina web de la
entfidad, la mesa de servicio y la oferta
institucional correspondiente al segundo
frimestre del 2023.

Titulo del Informe:

Objeto del Informe:

.COdlgO Intemo del 003 Informes Percepcion Canales
informe:

INFORMJES DE PERCEPCION CANALES DE
TRD Y Ubicacion electronica: | ATENCION | Colombia Compra Eficiente |

2. DESTINO Y AUTORES DEL INFORME

DESTINATARIO DEL INFORME

Nombre: Jenny Fabiola Pdez Vargas

Cargo: Secretaria General

Area: Secretaria General

Nombre: Edgar Mauricio Guerrero, Paola Garzén vy Lisseth Tatiana
Melo

Cargo: Conftratista, Analista 72-4 y Analista T2-6

Area: Grupo de Relacionamiento Estado Civudadano -
Secretaria General
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3. DESARROLLO DEL INFORME

La Agencia Nacional de Confratacion Publica — Colombia Compra
Eficiente (ANCP-CCE) establece herramientas de medicion para
asegurar la transparencia y participacion de nuestros grupos de valor,
permitiendo evaluarla calidad de los productos y servicios, mediante los
canales de atencion teleféonico y virtual. Para tal fin, se han
implementado encuestas de satisfaccion del servicio en los distintos
canales de participacion como lo son: canal telefonico, presencial,
pdgina web, mesa de servicio y capacitaciones de la oferta
institucional, con el fin de conocer la percepcidn de los usuarios para
asi, implementar acciones de mejora que fortalezca los servicios que
ofrece la entfidad.

4. ENCUESTA DE SATISFACCION

La recoleccion de la informacion se hizo a través de encuestas
realizadas a los ciudadanos, usuarios y demds grupos de valor en el
periodo del segundo trimestre del 2023 (abril a junio), las cuales se han
realizado en el marco de los diferentes espacios de la Oferta
Institucional, asi como la linea de atencién en Bogotd (1) 7956600, la
mesa de servicio y la pdgina web de la ANCP-CCE.

4.1. RESULTADOS DE SATISFACCION DEL GRUPO INTERNO DE
RELACIONAMIENTO ESTADO CIUDADANO

4.1.1. Resultados de la encuesta por la linea de atencién al
civdadano

Del total de usuarios, equivalentes a cuatro cientos noventa y uno (491)
que utilizaron la linea de atencién al ciudadano, cincuenta y seis (56)
personas diligenciaron la encuesta en el periodo referido, en el cual se
evaluaron los atributos de buen servicio definidos de la siguiente
manera: Informacidén de calidad, atencidon prestada, amabilidad vy
tiempo de respuesta.

Ante ello, para conocer la percepcidn de los ciudadanos ante la
satisfaccion de los servicios que ofrece la entidad, la encuesta contd
con valores: de 1 a 5 donde el usuario califica la atencién prestada por
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parte del colaborador, donde 5 es muy satisfecho y 1 insatisfecho, y los
resultados frente al servicio de la linea de atencién fueron:

4.1.1.1. Percepcion de la atencion prestada

Imagen 1. Percepcion de la atencion prestada en la linea telefonica
La claridad y comprension de la informacion
fue:
1:1% 1,2% - 1, 2%

m 5. Muy Satisfecho
u4,
m3.
43;77% 2.

u 1.Insatisfecho

Fuente: Encuesta de satisfaccion-evalia nuestra atencion 2Q2023

Como se puede apreciar en la grdfica anterior, cuarenta y fres (43)
personas que representan el 77%, respondieron muy satisfecho, diez (10)
personas manifestaron sentirse satisfechos y una (01) persona, que
representa el 2%, manifestd insatisfaccion con la atencién prestada por
el colaborador. Conforme con lo anterior, los resultados arrojaron una
percepcion positiva, sin embargo, se debe revisar el inconformismo de
una persona y realizar acciones de mejora frente a ello.

4.1.1.2. Percepcion de amabilidad prestada

Imagen 2. Cortesia y amabilidad del asesor en la linea telefénica

La cortesia y amabilidad del asesor fue:
1;2% 2; 3%

5, 9%

B 5 Muy Satisfecho
u4,
m 3.
48; 86% 2.

u 1.Insatisfecho

Fuente: Encuesta de satisfaccion-evalia nuestra atencion 2Q2023
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Ante dichos resultados, cuarenta y ocho (48) personas que
representaron el 86%, respondieron muy satisfecho, y una (01) persona
que equivale al 2% infirieron con una calificacion de insatisfaccion de
como fue atendid por parte del colaborador.

4.1.1.3. Atencién prestada por el colaborador

Imagen 3. Atencion prestada en la linea telefénica

sComo califica la atencién prestada?

. 2; 4%
1 2% 0 0%

B Muy Safisfecho
=

46: 82% H Insatisfecho

Fuente: Encuesta de satisfaccion-evalia nuestra atencion 2Q2023

Para evaluar la atencion ofrecida por el colaborador de la ANCP-CCE,
cuarentay seis (46) personas, que representan el 82%, respondieron muy
satisfecho, y una (01) persona que representa el 01% manifestd
insafisfaccion.
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4.1.1.4. Tiempo de respuesta

Imagen 4. Tiempo de respuesta en la linea telefénica

El tiempo de respuesta del colaborador fue:

1; 2%
1, 2% 0; 0%

B Muy Satisfecho
(]

46; 82% u Insatisfecho

Fuente: Encuesta de satisfaccion-evalia nuestra atencion 2Q2023

Ahora bien, para conocer la eficiencia del colaborador ante la
respuesta solicitada por el usuario, cuarenta y seis (46) personas que
representan el 82% del total de la muestra reportaron muy satisfecho, y
una (01) persona que representa el 1% manifestd insatisfaccion por el

tiempo de respuesta en la atencién del colaborador.

Ante dichos resultados y teniendo en cuenta las preguntas concluidas
frente a la calidad de la informacidn, la amabilidad de la atencidn, la
eficiencia del colaborador y la inmediatez de la respuesta; el registro de
los datos arrojo algunas inquietudes presentadas por los usuarios, puesto

que fueron fransferidas a ofras dareas de la ANCP-CCE:

=+ Mesa de Servicio: se transfirid cinco (5) llamadas, de las cuales dos
(2) usuarios afirman en la encuesta de satisfaccion que no fue
exitosa la fransferencia al drea responsable, y las (3) restantes
confirman la transferencia donde cada uno calificé de la

siguiente manera: muy buena, buena, y mala.

= En la otfra llamada que se transfirid, el usuario no aclara en la
encuesta de satisfaccion el drea de transferencia, pero afirma

que no fue exitosa la transferencia.

. 3 Departamento Nacional Agencia Nacional de Contratacién Publica - Colombia Compra Eficiente
4/ de Planeacién - DNP Tel. (601)7956600 ¢ Carrera 7 No. 26 - 20 Piso 17 e Bogota - Colombia

WWW.COLOMBIACOMPRA.GOV.CO

SN

Versiéon: 03 Cédigo: Fecha: 24 de enero de 2022

CCE-DES-FM-16

P&gina 5 de
44

X
7

o
7

N

N
7

<o
2
%

<

V4

>
S

<
&

<

<
X

&2

&

A

e

»




R
=Ho

4

A

@

7

7
24

W

A

- C\OQ

5

<

NN

A

<

A
4

N

QK_@

¥

7

¢/
A

NN

0%

COLOMBIA
POTENCIA DE LA

VIDA

‘&% Colombia
i COMPRA EFICIENTE

Agencia Nacional de Contratacion Pablica

INFORME INTERNO DE TRABAJO

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

Ahora bien, de las observaciones registradas en la encuesta de
satisfaccion del segundo semestre del 2023, estdn son las mads
relevantes:

+

-
-
-

Excelente atencion, rdpida y eficiente.

Felicitar al asesor Juan quien fue muy amable y cordial, su ayuda
fue muy oportuna la atencion fue supremamente excelente.

Bien atendido, aunque es posible que solicite una reunion
presencial.

Mi sugerencia es realizar acompanamiento amigable para
adaquirir la practica en el manejo de la plataforma.

4.1.2. Resultados encuesta de atencion presencial.

Para este segundo frimestre del ano 2023 se obtuvo un registro de
doscientas cinco (205) personas atendidas de manera presencial, de las
cuales se presentod la siguiente calificacion:

4.1.2.1. Percepcion por la atencién prestada

Imagen 5. Calificacién de la atencién prestada

2Como cdlificala atencion prestada?
2:1%

| 5.Muy Satisfecho
4,
m3.

2.

203; 99%

u | .Insatisfecho

Fuente: Encuesta de satisfaccion-evalia nuestra atencion 2Q2023

De acuerdo con la grdfica anterior, doscientos tres (203) personas
correspondientes al 99%, manifestaron “Muy Satisfecho” la atencion
prestada por parte del colaborador, seguido a este, dos (2) personas es
decir el 1% calificaron la atenciéon como “Buena”.
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4.1.2.2. Tiempo de respuesta de la atencion prestada

Imagen 6. Tiempo de respuesta de la atencién prestada

El tiempo de respuesta del colaborador fue:
2:1%

m 5 Muy Satisfecho
H4,
m3.

203; 99% 2.
u 1.Insatisfecho

Fuente: Encuesta de satisfaccidon-evalia nuestra atencion 2Q2023

Ahora bien, ante la inmediatez de la respuesta, para el segundo
trimestre del 2023 se tiene un registro de doscientas tres personas (203)
correspondientes al 99%, manifestaron “Muy Satisfecho” la atencion
prestada por parte del colaborador. Seguido a este, dos (2) personas es
decir el 1% de los usuarios indicaron con una calificacion “Buena”.

4.1.2.3. Claridad y comprension de la informacion

Imagen 7. Claridad y comprensidn de la informacion prestada

La claridad y comprensiéon de la informacion
fue:

2, 1%

m 5. Muy Satisfecho
H4.
3.
203; 99% 2.

H 1.Insatfisfecho

Fuente: Encuesta de satisfaccidon-evalia nuestra atencion 2Q2023

SN

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

7;' de Planeacién - DNP Tel. (601]7956600  Carrera 7 No. 26 - 20 Piso 17 » Bogota - Colombia
e WWW.COLOMBIACOMPRA.GOV.CO

Version: 03 Cédigo: CCE-DES-FM-16 Fecha: 24 de enero de 2022 Pagina7 ii

X
7

o
7

N

N
7

2

7

<o
&
<y

<

V4

>
S

<
&

<
21N

&2

&

b




R
=Ho

4

A

@

7

7
24

N

<

7

N

<

A

N
74

//@\\
.

WA/
£

0%

COLOMBIA ) .
POTENCIA DE LA #= Colombia

VIDA Ef 4% COMPRA EFICIENTE

Agencia Nacional de Controtcﬁm
INFORME INTERNO DE TRABAJO

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

Frente a la calificacion de la calidad de informacion suministrada se
obfuvo los siguientes resultados: doscientos tres (203) personas
correspondientes  al  99%, manifestaron “Muy Satisfecho” a la
informacion brindada por parte del colaborador. Seguido a este, dos (2)
personas es decir el 1% de los usuarios indicaron que fue “Buena”.

4.1.2.4. Cortesia y amabilidad de la atencion prestada

Imagen 8. Cortesia y amabilidad de la atencion prestada

La cortesia y amabilidad del asesor fue:

2; 1%

m 5. Muy Satisfecho
4,
m 3.
2.
203; 99% m 1 Insatisfecho

Fuente: Encuesta de satisfaccidon-evalia nuestra atencion 2Q2023

Frente a la pregunta de la amabilidad con la que se atendieron los
requerimientos de los ciudadanos, se expone las siguientes cifras:
Doscientos tres (203) personas correspondientes al 99%, manifestaron
“Muy Satisfecho” a la atencidn prestada por parte del colaborador.
Seguido a este, dos (2) personas es decir el 1% de los usuarios indicaron
con calificacion “Buena” la amabilidad en la atencion del servicio
presencial.

4.1.3. Resultados de la encuesta en los eventos de la Ruta de
la Democratizaciéon de las Compras PUblicas:

4.1.3.1. Evento en la ciudad de Duitama-Boyaca
Para el evento de Duitama, participaron 600 personas, de las cuales: 384
son del departamento de Boyacd, y 216 de otros departamentos del pais.
De los asistentes, 251 contestaron la encuesta de satisfaccion para
conocer su percepcion frente al evento.
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4.1.3.2. Evento enla ciudad de Cali
En la ciudad de Cali, participaron 185 personas, de las cuales: 57 son del
departamento de Valle del Cauca, y 128 de ofros departamentos del
pais. De los asistentes, 75 contestaron la encuesta de satisfaccion para
conocer su percepcion frente al evento.

% Colombia
COMPRA EFICIENTE

Agencia Nacional de Contratacion Pablica

4.1.3.3. Evento enla Ciudad de Santa Marta
En Santa Marta, participaron 185 personas, de las cuales: 125 son del
departamento de Magdalena, y 60 de otros departamentos del pais. De
los asientes, 70 contestaron la encuesta de satisfaccion para conocer su
percepcion frente al evento.

4.1.3.4. Resullados de las encuestas realizadas en los tres
eventos de la Ruta de la Democratizacion

4.1.3.4.1. Modalidad de participacion

Imagen 09. Modalidad de participacion

Modalidad de Participacion

25: 6%

= Presencial

= Virtual

197;50%
174; 44% = No Contesta

Fuente: Encuesta de satisfaccion de la ruta de democratizacion

De las 396 personas que parficiparon en la encuesta, 197 personas
equivalente al 50%, asistieron de manera presencial a los eventos de la
ruta de la democratizacion, mientras que 174 correspondiente al 44%,
participaron de manera virtual. No obstante, el 6% adicional que
corresponde a los 25 asistentes también, no respondieron a la pregunta
sDe qué manera participd en la capacitacion?
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4.1.3.4.2. Percepcion con el espacio de dialogo en el evento
Imagen 10. Percepcion con el espacio de dialogo

¢ Qué tan satisfecho se sintié con el espacio de dialogo?

1; 0%

/— 5 1%

6. 2%

= 1. Muy Insatisfecho
=2
=3
4
273;69% = 5. Muy Satisfecho
= No Contesta

Fuente: Encuesta de satisfaccion de la ruta de democratizacion

Revisando las categorias de calificacion 4 y 5, podemos deducir que la
sumatoria de sus porcentajes es 97% que refleja una percepcion de
satisfaccion por parte de 384 asistentes con el espacio de didlogo en los
eventos.

4.1.3.4.3. Percepcion con la distribucion del tiempo asignado
para el evento

Imagen 11. Percepcién de la distribucién del tiempo

Agencia Nacional de Contrataciéon Pablica - Colombia Compra Eficiente
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Distribucién del tiempo asignado para el
evento

7 2%‘\3' l%,-21; 5%

= 1. Muy Insatisfecho
=2
=3
4.
= 5. Muy Satisfecho
= No Contesta

Fuente: Encuesta de satisfaccion de la ruta de democratizacion

La sumatoria porcentual de las calificaciones 3, 4 y 5 dadas por 364 de
los asistentes de los eventos corresponden al 92%, lo cual evidencia el
buen manejo del fiempo. Adicionalmente, 123 asistentes, que
corresponde al 5,8%, califican como aceptable con tendencia a estar

insatisfechos, y 9 personas no contestan la encuesta que corresponde al
2,2%.

4.1.3.4.4. Percepcion respecto a la organizacion del evento

Imagen 12. Percepcion con la organizacion del evento
2, 0%
6, 2%

Organizacion del evento

= 1. Muy Insatisfecho
=2

"3

229;58% 4

= 5. Muy Sdtisfecho
= No Contesta

Fuente: Encuesta de satisfaccion de la ruta de democratizacion
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#% Colombia
COMPRA EFICIENTE

Agencia Nacional de Contratacion Pablica

Las calificaciones entre 3, 4 y 5 dadas por 370 asistentes, manifestaron
sentirse muy satisfechos y aceptables con la organizaciéon de los eventos
al corresponder el 93%; mientras que las calificaciones 1 y 2,
representando a los 20 asistentes que corresponde al 5%, refleja
insatisfaccion. 6 personas no diligenciaron el punto, que equivale el 2%

4.1.3.4.5. Percepcion con el contenido del evento

Imagen 13. Percepcion con el contenido

Contenido del evento

5; 1%—\2; 1% 17:4%
|
‘ = 1. Muy Insatisfecho
=2
=3
4.
245;62% = 5. Muy Satisfecho

= No Contesta

Fuente: Encuesta de satisfaccion de la ruta de democratizacion

La sumatoria porcentual de las calificaciones 3, 4 y 5 es el 94%,
correspondiente a 372 de los asistentes, que reflejan satisfaccion por el
contenido expuesto en los eventos. No obstante, los puntajes de 1y 2,
equivalente al 5% de las 19 personas restantes se encontraron
insatisfechas. 5 personas no contestaron dicho punto.
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Agencia Nacional de Contratacion Pablica

4.1.3.4.6. Aprendizajes obtenidos en el evento

Imagen 14. Aprendizajes obtenidos en el evento

Aprendizajes obtenidos en el evento

0:0%_ %1% 15:4%

= 1. Muy Insatisfecho
=2
=3
4.
245; 62% = 5. Muy Satisfecho

= No Contesta

Fuente: Encuesta de satisfaccion de la ruta de democratizacion

La percepcidon con los aprendizajes obtenidos en los eventos fiene un alto
porcentaje de satisfaccion, puesto que de la suma porcentual de las
calificaciones 3, 4 y 5, obtiene un 95% que corresponde a 378 asistentes.
Mientras los puntajes 1y 2 que representan a 18 personas manifestaron
insatisfaccion que corresponde al 5%.

4.1.3.4.7. Percepcion con la coherencia de la informacion
brindada en el evento

Imagen 15. Coherencia de la informacion
Cohetencia de la informacién
3:1% 2,1% _13;3%
I [

= 1. Muy Insatisfecho
=2
=3

4.
= 5. Muy Sdatisfecho
= No Contesta

Fuente: Encuesta de satisfaccion de la ruta de democratizacion
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#% Colombia
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Agencia Nacional de Contratacion Pablica

Readlizando la sumatoria porcentual de las calificaciones 3, 4 y 5,
obtenemos 95% que corresponde a 378 asistentes que refleja una alta
satisfaccion por la coherencia de la informacidon expuesta en los eventos.

4.1.3.4.8. Utilidad del contenido expuesto en el evento

Imagen 16. Utilidad del contenido expuesto

Utilidad del contenido expuesto

» 170 2;1% M Y
31%_ 21% _12;3%

= 1. Muy Insatisfecho
=2
=3

4.
245;62% = 5. Muy Satisfecho
= No Contesta

Fuente: Encuesta de satisfaccion de la ruta de democratizacién
De la sumatoria porcentual de las calificaciones 3, 4 y 5 obtenemos un
95% que corresponde a 379 asistentes, por la cual podemos deducir que
las personas percibieron una gran utilidad por el contenido expuesto en
los eventos.
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Agencia Nacional de Contratacion Pablica

4.1.3.4.9. Percepcion con la comprension del material
expuesto en el evento

Imagen 17. Comprensién del material expuesto
Comprension del material expuesto
6:2% 2:1% _13;3%
~N| /

= 1. Muy Insatisfecho
=2
=3
4.
1 5. Muy Satisfecho
= No Contesta

Fuente: Encuesta de satisfaccion de la ruta de democratizacion

De acuerdo con la sumatoria porcentual de las calificaciones 3, 4y 5, que
da como resultado el 94% y corresponde a 375 asistentes, refleja una alta
comprension por el material expuesto en los eventos.

4.1.3.4.10. Percepcion sobre el dominio del tema por los
expositores del evento
Imagen 18. Dominio del tema de los expositores

2:1%_ Dominio del tema

3; ]%‘l 17;4%

‘I

= 1. Muy Insatisfecho
=2
= 3.
4.
259; 65% = 5. Muy Sdtisfecho
= No Contesta

Fuente: Encuesta de satisfaccion de la ruta de democratizacion
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Agencia Nacional de Contratacion Pablica

Con respecto al dominio del tema por parte de los expositores de los
eventos tenemos un resultado del 94% de la sumatoria porcentual de las
calificaciones 3, 4 y 5 de 374 asistentes. Esto nos indica la calidad vy
profesionalismo de los expositores de la ANCP-CCE.

4.1.3.4.11. Percepcion por la claridad al momento de
exponer los temas los expositores del evento

Imagen 19. Claridad al momento de exponer los temas

Claridad al momento de exponer los tema

.

/

1
‘ = 1. Muy Insatisfecho
=2
= 3.
4.
245; 62% = 5. Muy Satisfecho
= No Contesta

Fuente: Encuesta de satisfaccion de la ruta de democratizacion

La calificacion de 373 asistentes que estuvo entre 3, 4y 5, correspondiente
al 95%, refleja que la informacion expuesta en los eventos fue clara.

4.1.3.4.12. Percepcion de las respuestas ante las
inquietudes de las personas asistentes

Imagen 20. Respuesta ante inquietudes de las personas asistentes
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Respuesta ante las inquietudes de los y las personas
asistentes

2; 0%

4; 1%_\'| 18;5%

r

® 1. Muy Insatisfecho
"2
"3

4.

240;61%

= 5. Muy Satisfecho
= No Contesta

Fuente: Encuesta de satisfaccion de la ruta de democratizacion

Los 372 asistentes que calificaron entre 3, 4 y 5, que corresponde al 94%,
muestran una percepcion de satisfaccion por las respuestas ofrecidas por
los expositores a sus preguntas e inquietudes generadas.

4.1.3.4.13. Percepcion al tiempo dedicado a responder las
preguntas de los asistentes
Imagen 21. Tiempo dedicado a responder preguntas

Tiempo dedicado a responder las preguntas

= 1. Muy Insatisfecho
=2
"3

4.

239; 60%

= 5. Muy Satisfecho
= No Contesta

Fuente: Encuesta de satisfaccion de la ruta de democratizacion
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Respecto del fiempo dedicado para responder a preguntas e
inquietudes de las personas que participaron en los eventos presenta una
satfisfaccion por parte de 366, asistentes que corresponde al 92%.

4.1.3.4.14. ¢Recomendaria o participaria nuevamente en
un evento de la Agencia?

Imagen 22. sRecomendaria o participaria nuevamente en un evento de la ANCP-
CCE?

¢Recomendaria o participaria nuevamente en un evento
de la Agencia?

1;0% 2:1%

\_—

= 5l
= NO
= No Contesta

393;99%

Fuente: Encuesta de satisfaccion de la ruta de democratizacion

Esta Ultima pregunta de la encuesta refleja la total aceptacion de las
personas por los eventos, al punto de que el 99% de los asistentes
volverian a participar, ademas de recomendarlo con ofras personas. No
obstante, se les permitid a los asistentes un espacio de comentarios y/o
sugerencias que permitié conocer de manera cualitativa la percepcion
de estos en los eventos.

4.1.3.4.15. ¢Tiene alguna sugerencia o comentario sobre el
evento que nos ayude a mejorar las proximas
capacitaciones?

e Dotar de mesas para apoyo de los computadores y redes
eléctricas e Internet.

Respetar el tiempo propuesto para las capacitaciones.

Claridad en los lineamientos para obtener certificado.

Que por favor tengan cobertura en capacitacion alld en Arauca.
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|

L

Me parece importante mejorar la interaccion virtual con la
presencial, ya que durante la presentacion presencial se
escucharon varios ruidos del zoom y tampoco se revisd la
participacion completa en el chat virtual.

Todo estuvo muy bien, de pronto en la logistica los cuadros de
dialogo de la capacitacion virtual que aparecian eran un poco
incomodos porque no dejaban ver alguna informaciéon, pero de
resto super bien.

Se debe preparar el contenido enfocados mds en el tipo de
publico. La infroduccidén al tema general debe estar estructurada
con relacion al publico y sus caracteristicas principales. Mejorar la
interaccion.

Mas tiempo para la solucion de inquietudes que surjan de las
presentaciones.

Para mds orden después de cada temario dar el tiempo de resolver
inquietudes y no todas al final para mds comprension de las dudas
surgidas.

La actividad se puede realizar de forma mdas practica solicitando a
los asistentes contar con las herramientas necesarias al momento
de acceder a la capacitacion, es decir computador o Tablet, y
que la sede del encuentro tenga disponible una red de Internet a
la que se pueda acceder.

Es solo una inquietud, y es que dijeron que los que asistimos en
forma virtual no seremos certificados y eso es algo que por eta
época como gue no tiene razdn de ser pues la virtualidad es parte
de este siglo y del futuro cercano y presente, por lo que una
certificacion es necesaria pues el tiempo que se destina es igual al
presencial.

En el momento de informar sobre los eventos sean mds especificos
a que grupo va dirigido y los horarios especificos, debido a que las
capacitaciones impartidas en tres el 18 y 19 son el mismo tema.
Mejorar el sonido de la transmisidn, tener en cuenta a los
Conectados en la virtualidad.

Mejorar un poco la participacion de los que estdn participando de
manera virtual.

Cumplir con los horarios establecidos. Incrementar cupos para la
parte presencial y cuando se participe virtualmente mejor calidad
de sonido y conectividad y tener la oportunidad de escuchar las
preguntas de los participantes presenciales.
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Mejorar el audio y la dindmica de interaccidn con los participantes
virtuales. Agradezco mucho lo brindado, es una excelente
informacion.

Estas capacitaciones deberian hacerse mds seguido cuando haya
cambios en la plataforma.

Confinlen en estos interesantes eventos.

Por favor que uno pueda tener acceso a los videos.

Poder acceder a las grabaciones, gracias.

Los tiempos son muy extendidos sin refrigerio ni almuerzo.

A veces el lenguaje debe ser apropiado para personas que no
enfienden tecnicismos, ya que algunas veces puede tornarse
confuso.

Seria bueno dinamizar las preguntas denfro de la misma exposicion.

Todo ha estado ajustado a la Agencia Nacional de Contratacion
Publica.

Que incluyan un ejemplo para cargar pagos con la planilla de
responsabilidad social ya que se presentan fallas en el momento
de cargar.

Mayor difusion previa al evento.

4.2. RESULTADOS DE SATISFACCION DE LA S!JBDIRECCIC')N DE
INFORMACION Y DESARROLLO TECNOLOGICO - (IDT)

Durante el segundo trimestre, el Grupo de Uso y Apropiacion de la
Subdireccion de IDT, capacitd en el uso del SECOP Il a 4.242 personas
por medio de los servicios de formacidon de Acompanamientos, Talleres,
Eventos y Capacitaciones generalizadas. En ese sentido, el promedio de
satisfaccion por mes es el siguiente:

Tabla 01. Indicador de satisfaccion por mes

Satisfaccion
Mes de los
servicios de
formacion
Abril 77,62%
Mayo 98,08%
Junio 99.71%

Fuente: Tablero en Power Bl: Seguimiento a Indicadores
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22 Colombia
ez COMPRA EFICIENTE

Agencia Nacional de Contratacion Pablica

De acuerdo con la tabla anterior, se establece un promedio del 91,8%
en los servicios de formacion.

4.2.1. Resultados de satisfaccion de la Subdireccion de
Negocios.

Instrumento de Agregacion de Demanda (IAD) para el Suministro de
alimentos para la operacion del Programa de Alimentacion Escolar
(PAE), por parte de la Secretaria de Educacion del Distrito (SED) 4ta
Generacion:

Desde el mes de abril de 2022, en el cual se inicid la estructuracion del
IAD, hasta el 21 de abril de 2023, fecha de adjudicacion del IAD, se han
readlizado mesas de frabagjo permanentes con la Secretaria de
Educacion del Distrito (SED) con el fin de definir los requisitos técnicos en
los documentos del proceso, asi como en la etapa de evaluacion dado
que la SED es la encargada de la revision del componente técnico de
las ofertas.

A continuacién, mostraremos cada uno de los Acuerdos Marco de
Precios e Instrumentos de Agregacion de Demanda correspondiente a
las actividades en el marco de la participacion ciudadana:

4.2.2. Mesas de trabagjo:

En el segundo trimestre del ano se han realizado (5) mesas de trabajo en
el marco, tanto de la administracién, como para la estructuracion de los
diferentes Mecanismos de Agregacion de Demanda, y se resalta la
importante participacion de los diferentes agentes del mercado tales
como entidades compradoras, proveedores interesados, empresarios
del sector etc., de la siguiente forma:

1. Implementacién de la politica de compras y contratacion publica
Fecha: 27/04/23
Tema: Capacitacion sobre tienda virtual al Ministerio de Hacienda
Partficipantes: 39

2. IAD Adquisicion de Software por Catdlogo
Fecha: 05/05/23
Tema: Asistencia a proveedor en aclaracion de consultas
operativas
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Agencia Nacional de Contratacion Pablica

Participantes: 5

3. Material de Intendencia y Materia Prima
Fecha:29/06/23
Tema: Revisar de manera conjunta con las fuerzas militares y de
policia en torno al posible AMP material de intendencia IV
(Oportunidades de mejora, Modelo de Negocio, productos a
incluir, actores de la E. Popular)
Participantes: 11

4. Acuerdo Marco de Aseo y Cafeteria IV
Fecha: 13/04/2023 y 21/04/2023
Tema: Acuerdos de Entendimiento Café Social, revision de Términos
y Condiciones a las entidades interesadas en adherirse.
Participantes: 33

4.2.3. Mesas de Gobierno:

En el segundo frimestre se han readlizado (8) Mesas de Gobierno
Empresarial en consecuencia del plan de accidén y el cronograma de
estructuracion previsto para el ano 2023, resaltando manifestacion de
interés por parte de nuevos actores de la economia interesados; asi como
la vinculacion de gremios técnicos que promueven la asertiva
estructuracion de nuevos AMP e |IAD:

1. CCE-INVIMA
Fecha: 17/04/23
Tema: Validar informacion y referencias en materia sanitaria en la
inspeccion, vigilancia y control de calidad de los medicamentos,
productos bioldgicos, alimentos, bebidas,
Participantes: 12

2. |IAD MiPymes - Materiales de Construccion y Ferreteria Narino
Fecha: 02/06/23
Tema: Informacién general y aclaracion de dudas sobre el IAD
Materiales de Construccion y Ferreteria

3. AMP Catastro Multipropésito (CCE - IGAC)
Fecha: 5/06/23, 8/06/23 y 14/06/23
Tema: Conocer las caracteristicas técnicas y los resultados
esperados de las diferentes etapas de la operacion catastral, entre
ellas: (i) alistamiento, (i) preoperativa, (i) operativa y (iv) post
operativa, las cuales serdn explicadas por el Instituto Geogrdfico
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Agustin Codazzi - IGAC. Lo que llevo a la firma del acuerdo de
entendimiento el 16 de mayo.

4. Conectividad IV
e Entidad: Ministerio de Educacién Nacional
Fecha: 29/05/23
Tema: Revisar las condiciones técnicas del segmento educativo en
el futuro AM de Conectividad
e Enfidad: Unién Solidaria
Fecha: 26/04/23
Tema: Definir cudles son las organizaciones solidarias que prestan
servicios de conectividad en el pais.
e Entidad: Ministerio de Tecnologias de Ila Informacion vy

Comunicaciones

Fecha: Sesiones semanales
Tema: Atendiendo el apoyo del Ministerio de Tecnologias de la
Informacion y Comunicaciones se recibe acompanamiento
técnico.

4.2.4. Capacitaciones Tienda Virtual del Estado Colombiano y
Acuerdos Marco de Precios e Instrumentos de
Agregacion de Demanda especificos.

En el marco de las capacitaciones, es necesario precisar que este ha sido
el pilar fundamental para la construccion y ejecucion de los
requerimientos en objeto de las metas trazadas. Desde abril hasta el
momento, la Subdireccidon de Negocios ha logrado un porcentaje de
cobertura importante en cuanto a formaciones en torno a la TVEC
(Tienda Virtual del Estado Colombiano), teniendo en consideracion la
recepcion de requerimientos en el marco de participacion vy
capacitaciones del uso de las herramientas de la institucion,
considerando que la meta propuesta fueron 5 capacitaciones, las cuales
fueron realizadas antes del tiempo previsto para el cumplimiento y, porlo
cual, para el siguiente ano se estima tener un crecimiento en la oferta de
capacitaciones a las entidades y proveedores que asi lo requieran en
materia de acuerdos especificos y uso de las herramientas en general.

La participacion de las entidades estatales evidencia el interés en el uso
de las herramientas dispuestas por la Entidad y demuestra la oportunidad
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del fortalecimiento del sistema de compras publicas puesto a disposicion
de las entidades y de la ciudadania en general.

4.2.5. Los cronogramas de capacitacion durante el segundo
frimestre:

Imagen 23. Cronograma de capacitaciones abril

{Tiiiiii fiWidgiy CRONOGRAMA DE
"Jm*m“@!‘!émyl CAPACITACIONES

9 Uso de la Tienda Virtual del Estado Colombiano

e ¢Cémo Participar en Los Acuerdos Marco de Precios?
00 a.m.

Hora: 09:C

m Uso de la Tienda Virtual del Estado Colombiano

¢Coébmo Participar en Los Acuerdos Marco de Precios?
Hora: 09:00 am

WWW.COLOMBIACOMPRA.GOV.CO X o)

Fuente: Grupo Interno de Comunicaciones Estratégicas.

e Sesion 1:lunes, 3 de abril de 2023

Uso de la Tienda Virtual del Estado Colombiano
Participantes: no hubo participacion

e Sesion 2: jueves 6 abril de 2023

sComo participar en los acuerdos marco de precios?
Participantes: se reprogramo por festividad

e Sesion 3:lunes 17 abril de 2023

Uso de la Tienda Virtual del Estado Colombiano
Participantes: 44

e Sesion 4: jueves 20 de abril 2023

2Como participar en los acuerdos marco de precios?
Participantes: 33
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Imagen 24. Cronograma de capacitaciones mayo

CAPACITACION

C Ro N OG RAMA Capacitacion a enfidades del Acuerdo marco de precios de
i i
CAPACITACIONES CAPACITACION

Uso de la Tienda Virtual de Estado Colombiana
MAYe  Adquisiciones agiles y eficientes
Hora: #:00 a.m.

CAPACITACION

2Como converlirte en proveedor del estado colombiano?
MAYD

Hora: §:00 a.m.

CAFPACITACION

Uso de la Tienda Virtual de Estado Colombiano
MAYD  Adguisiciones dgiles y eficientes

Hora: 9:00 a.m.

CAPACNACION
4Como ser proveedor del estado colombiano?
WD Horg: 9:00 a.m.

CAPACITACION
Decrelto 310 de 2021, Aspectos fundamentales P

MAY®  Hora: 9:00 a.m. L!U,‘.ﬂ,lwl o
mﬂ"a oo

Fuente: Grupo Interno de Comunicaciones Estratégicars.

e Sesion 1: martes, 2 de mayo de 2023
5Como ser proveedor del estado colombiano? — Banco Agrario
en acuerdos marco
Participantes: 18
e Sesion 2: jueves 4 de mayo de 2023
Uso de la Tienda Virtual del Estado Colombiano
Participantes: 4
e Sesion 3: jueves 11de mayo de 2023
5Como participar en los Acuerdos Marco de precios
Participantes: 7
e Sesion 4: jueves 18 de mayo 2023
Uso de la Tienda Virtual del Estado Colombiano
Participantes: 33
e Sesion 5:lunes 29 de mayo 2023
Aspectos fundamentales del decreto 310 de 2021
Participantes: 15
e Sesidon 6: martes 30 de mayo 2023
Como ser proveedor del estado colombiano y Adquisiciones
dgiles y eficientes Uso de la TVEC -IDRD
Participantes: 39
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Imagen 25. Cronograma de capacitaciones junio

CRONOGRAMA
CAPAC ITAC ION ES h :ég:ﬁi”s-grc;g:eadnr del Estado colombiano?

MO Hora: $:00 a.m.

CAPACITACION

Adquisiciones dgiles y eficientes — Uso de la Tienda Virtual del
Al 5

Estado Colombiano

Hora: 9:00 a.m.

CAPACITACION
2Coma ser proveedor del Estado colombiano?
WMo Hora: 9:00 a.m.

CAPACITACION

Adquisiciones dgiles y eficientes — Uso de la Tienda Virtual del
wwio  Estado Colombiano

Hora: 9:00 a.m.

Fuente: Grupo Interno de Comunicaciones Estratégicas.

e Sesion 1:jueves, 1 de junio de 2023

2Como ser proveedor del estado colombiano?

Participantes: 18

e Sesion 2: jueves 8 de junio de 2023

Adquisiciones agiles y eficientes — Uso de la Tienda Virtual de Estado
Colombiano

Participantes: 75

e Sesion 3:jueves 15 de junio de 2023

2Como ser proveedor del estado colombiano?

Participantes: 22

e Sesion 4: jueves 22 de junio de 2023

Adquisiciones agiles y eficientes — Uso de la Tienda Virtual de Estado
Colombiano

Participantes: 30

En ese sentido, se obtuvo una participacion de: 338 personas
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4.2.6. Andlisis y/o conclusiones
Capacitacion de la que fue participe:
Imagen 26. Participacion por tema de capacitacion

TEMA DE CAPACITACION
17;21%

2;2%

62;77%

m ;Como participar en los Acuerdos Marco de precios? (Proveedores y
ciudadania)

m Aspectos Fundamentales sobre el Decreto 310 de 2021 (Ciudadanos y
Enfidades obligadas interesadas)

m Uso de la Tienda virtual del Estado Colombiano (Entidades compradoras
y Proveedores)

Fuente: Encuestas de satisfaccion para percepcién de capacitaciones.

En la anterior grdfica se evidencia que el tema con mayor participacion
es el uso de la Tienda Virtual del Estado Colombiano, con un porcentaje
del 77%.

sQué tan satisfecho se sintié con el espacio de dialogo?
En donde 1 es muy insatisfecho y 5 muy satisfecho

Imagen 27. Nivel de satisfaccion

Nivel de satisfaccion
25 22

4 5

Fuente: Encuestas de satisfaccion para percepcion de capacitaciones.

Veinte y dos (22) personas calificaron muy satisfecho que equivale el
58%, y dieciséis (16) calificaron satisfecho correspondiente al 42%.
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4.3. RESULTADOS DE SATISFACCION DE LA SUBDIRECCION DE
ESTUDIOS DE MERCADO Y ABASTECIMINETOS (EMAE).

Agencia Nacional de Contratacion Pablica

Para el caso de la subdireccion de EMAE, se presentard andlisis de las
sesiones sincronicas impartidas que tuvieron encuestas de satisfaccion
diligenciadas donde se reporta:

Tabla 2. Andlisis de las sesiones sincronicas

Grupo encargado Participantes Encuestas

Nejiy{oleleilelg}

N

>/

7

%

%

<o
&

VK

<o
<&

&2

<

<

A

—

>
A

»

2,
>

AE - OOCE Nociones Bdsicas del Modelo
de Abastecimiento Estratégico
y Observatorio Oficial de 11/05/23 82 7
Contratacion Estatal.
6
15/06/23 15
AE Nociones Bdsicas del Modelo 18/05/23 28 4
de Abastecimiento Estratégico
Para Proveedores
GAEC Datos Abiertos en la 25/04/23 87* 23*
Conftratacion Publica. 16/05/23 55 4
13/06/23 17 1
GAEC Herramientas De BUsqueda De 30/05/23 129 5
Procesos En La Contratacion 27/06/23 37 9
Publica
AE Taller Herramientas de 21/04/23 ND 27**
Visualizacién para el Andlisis 27/04/23 30 7
de Demanda y de Oferta. 25/05/23 51 9
29/06/23 39 5

Fuente: Encuestas de satisfaccion para percepcion de capacitaciones.

De acuerdo con la anterior tabla, se infiere que para el segundo
trimestre se presentaron 12 capacitaciones, contando con una
participacion de 570 personas que equivale al 100%, de las cuales 107
personas diligenciaron la encuesta de satisfaccion que representa el
19%.

4.4. RESULTADOS DE SATISFACCION DE LA MESA DE SERVICIO

La Mesa de Servicio ofrece soporte sobre el uso de las plataformas de
compra publica, es decir, SECOP |, SECOP Il y Tienda Virtual del Estado
Colombiano -TVEC-, utilizando los canales linea telefonica, chat y
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formulario de soporte, orientada a resolver dudas o solicitudes técnicas
que surjan durante el uso de dichas heramientas. A continuacion, se
relaciona la respuesta de satisfaccion por cada canal.

4.4.1. Aplicacion de encuesta tipo a: formulario de soporte

En el segundo trimestre de 2023, se respondieron 611 encuestas, que
representan un 3,1% del total atendido.

Imagen 28. Resultados promedio satisfaccion

RESULTADOS SEGUNDO TRIMESTRE
PROMEDIO SATISFACCION
Muy
Insatisfecho
9%
Insatisfecho
2%

Regular
10%

Excelente
72%

Fuente: Encuestas de satisfaccion para percepciéon de mesa de servicio

De acuerdo con la grafica anterior, se puede analizar que la satisfaccion
promedio en el segundo trimestre de 2022 es del 85%.

Imagen 29. Tendencia de la satisfaccidn

SEGUNDO TRIMESTRE 2022
TENDENCIA ENCUESTAS ATENDIDAS Y PORCENTAJE DE
SATISFACCION

300

200 \/

100 I I

O — || [ I . [ |
Abril Mayo Junio

mmm | (Muy Insatisfecho) mmmm 2 (Insatisfecho)

mmm 3 (Regular) 4 (Bueno)

mmm 5 (Excelente) Total

Fuente: Encuestas de satisfaccion para percepcion de mesa de servicio
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Se evidencia una disminucidon en la cantidad de encuestas y la N1
satisfaccion promedio de mayo, producto de las indisponibilidades de /\@\E
las plataformas de compra publica, en especial SECORP II. {{*{?
N4

4.4.2. Aplicacion de la encuesta tipo b: canal telefénico @%5

Con 36.360 llamadas atendidas en el segundo trimestre de 2023, el canal
telefénico es el mas utilizado por nuestros usuarios con una participacion
del 62,6% sobre el total de casos que se atienden a través de los canales
expuestos. Respecto a los resultados de encuesta, en el segundo
trimestre de 2023, se recibieron 36.082 respuestas a encuesta.

A continuacion, los resultados del trimestre, por pregunta:

Nivel de comprension a la solicitud

Imagen 30. Resultados satisfaccion linea telefénica

RESULTADOS Il SEMESTRE
PREGUNTA 1 CANAL TELEFONICO

Insatisfecho

1%
Muy Regular
insatisfecho 1%
2%

Muy satisfecho
M%

Fuente: Encuestas de satisfaccion para percepciéon de mesa de servicio

Cortesia y amabilidad del asesor

Imagen 31. Resultados satisfaccién linea telefénica

RESULTADOS Il SEMESTRE |
SEGUNDA PREGUNTA CANAL TELEFONICO

Muy

. ! Insatisfecho
insatisfecho 1%
1%
Regular

1%

Muy
satisfecho
94%

Fuente: Encuestas de satisfaccion para percepcion de mesa de servicio
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Precision y diligencia del asesor con la respuesta a su solicitud

En promedio, el 34,6% de los ciudadanos que pasdé a encuesta
respondid la primera pregunta, el 32,9% la primera y la segunda, asi
mismo el 32,4% respondio la totalidad de preguntas formuladas en la
encuesta de satisfaccion; se mantiene asi la fendencia del segundo
trimestre 2023.

Imagen 32. Resultados tendencias satisfaccion

SEGUNDO TRIMESTRE 2023 i

TENDENCIA ENCUESTAS ATENDIDAS Y PORCENTAJE DE SATISFACCION
14000
12000
10000
8000
6000
4000
2000

0 — S _— — —
Abril Mayo Junio
mmmm | (Muy Insatisfecho) mmmm 2 (Insatisfecho) mmmm 3 (Regular)
4 (Satisfecho) 5 (Muy satisfecho) Total Respuestas

Fuente: Encuestas de satisfaccion para percepcién de mesa de servicio

El promedio general de satisfaccion cerré en 97% para este canal.

4.4.3. Aplicacion de la encuesta tipo b: chat

En el segundo trimestre de 2023, se recibieron 459 respuestas a la
encuesta de chat, correspondiente al 23,5% del total de casos
atendidos. La satisfaccion general promedio cerré en 88%.

4.5. RESULTADOS DE SATISFACCION DE LA SUBDIRECCION DE
GESTION CONTRACTUAL

En cumplimiento a lo establecido por la Ley 2022 de 2020, respecto de
llevar un proceso de capacitacidon a los municipios y ciudadanos sobre
los documentos tipo y su implementacion, la Subdireccidon realizdé un
total de seis (6) capacitaciones durante el segundo tfrimestre del 2023.
Ademds, se llevd a cabo una (1) capacitacion especifica basada en la
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reciente guia expedida “Guia de Propiedad Infelectual en la
Contratacion PuUblicas”. A continuacion, se detallan las temdticas
abordadas:

Tabla 3. Temdticas Abordadas en Capacitaciones
Fecha Tema Duracién

Aplicacion general de la Matriz de

14 de abril de 2023 o ) 3 horas
Experiencia Sector de Infraestructura Social

Aplicacion general de la Matriz de

21 de abril de 2023 3 horas
Experiencia Sector de Infraestructura Social

Aplicacion general de la Matriz de

05 de mayo de 2023 Experiencia en los Documentos Tipo del 3 horas
Sector de Agua Potable y Saneamiento
Bdsico
26 de mayo de 2023 Diligenciamiento de formatos en los
. 3 horas
Documentos Tipo
01 de junio de 2023 Guia de Propiedad Intelectual en la
L I 3 horas
Conftratacion Publicas
28 de junio de 2023 Diligenciamiento de formatos en los
. 3 horas
Documentos Tipo
Contexto general de los Documentos Tipo y
30 de junio de 2023 aplicacién de la Matriz de Experiencia. 3 horas

Fuente: Encuestas de satisfaccion para percepcion de la Sub. Contractual

A confinuacion, se presentan los resultados de las encuestas de
satisfaccion correspondientes a las capacitaciones mencionadas:
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Agencia Nacional de Contratacion Pablica

Imagen 33. Modalidad de participacién

éDe qué manera recibio la
capacitacion?

1%

mPresencial
mVirtual
m Mo contesta

Fuente: Encuestas de satisfaccion para percepcion de la Sub. Contractual

De las ciento cincuenta y uno (151) personas que respondieron Ia
pregunta, se identificaron un 92% de sesiones virtuales y un 7% de
sesiones presenciales.

Imagen 34. Percepcién con el espacio de dialogo
& L L ]

] ] ]
nd
[ ]
- i |

Fuente: Encuestas de satisfaccion para percepcion de la Sub. Contractual

De los participantes totales, se destaca que el 82% se encuentra muy
satisfecho con el espacio de didlogo destinado en la capacitacion,
mientras que el 18% mantiene una percepcion medianamente
satisfecha.
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Agencia Nacional de Contratacion Pablica

Imagen 35. Percepcidn con el tiempo asignado

Distribucion del tiempo asignado para
el evento

T 1%y

il
2
m3
md
m5
B Mo contesta

Fuente: Encuestas de satisfaccion para percepcion de la Sub. Contractual

De las ciento cincuenta y uno (151) personas que respondieron la
pregunta, se destaca que 103 personas se encuentran muy satisfechas
con la distribucidon del tiempo para el evento, mientras que una persona

se encuentra muy insatisfecha.
Imagen 36. Percepcidn de la organizacién del evento

Organizacion del evento

1% 1%

L}
3
m4
m5

H Mo contesta

Fuente: Encuestas de satisfaccion para percepcién de la Sub. Contractual

De los participantes totales, se destaca que el 73% se encuentra muy
satisfecho con la organizacion del evento.
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Agencia Nacional de Contratacion Pablica

Imagen 37. Percepcién con el contenido del evento

Contenido del evento

1%

m Mo contesta

Fuente: Encuestas de satisfaccion para percepcion de la Sub. Contractual

De los participantes totales, se destaca que el 77% se encuentra muy
satisfecho con el contenido del evento, mientras que el 23% mantiene
una percepcion medianamente satisfecha.

Imagen 38. Aprendizaje obtenido en el evento

Aprendizajes obtenidos en el
evento

m3
md
m5

m Mo contesta

Fuente: Encuestas de satisfaccion para percepcion de la Sub. Contractual

De los participantes totales, se destaca que el 71% se encuentra muy
satisfecho con los aprendizajes obtenidos en el evento, mientras que el
29% mantiene una percepcion medianamente satisfecha.
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Agencia Nacional de Contratacion Pablica

Imagen 39. Coherencia de la informacion

Coherencia de la informacion

I3
m5

W Mo contesta

Fuente: Encuestas de satisfaccion para percepcion de la Sub. Contractual

De los participantes totales, se destaca que el 79% se encuentra muy
satisfecho con la coherencia de la informacion, mientras que el 21%
mantiene una percepcion medianamente satisfecha.

Imagen 40. Utilidad del contenido expuesto

Utilidad del contenido expuesto

s
ms

= No contesta

Fuente: Encuestas de satisfaccion para percepcion de la Sub. Contractual

De los participantes totales, se destaca que el 79% se encuentra muy
satisfecho con la utilidad del contenido expuesto, mientras que el 21%
mantiene una percepcion medianamente satisfecha.
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Agencia Nacional de Contratacion Pablica

Imagen 41. Comprensién del material expuesto

Comprension del material expuesto

1%

md
md
m5

¥ Ne contesta

Fuente: Encuestas de satisfaccion para percepcion de la Sub. Contractual

De los participantes totales, se destaca que el 75% se encuentra muy
satisfecho con la comprension del material expuesto, mientras que el
25% mantiene una percepcion medianamente satisfecha.

Imagen 42. Dominio del tema de los expositores

Dominio del tema

m4
ms

m Mo contesta

Fuente: Encuestas de satisfaccion para percepcién de la Sub. Contractual

De los participantes totales, se destaca que el 79% encuentra que
existe un buen dominio del fema, mientras que el 21% mantiene una
percepcion medianamente satisfecha.
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Agencia Nacional de Contratacion Pablica

Imagen 43. Claridad al momento de exposicion de los temas

Claridad al momento de
exponer los temas

m4
us

m Mo contesta

Fuente: Encuestas de satisfaccion para percepcion de la Sub. Contractual

De los participantes totales, se destaca que el 80% se encuentra muy
satisfecho con la claridad al momento de exponer los temas, mientras
que el 20% mantiene una percepcion medianamente satisfecha.

Imagen 44. Respuesta ante las inquietudes de los y las personas asistentes

Respuesta ante las inquietudes de
los y las personas asistentes

LT
ms

M No contesta

Fuente: Encuestas de satisfaccion para percepcién de la Sub. Contractual

De los participantes totales, se destaca que el 79% se encuentra muy
satisfecho con las respuestas brindadas ante las inquietudes de los
asistentes, mientras que el 21% mantiene una percepcion
medianamente satisfecha.
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Imagen 45. Tiempo dedicado para las respuestas a preguntas

Tiempo dedicado a responder
las preguntas

1%

3
md
[

B No contesta

Fuente: Encuestas de satisfaccion para percepcion de la Sub. Contractual

De los participantes totales, se destaca que el 76% se encuentra muy
satisfecho con el tfiempo destinado a responder las preguntas de los
asistentes, mientras que el 24% mantiene una percepcion
medianamente satisfecha.
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Imagen 46. Tiempo dedicado para las respuestas a preguntas

éRecomendaria o participaria
nuevamente en un evento de la
Agencia?

|5

M Mo responde

Fuente: Encuestas de satisfaccion para percepcion de la Sub. Contractual
De los participantes totales, se destaca que el 99% recomendaria o
participaria nuevamente en un evento de la Agencia, mientras que el
1% no responde a dicho cuestionamiento.

Finalmente, se presentan las sugerencias o comentarios sobre el evento
que realizaron los asistentes a modo de mejora:

Tabla 4. Observaciones de los participantes a las capacitaciones
Que por favor compartan las diapositivas as y el material presentado a los correos
electronicos

modificaciones érdenes de compra en la tienda virtual estado colombiano

por favor permitir las grabaciones de las capacitaciones, entiendo que personas
inescrupulosas

Mas capacitaciones de como liquidar y tferminar procesos

los felicitos excelente capacitacion y muy importante la guia

temas de contratacién publica

De pronto aumentar un poco el famano de la pantalla.

Determinar horarios en horas antes de iniciar labores o después de la jornada laboral -
después

Capacitaciéon de Pliegos tipo para régimen especial

Total, agradecimiento por estos espacios de capacitacidon; fueron claros, concretos y muy

talleres casos prdcticos - presencial

- Departamento Nacional Agencia Nacional de Contratacion Publica - Colombia Compra Eficiente

[ =4

SN

"Fi’_‘ de Planeacion - DNP Tel. (601]7956600 » Carrera 7 No. 26 - 20 Piso 17 ¢ Bogota - Colombia
el WWW.COLOMBIACOMPRA.GOV.CO
Version: 03 Cédigo: CCE-DES-FM-16 Fecha: 24 de enero de 2022 Pagina 40 ii

N
)
%

SOl Lo &0

A
—

<

v
el
g



COLOMBIA
POTENCIA DE LA

VIDA

INFORME INTERNO DE TRABAJO

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

Agencia Nacional de Contratacion Pablica

Las calificaciones sobre 3 corresponden a que dada la importancia del tema objeto de

Ninguna, solicitar otra capacién en el manejo del PAA

que continden capacitando a los Directivos Docentes en temas pertinentes que permitan
estar

ademds de las capacitaciones v virtuales. seria importante una de manera presencial

Por favor permitan grabar las capacitaciones o tener acceso a un repositorio.

Poder hacer ejercicios prdcticos de manera presencial

Quiero felicitar a la ponente, toda vez que la informacidn suministrada fue muy positivo a
e importante,

Muchas gracias por la capacitacion, son muy claros, les agradeceria si me pudieran
compartir

Deseo resaltar que frente a la inquietud presentada en la capacitacion. Logran dar un
manejo

Por favor que uno pueda tener acceso a los v videos

En lo posible utilizar la plataforma de formacién

me gustaria que me enviaran el material de formacién gravado al correo electrénico

Utilizar la plataforma de formacion mds interactiva

Excelente capacitacién, muchas gracias.

realizacién de capacitacion en contfrato de aseo y cafeteria, licitacion de obra publica

Capacitaciones no solo técnicas sino juridicas

que incluyan un ejemplo para cargar pagos con la planilla de responsabilidad social ya
que se

Fuente: Encuestas de satisfaccion para percepcion de la Sub. Contractual

5. ANALISIS Y/O CONCLUSIONES DEL INFORME

Desde el Grupo de Relacionamiento Estado Ciudadano se tiene como
objetivo implementar estrategias que ayuden en el incremento del nivel
de satisfaccion de los ciudadanos y grupos de valor, por lo que se puso
a prueba la organizaciéon de preguntas y estandarizacion del formulario,
para obtener a lo largo de los espacios de didlogo, resultados optimos
y homogéneos que garantice la participacion y percepciéon de manera
cuantitativa y cuadlitativa ante la oferta institucional y canales de
atencion que dispone la ANCP-CCE. . En ese orden de ideas, se puede
analizar o siguiente:
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5.1. linea telefénica y atencién presencial al ciudadano

Frente a los resultados de la encuesta de linea telefonica y presencial. Si
bien es cierto que se reporta un alto grado de satisfaccion, es
indispensable que el equipo continue con el uso y aplicacion del
Manual de Atencidon y Servicio al Ciudadano.

Respecto a los resultados de la pregunta del tiempo de respuesta del
colaborador, esimportante senalar que la persona que calificd mala fue
remifida a la mesa de servicio. Por tal motivo, se debe informar a dicha
dependencia para que tenga en cuenta los lineamientos al momento
de transferir una llamada telefénica.

El porcentqgje refleja que los colaboradores brindan un servicio de
manera cordial, sin embargo, es indispensable llegar a la excelencia por
lo que se debe seguir capacitando y evaluando, con el fin de
establecer el grado de apropiacion que fienen los colaboradores sobre
los atributos del servicio.

5.2. Encuesta de Mesa de Servicio:

Frente a los resultados de los diferentes canales de atencidén de la mesa
de servicio de la subdireccion de IDT, se puede analizar:

1. El formulario de soporte aumentd su uso en comparacion al
primer trimestre.

2. Disminucion en la participacion de la encuesta del chat (del 68% all

23,5%)

Disminucion del 94% al 88% de satisfaccion en chat.

Aumento del 2,5% al 3,4% de participacion de los usuarios al chat.

El canal telefénico continda siendo el de mayor participacion enla

mesa de servicio, debido a que representa un 70,8% del total de

Casos.

6. En el canal del chat se percibidé mejor satisfaccion en relacion con
trimestres anteriores, generando una tendencia en aumento sobre
la experiencia de los usuarios que utilizan el canal.

7. Lasatisfaccion promedio de los canales administrados por Mesa de
Servicio es del 96%

8. Frente a las oportunidades de mejora la mesa de servicio
manifiesta que se debe continuar con el seguimiento mensual a los
diferentes canales de atencion de la Mesa, con la finalidad de

oW
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mantener los resultados obtenidos hasta el momento o generar
tendencia al alza en satisfaccion.

9. Ejecutar planes de accidon que permitan obtener cada dia mds
soluciones al primer contacto para los usuarios, generando
experiencias memorables cuando se comunican con la Mesa de
Servicio.

5.3. Encuestas de Oferta Institucional

Para el segundo frimestre se evidencia una alta percepcion frente a la
Ruta de la Democratizacion de las Compras Publicas que se llevo a
cabo en Duitama, Cali y Santa Marta, contando con una participacion
de 950 personas para una satisfaccion del 88,64%.

Sin embargo, es importante revisar y socializar los comentarios con el

grupo interno de Comunicaciones para que realicen acciones de
mejora ante los nuevos eventos que se realicen.

6. ANEXOS

N/A

7. VALIDACION / AUTORIZACIONES

ESCALA NOMBRE ' FECHA FIRMA
Edgar Mauricio  12/07/2023

Guerreo &*WD X
N |

Paola Garzdn
Revisd Lisseth Tationa Melo 12/07/2023

Parra rﬁm rtabe

| Fabiola Pdez 13/07/2023 é; (@

8. FIRMA DE PRESENTACION DE INFORME

Se firma en la ciudad de Bogotd el dia 13 del mes julio del ano 2023 por la
secretario general
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Nombre: | Fabiola Pdez
Cargo: Secretaria General
Fecha: 13/07/2023

CONTROL DE CAMBIOS

Asesora Experta con funciones
de planeacion

Asesora Experta con funciones
de planeacién

Asesora Experta con funciones
de planeacién

Asesora Experta con funciones
de planeacion

Asesora Experta con funciones
de planeacién

secretaria general

Contratista Direccién General

Asesora Experta con funciones
de planeacion

Karina Blanco Marin

01 Creacién y  estandarizacion  de 20/06/2019 Karina Blanco Marin

formato

Karina Blanco Marin
Karina Blanco Marin

02 Actuadlizacion del formato 01/06/2021 Karina Blanco Marin
Claudia Ximena Lopez
Valentina Durango Reina

03 Ajustes de imagen de ANCPCCE 24/01/2022 Karina Blanco Marin
- Karina Blanco Marin

Asesora Experta con funciones
de planeacién

Agencia Nacional de Contrataciéon Pablica - Colombia Compra Eficiente
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