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1. INTRODUCCION

La Constitucion Politica en el articulo 2, ha establecido el servicio a la ciudadania como uno
de los fines esenciales del Estado. Para dar cumplimiento con este mandato, la Agencia
Nacional de Contratacion Publica — Colombia Compra Eficiente [ANCPCCE), ha puesto a
disposicion de los ciudadanos y grupos de interés los instrumentos, recursos y canales
necesarios para una eficaz comunicacion.

En ese sentido, la Politica de Atencion al Ciudadano aqui expresada, integra los atributos del
buen servicio a la mision y vision de la ANCPCCE. De igual forma involucra a todos los
colaboradores de la Agencia con el proposito de brindar una adecuada atencion y la entrega
de respuestas oportunas a nuestros usuarios.

La ANCPCCE, implementa la politica de atencion al ciudadano para mejorar la calidad vy
accesibilidad de los tramites y servicios de la entidad. En virtud de lo anterior, el grupo de
Atencion al Ciudadano de la Secretaria General ha elaborado la presente estrategia, en el
marco de la Politica Nacional de Eficiencia Administrativa al Servicio del Ciudadano [Conpes
3785 de 2013]), de acuerdo con los lineamientos del Programa Nacional de Servicio al
Ciudadano del Departamento Nacional de Planeacion.

2. OBIJETIVO

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 gestion, como en la
prestacion del servicio.

3. ALCANCE

La estrategia tiene como punto de partida el compromiso de la alta direccion, la articulacion
de todas las dependencias de la entidad v la gestion de los recursos para el desarrollo de las
diferentes iniciativas que se plantean.

Asimismo, busca establecer una relacion Entidad - Ciudadano de manera Optima vy
transparente, encaminada a lograr un mayor acercamiento de los colaboradores con nuestros
grupos de interés, mediante el fortalecimiento vy eficiencia de los canales de comunicacion.
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4. MARCO NORMATIVO

Ley Estatutaria 1618 de 2013: “Por medio de la cual se establecen las disposiciones para
garantizar el pleno ejercicio de los derechos de las personas con discapacidad’. Congreso
de la Republica, 27 de febrero del 2013.

Decreto 2623 de 2009: “Crea el Sistema Nacional de Servicio al Ciudadano, como instancia
coordinadora para la Administracion Publica del Orden Nacional de las politicas, estrategias,
programas, metodologias, mecanismos y actividades encaminados a fortalecer la
Administracion al servicio del ciudadano”. Presidencia de la Republica, 13 de julio de 2009.

Decreto 1499 de 2017: “Por medio del cual se modifica el Decreto 1083 de 2015, Decreto
Unico Reglamentario del Sector Funcion Publica, en lo relacionado con el Sistema de Gestion
establecido en el articulo 133 de la Ley 17563 de 2015" Presidencia de la Republica, el 11 de
septiembre de 2017.

Resolucion 1519 de 2020: “Por la cual se definen los estandares y directrices para publicar la
informacion sefalada en la Ley 1712 del 2014 y se definen los requisitos materia de acceso a la
informacion publica, accesibilidad web, seguridad digital, y datos abiertos”. Ministerio de
Tecnologias de la Informacion y las Comunicaciones, el 24 de agosto de 2020.

CONPES 3785 de 2013: “Politica Nacional de eficiencia administrativa al Servicio del
Ciudadano”. Departamento Nacional de Planeacion, el 9 de diciembre de 2013.

Circular No 100-010-2021, “Directrices para fortalecer la implementacion de lenguaje claro”.
Departamento Administrativo de la Funcion Publica, el 23 de agosto de 2021.

5. PRINCIPIOS!

Es importante destacar, que la politica se enmarca en los siguientes principios para garantizar
el goce efectivo de los derechos de los ciudadanos, a través de un servicio de calidad vy
excelencia:

e Oportunidad: capacidad de respuesta, la cual, mide el impacto en términos de
satisfaccion e insatisfaccion del ciudadano, que el servicio o respuesta se brinde en el
término establecido y en el momento requerido.

! hitps://www.mincit.gov.co/servicio-ciudadano/docs/politica-de-servicio-al-ciudadano-0109-vf-
X.aSPX
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e Efectividad: el servicio o la informacion brindada a los grupos de interés responde a
sus necesidades y expectativas.

e Accesibilidad: facilitar la comunicacion del ciudadano con el servidor publico o con
la entidad, enfocandose en reducir el esfuerzo del ciudadano para superar los
obstaculos de su necesidad, de manera igualitaria a todos los ciudadanos, teniendo
prelacion por las mujeres embarazadas, nifos, nifas, adultos mayores y personas en
condicion de discapacidad.

e Respeto: Considera el valor de las personas por si mismas, teniendo en cuenta sus
intereses, necesidades, cualidades y reconociendo este trato tanto de los servidores
a la ciudadania, como de la ciudadania a los servidores y asi garantizar la sana
convivencia dentro de la sociedad.

e Transparencia: Acceso a la informacion, los servicios v la participacion consciente en

la toma de decisiones de ciudadanos, que se hace mediante la interaccion de los
componentes, rendicion de cuentas v visibilizacion de la informacion.

6. AUTODIGNOSTICO Y ENFOQUE DE LA ESTRATEGIA

En el disefio de esta estrategia, se tuvo en cuenta el autodiagnostico de gestion Politica de
Servicio al Ciudadano de la vigencia 2021 (llustracion 1) que describe las oportunidades de
mejora v las fortalezas institucionales en temas de atencion al ciudadano.

llustracion 1: diagnostico de la politica de Atencion v Servicio al Ciudadano gestion 2021

modelo integrado
de planeacién
y gestién

nipy
AUTODIAGNOSTICO DE SERVICIO AL CIUDADANO

ENTIDAD CALIFICACION TOTAL

Agencia Nacional de Contratacion Publica Colombia Compra
Eficiente 2021-2022

Fuente: Extracto de autodiagnostico DAFP de politica de AYSC

Al realizar dicho diagnostico el puntaje obtenido fue de un 90.6%, cumpliendo la mayoria de
las actividades establecidas en el Modelo Integral de Planeacion y Gestion, es importante
resaltar que el puntaje se incremento en un 3.9% con relacion a la vigencia anterior, debido
a que se optimizo la atencion diferencial reforzando los canales virtuales de la entidad, para
lo cual, se realizaron entre otras las actividades: GIFS en la pagina web en lenguaje de sefnas,
videos vy capacitaciones a los colaboradores de la Agencia en temas de inclusion. No
obstante, el enfoque y objetivo final del Grupo de Atencion y Servicio al Ciudadano es
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continuar incrementando ese puntaje para lograr la excelencia, en ese sentido, se continuaran
realizando acciones que permitan mejorar en cada categoria del autodiagnostico.

Por otra parte, acatando los lineamientos establecidos por el Departamento Administrativo de
la Funcion Publica mediante la Circular No 100-010-2021 de 23 de agosto de 2021y en aras de
fortalecer la implementacion del lenguaje claro en la Agencia, para la vigencia 2022, la
estrategia estara dirigida a incluir el uso de lenguaje comprensible en un documento
relevante de la entidad y de esta manera, facilitar la comprension de los contenidos que son
de interés de los ciudadanos. Lo anterior se llevard a cabo realizando laboratorios de
simplicidad con el fin de generar un documento en lenguaje sencillo.

7. DESARROLLO DE LA ESTRATEGIA

A continuacion, se presenta los resultados por cada categoria:

llustracion 2: Resultados autodiagnostico de la politica de Atencion y Servicio al Ciudadano gesﬂén 2021 por componentes
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Fuente: Extracto de autodiagnostico DAFP de politica de AYSC

Partiendo de lo anterior, la estrategia continuara enfocada en las categorias que se tiene
menor puntaje, sin dejar a un lado las acciones que se han realizado, hasta la fecha.

7.1. Categoria caracterizacion usuarios y medicion de percepcion:

Para la presente vigencia, se tomara informacion del 01 de enero al 31 de diciembre del 2021,
con el fin de identificar las caracteristicas de los ciudadanos y/o usuarios actuales de la ANCP-
CCE para entender su participacion en el Sistema de Compra Publica y orientar los objetivos
de la atencion vy servicio de la entidad hacia el mejoramiento de la calidad de los procesos
facilitando asi, el efectivo cumplimiento de la mision institucional.

Ademas, se realizaran informes trimestrales de percepcion de los grupos de valor, con las
diferentes encuestas que se adelantan en la entidad, tales como: llamadas telefonicas a la
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linea de atencion al ciudadano, soporte técnico de mesa de servicio, pagina welb, asi como,
de las capacitaciones que realiza el Grupo de Uso y Apropiacion, entre otras.

7.2.  Categoria Formalidad de la dependencia o area

Para aumentar el puntaje de esta categoria, se brindara orientacion sobre el tramite de
Registro de Proveedores v la oferta institucional de la entidad, para lo cual se realizaran las
siguientes acciones:

e Realizar mesas de trabajo con la Subdireccion de Informacion de Desarrollo
Tecnoldgico -IDT, con el fin de adelantar el proceso de registro en el SUIT.

e Estructurar una encuesta que permita conocer la percepcion de los usuarios sobre el
registro de Proveedores

7.3. Categoria Procesos

Mapa de procesos actualizado vy articulado con los diferentes aspectos que integran la
politica de Atencion vy servicio al Ciudadano, asi como la dimension 3 de MIPG, que
permita una planificacion, ejecucion, control y seguimiento del proceso.

7.4. Categoria Atencion incluyente y accesibilidad

Garantizar la accesibilidad a los espacios fisicos, conforme con lo establecido en la NTC
6047, para lo cual, se ejecutaran las siguientes actividades:

e Instalar sefalizacion en Braille para la oficina de Atencion y Servicio al Ciudadano

en el piso 17 y en el 33 de Ventanilla Unica de Radicacion.

Instalar el Mapa Haptico para personas con discapacidad visual en el piso 17 y 33.

instalar de iluminacion graduable en los pisos 17y 33.

Instalar sefalizacion en las areas vidriadas de los pisos 8, 10, 17 y 33.

Instalar de antideslizantes en los bafios de toda la entidad y en los pasillos de la

entrada del piso 17y 33.

Realizar capacitaciones a los colaboradores de la entidad en temas de Inclusion.

e Adicional a lo anterior, se implementaran mejoras en la pagina web para garantizar
una atencion incluyente y preferente a los ciudadanos, para tal efecto, se realizara
una seccion en la pagina web para mujeres y embarazadas y también se difundira
el mecanismo de atencion prioritaria para recibir y tramitar las peticiones
interpuestas en lenguas nativas.
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75. Categoria de sistemas de informacion y publicacion de informacion

Es importante sefalar que, estas dos categorias cuentan con un puntaje de 92,5y 90,0;
por lo que, se realizaran actualizaciones en el sitio web oficial en la seccion de
transparencia y acceso a la informacion publica en los siguientes aspectos:

e En coordinacion con el Grupo de Comunicaciones Estratégicas se
realizaran acciones en la pagina web frente a los canales de atencion, tales
como: Localizacion fisica, horarios y dias de atencion al publico.

e Continuar con la estrategia de traslados por falta de competencia,
informando al ciudadano a traves de redes sociales y la pagina web sobre
la misionalidad y funciones que desarrolla la entidad.

e Derechos de los ciudadanos y medios para garantizarlos (Carta de trato
digno 2022)

e Informes de PQRSD trimestrales.

Acciones de apropiacion de lenguaje claro en la ANCPCCE:

Para esta categoria se tuvo en cuenta el documento de Modelo de Abastecimiento
Estratégico de la Subdireccion de EMAE, el cual se traducird en lenguaje comprensible
para el ciudadano a traves de las siguientes acciones:

e Realizar laboratorios de simplicidad como metodologia para simplificar un
documento de alto impacto para el ciudadano.

e Liderar mesas de trabajo con el DAFP vy la dependencia responsable del
documento a traducir, para realizar el autodiagnostico del mismo.

e [Efectuar pruebas de comprension del texto con los ciudadanos y hacer
los cambios que sean requeridos.

e Una vez ajustado vy validado se difundira el referido documento
traducido, por los canales de atencion de la entidad.

7.6. Categoria canales de atencion:

La entidad cuenta con los canales y/o espacios suficientes, asi como, adecuados para
interactuar con los ciudadanos o grupos de interés, ademas se han implementado
protocolos de servicio en todos los canales dispuestos para la atencion ciudadana, sin
embargo, se debe realizar las siguientes acciones para seguir cumpliendo con la
categoria:

e Actualizar los protocolos de atencion en una cartilla de lenguaje claro,
incluyendo el de discapacidad visual.
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e Difundir el mecanismo presencial (Agenta tu cita), que se encuentra en la
pagina web, a traves de las redes sociales de la entidad.

e Realizar piezas graficas para difundir los canales y horarios de atencion a
través de las redes sociales de la entidad.

7.7. Categoria proteccion de datos personales

La Agencia Nacional de Contratacion Publica — Colombia Compra Eficiente, cuenta con
una politica de tratamiento de datos personales?, y tiene establecidos lineamientos para
la proteccion y conservacion de los mismos. Por tal motivo, se debe tener en cuenta que
dicha informacion cumpla con lo establecido en la matriz del indice de Transparencia y
Acceso a la Informacion — ITA, en ese sentido, se realizara un checklist de publicacion de
la pagina web de la entidad.

7.8. Categoria gestion de PQRSD

La ANCPCCE elabora informes trimestrales de peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y
denuncias; por o tanto, a partir de la fecha se incluird, una recomendacion a partir de los
temas de quejas vy reclamos con mayor frecuencia llegan a la entidad.

Es de indicar que, una vez instalado e implementado el software documental de Orfeo,
se modificarad la resolucion 1707 del 2018 “Por la cual se reglamenta el tramite de las
peticion, quejas, reclamos, sugerencias, denuncias y consultas, presentadas ante la
Agencia Nacional de Contratacion Publica — Colombia Compra Eficiente”.

7.9. Categoria gestion del talento humano

En las actividades que se enmarcan en el Plan Institucional de Capacitacion de la
vigencia, se hace referencia a lo relacionado con la Politica de Servicio al
Ciudadano; a continuacion, se da a conocer el cronograma de las capacitaciones
que se realizaran en el presente ano:

2 https://colombiacompra.gov.co/transparencia/politica-de-tratamiento-de-datos-personales
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7.10. Categoria proteccion de datos personales

La Agencia Nacional de Contratacion Publica — Colombia Compra Eficiente, cuenta con
una politica de tratamiento de datos personales?, y tiene establecidos lineamientos para
la proteccion y conservacion de los mismos. Por tal motivo, se debe tener en cuenta que
dicha informacion cumpla con lo establecido en la matriz del indice de Transparencia y
Acceso a la Informacion — ITA, en ese sentido, se realizara un checklist de publicacion de
la pagina web de la entidad.

7.11. Categoria gestion de PQRSD

La ANCPCCE elabora informes trimestrales de peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y
denuncias; por o tanto, a partir de la fecha se incluird, una recomendacion a partir de los
temas de quejas vy reclamos con mayor frecuencia llegan a la entidad.

Es de indicar que, una vez instalado e implementado el software documental de Orfeo,
se modificara la resolucion 1707 del 2018 “Por la cual se reglamenta el tramite de las

peticion, quejas, reclamos, sugerencias, denuncias y consultas, presentadas ante la
Agencia Nacional de Contratacion Publica — Colombia Compra Eficiente”.

7.12. Categoria gestion del talento humano
En las actividades que se enmarcan en el Plan Institucional de Capacitacion de la vigencia,
se hace referencia a lo relacionado con la Politica de Servicio al Ciudadano; a

continuacion, se da a conocer el cronograma de las capacitaciones que se realizaran en
el presente ano:

FEBRERO
Ser ‘

@ Inclusion social

Fuente: Elaboracion propia

3 https://colombiacompra.gov.co/transparencia/politica-de-tratamiento-de-datos-personales
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Fuente: Elaboracion propia

ABRIL
Saber ‘

@ Herramientas de
lenguaje claro

Fuente: Elaboracion propia
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MAYO 5

o Manual de atencion y
servicio al ciudadano

Fuente: Elaboracion propia

JUNIO
Saber ‘

@ Normativa PQRSD

Fuente: Elaboracion propia

@ DEPARTAMENTO Agencia Nacional de Contratacién Publica - Colombia Compra Eficiente
NACIONAL DE PLANEACION Tel. (601) 7956600 o Carrera 7 No. 26 - 20 Piso 17  Bogota - Colombia

I"I"I || u www.colombiacompra.gov.co

Version: 03 Codigo:  CCE-PQRSD-PL-01  Fecha: 28 de septiembre 2022 Pagina 11de 16




PLAN ESTRATEGICO DE Agencia Nacional de Conirqtamor;lrubllca
ATENCION Y SERVICIO AL CIUDADANO 2022 ‘ ‘ ‘ ‘ I‘ |I‘II|I1 ‘
CODIGO: CCE-PQRSD-PL- 01 I
VERSION: 03 DEL 28 DE SEPTIEMBRE DE 2022 Colombia Compra Efclesite

AGOSTO
Saber ‘

@Lineamientos generales
para la atencion 3/
@
servicio al ciudadano

Fuente: Elaboracion propia

SEPTIEMBRE

Saber

<

@ Resolucion tramite de
‘ PQRSD ANCP-CCE

Fuente: Elaboracion propia
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OCTUBRE

Saber

e

@® Procedimiento
PQRSD

Fuente: Elaboracion propia

NOVIEMBRE

Saber

<

@ Atributos del
servicio

Fuente: Elaboracion propia

7.13. Categoria control

El Asesor Experto con funciones de Control Interno ejerce seguimiento y control al
Proceso de Atencion y Servicio al Ciudadano, en la observancia de las normas legales
vigentes, asi como de la efectiva prestacion del servicio; teniendo en cuenta lo anterior,
con base en el informe enviado por la Asesora, se realizd un plan de mejoramiento frente
a las observaciones identificadas el cual se esta ejecutando en la presente vigencia.
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7.14. Buenas practicas

La ANCPCCE ofrece la posibilidad de presentar peticiones, quejas, reclamos y denuncias
a través de dispositivos moviles. Por tal motivo, se realizard un video explicativo de dicho
procedimiento para difundir por los diferentes canales de la entidad.

Indicador Formula Meta
Cumplimiento del
cronograma de los i [Acciones Ejecutadas / Acciones Planeadas] *100 95%
objetivos

Oportunidad en el tiempo Promedio total del cumplimiento del tiempo de respuesta
de respuesta de las PQRSD del periodo a medir PQRSD, con el vencimiento en el | 100%
periodo / PQRSD respondidas

indice de Satisfaccion Promedio ponderado de los indices de satisfaccion * grupo
grupos de valor de valor

85%

8. EVALUACION
La medicion para la Estrategia de Atencion al Ciudadano- 2022 se llevara a cabo al finalizar el

ano vy para ello se evaluara los resultados obtenidos en la vigencia; para lo cual se utilizaran
los siguientes indicadores:

9. CRONOGRAMA DE LA ESTRATEGIA ATENCION AL CIUDADANO

Anexo. Plan estratégico de Atencion y Servicio al Ciudadano 2022

10. FICHA TECNICA DE DOCUMENTO Y CONTROL DE CAMBIOS

FICHA TECNICA DE DOCUMENTO: 1. IDENTIFICACION Y UBICACION

Plan Estratégico de Atencion y Servicio al Ciudadano de la
Titulo del documento: Agencia Nacional de Contratacion Publica Colombia Compra
Eficiente 2022
Fecha de aprobacién: 05/10/2022
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Plan que evidencia la estrategia de Atencidon vy Servicio al
Ciudadano de la Agencia Nacional de Contratacion Publica -
Colombia Compra Eficiente 2022

Area / Dependencia de autoria: Secretaria General

Resumen / Objetivo de
contenido:

Cdédigo de estandarizacion: CCE-PQRSD-PL- 01
Categoria / Tipo de documento: Plan
Aprobacién por: Comitée Institucional de Gestion y Desempefio

Se realizd la version 3 aprobada por el Comité Institucional
de Gestion y Desempefo el 28 de septiembre de 2022
Serie documental segin TRD SG.28.9

Link de ubicacion original del
documento (especifique donde 28.9 MANUAL DE ATENCION AL CIUDADANO
se aloja o reposa el documento)

Informacion adicional:

FICHA TECNICA DE DOCUMENTO: 2. AUTORES Y RESPONSABLES DE REVISION

Y APROBACION

Accion Nombre Cargo/ Perfil Fecha Firma
Diana Carolina Contratista e o .
Montenegro Secretaria General A A ) [ 1
El ré i i
aboro Tatiana Melo Arngl_jta 26/09/2022 "E"
=% ﬂabf)
Astrid Camargo Analista
T2-06 Asy (& (gmegO
Revisd 26/09/2022
Mauro Rodrigo Palta | Secretaria General s /
, oL /
Cerén ( /r\ /
Aprobd Comité extraordinario
CIGD de febrero de 2021, 28/09/2022 CIGD
acta del 01 de marzo
E(;a_:s_iga_probacbn se realizd mediante acta de alguno de los comités internos considerados en la resolucién nimero
173 de 2020 por favor especificar acta y mes del desarrollo de esta.

FICHA TECNICA DE DOCUMENTO: T
3. CONTROL DE CAMBIOS DEDOCUMENTO Rt

, DESCRIPCION DE , . ,

VERSION = FECHA AJUSTES ELABORO REVISO APROBO
Estructuracion del plan Diana Carolina )
estratégico de Montenegro Contratista Astrid Camargo

01 17/03/21 - - ; Analista T2-06 CIGD
Atencion vy Servicio al Secretaria General
Ciudadano
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Tatiana Melo Claudia Ximena
Analista T2 - 4 Lopez
Secretaria
General
Estructuracion del plan Astrid Camargo
estratégico de Diana Carolina Analista T2-06
Atencion y Servicio al Montenegro Contratista
02 28/02/2022  Ciudadano Secretaria General Claudia Ximena CIGD
Lopez
Cambios del manual de Tatiana Melo Secretaria
imagen Analista T2 - 4 General
Modificacion en el Diana Carolina Astnq Camargo
numeral 7.2. categoria  Montenegro Contratista Analista T2-06
formalidad ~ de la Secretaria General
03 28/09/2022 dependencia o area Mauro IPaIta CIGD
) Ceron
Tatiana Melo Secretario
Analista T2 - 4
General

Nota: Bl control de cambios en el documento, se refiere a cualquier ajuste que se efectie sobre el documento que
describe ficha técnica del presente documento.
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