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1. IDENTIFICACION DEL INFORME

Fecha: 25/01/2024
Ciudad: Bogotd D. C.

Informe frimestral sobre la percepcion de
Titulo del Informe: canales de la ANCP-CCE (octubre,

noviembre y diciembre del 2023.

Conocer el nivel de satisfaccion y percepcion
que fienen los ciudadanos y grupos de valor
ante los distintos espacios de didlogo como lo
Objeto del Informe: son: la Oferta Institucional, y los Canales de
Atencion que tiene la Agencia Nacional de
Contratacion PuUblica — Colombia Compra
Eficiente (ANCP-CCE).

El presente informe incluye los resultados de
las encuestas aplicadas a los usuarios a través
de la linea de atencion al ciudadano, la
Alcance o periodo reportado: pdgina web de la entidad, la mesa de servicio
y la Oferta Institucional correspondiente a los
meses de octubre, noviembre y de diciembre

del 2023.
.Codlgo. Interno  del INFORMES
informe: -

TRD Y Ubicacion electronica: | INFORMES

2. DESTINO Y AUTORES DEL INFORME

Nombre: Jenny Fabiola Pdez Vargas

Cargo: Secretaria General

Area: Secretaria General

Nombre: Edgar Mauricio Guerrero.

Cargo: Conftratista

Area: Grupo Interno  de Relacionamiento  Estado
Ciudadano REC - Secretaria General

3. DESARROLLO DEL INFORME

La Agencia Nacional de Confratacion Publica — Colombia Compra
Eficiente (ANCP-CCE), establece herramientas de medicion para
asegurar la participacion y satisfaccion de nuestros grupos de valor,
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Agencia Nacional de Contratacion Pablica

frente a los productos y servicios que brinda la entidad a fravés de los
diferentes mecanismos de espacio de didlogo. Para esto, se
implementaron encuestas de satisfaccion en el canal telefonico, canal
presencial, pdgina web, mesa de servicio, la oferta institucional y la ruta
de la democratizacion, con el fin de conocer la percepcion de la
entidad de cara al ciudadano y definir acciones de mejora que ayuden
en el fortalecimiento de los servicios de la Agencia.

3.1. ENCUESTAS DE SATISFACCION

La recoleccidon de la informacion se realizd en los espacios de
participacion y relacionamiento con la ciudadania y grupos de valor
para lograr un andlisis objetivo, cualitativo y cuantitativo que permita
interpretar la percepcion que se tiene frente a la imagen de la enfidad,
asi como de los servicios que la misma pone a disposicion del publico en
general. Para este caso, el andlisis comprende el cuarto trimestre del
2023 (octubre, noviembre y diciembre).

En cuanto a la calificacion y satisfaccidon de los usuarios ante los canales
de atencidon como es el caso de la Linea Telefénica y Presencial, la
encuesta tiene distinfos componentes: 1. Percepcion de la atencion
prestada, 2. Amabilidad del colaborador, 3. Comprensidon de la
informacion, 4. El tiempo de respuesta y 5. Sugerencias del usuario.
Mientras que para el espacio de la Oferta Institucional se tienen las
siguientes categorias: 1. Espacio de didlogo, 2. Metodologia de la
capacitacion, 3. Tiempo otorgado, 4. Organizacion del espacio, 5.
Contenido de la informacidn, é. Aprendizaje obtenido, 7. Coherencia
de la informacidn, 8. Utilidad del mismo, 9. Dominio del tema por parte
del expositor, 10. Tiempo de atencidn de las inquietudes, 11.
Recomendaciones sugeridas, entre ofras.

Las encuestas de satisfaccion de los canales de atencidon como de la
Oferta Institucional cuentan con un esquema calificador numérico de
uno (1) acinco (5) donde 1 es “Muy insatisfecho” y 5 es “Muy satisfecho”.

Resultados de la encuesta por la linea de atencion telefonica al
civdadano.

Para el caso de la Linea de Atencion Telefonica que tfiene la Agencia,
se obtuvo un registro de setecientos un (701) usuarios que utilizaron este
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medio a lo largo del cuarto frimestre del ano, de los cuales ochenta y
cuatro (84) personas que corresponden al 11,98% diligenciaron la
encuesta de satisfaccion, como se evidencia a confinuacion:

Imagen 1. Resultados de la encuesta de satisfaccion por la linea telefénica de Atencion al

Ciudadano
. 88,1%; 74
8085,77%; 72 83,3%:; 70 82,1%; 69
70
60
50
40 u 5. Muy
30 Satisfecho
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La claridad y La cortesia y ¢Cémo cdlificala Eltiempo de respuesta
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informacion fue: fue:
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Fuente: Encuesta de satisfaccion-evalia nuestra atencion 4Q2023

Para el caso de pregunta relacionada con la claridad vy
comprension de la informacidon que recibieron los usuarios por
medio del canal telefénico, se evidencia que setenta (72)
personas que representan el 85.7%, respondieron “Muy
satisfecho”, siete personas correspondientes al 8.3% manifestaron
sentirse satisfechos, una persona con un 1.2% califico la atencidon
como aceptable, y cuatro personas que representa el 4.8%
manifestaron insatisfaccion y mucha insatisfaccion.

Frente a la segunda categoria que comprende la cortesia y
amabilidad por parte del colaborador, setenta y cuatro (74)
personas que representan el 88.1%, respondieron “Muy
satisfecho”, seis personas equivalentes al 7.1% manifestaron
sentirse satisfechos, una persona que corresponde al 1.2% calificod
la atencidon como aceptable y otras tres personas que equivale al
3.6% indicaron sentir insatisfaccion y mucha insatisfaccion frente
a la cortesia y amabilidad por parte del colaborador.

Para la tercera categoria, que indica la atencion prestada,
setenta (70) personas que representan el 83.3%, respondieron
“Muy satfisfecho”, diez personas equivalentes al 11.9%
manifestaron sentirse satisfechos, una persona con el 1.2% califico
la atencion como aceptable y tres personas que representan el
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3.6% indicaron mucha insatisfaccion con la atenciéon prestada por
parte del colaborador.

Por Ultimo, para la categoria fiempo de respuesta, sesenta y
nueve (69) personas que representan el 82.1% del total de la
muestra reportaron “Muy satisfecho”, ocho personas (9.5%,)
manifestaron sentirse satfisfechos, dos personas equivalente al
2.4% calificaron la atencion como aceptable y, cinco personas
que representan el 6% manifestaron estar insatisfechos y muy
insatisfechos con respecto al tiempo de respuesta en la atencion
del colaborador.

Verificados dichos resultados y teniendo en cuenta las categorias a
evaluar; el registro de los datos arrojo que algunas inquietudes
presentadas por los usuarios mediante el canal telefénico de la Agencia
fueron transferidas a Mesa de Servicio, como apoyo técnico ante las
plataformas de la entidad.

Ahora bien, frente a la categoria cualitativa que permite ver las
observaciones o sugerencias del usuario frente a la atencion recibida
via telefonica, se puede evidenciar en términos generales que la
atencion fue:

|

L

i+ Departamento Nacional
| de Planeacién - DNP

Excelente atencidn y servicio.

Fue muy productiva la asesoria.

Muy buen asesor, dispuesto en colaborarme en el inconveniente que
fuve, atento y respetuoso.

iMuchas gracias por la ayuda y la paciencia dios te bendigal
Excelente la persona que me atendio.

Una persona muy servicial va mds alld de los demas.

Felicito al personal que atiende publico, son muy respetuosos y amables.
Excelente la atencion y el acompanamiento en el proceso.

iEl servicio de atencidn y servicio al ciudadano del asesor fue excelente!
Muy profesional en el servicio y amable y sobre todo apoyo en resolver
un registro felicidades.

Me senti complacida por la disposicion de la persona que me atendio,
ojald siempre consiguiéramos personas tan dispuestas en la ejecucion
de su trabgjo.

Excelente asesoria y toda la disponibilidad del asesor.

Excelente atencion de la funcionaria que atendié mi caso 1043117.
Excelente servicio y sobre todo muy puntual, y dada la premura de la
informacion solicitada, el tiempo de respuesta fue perfecto.

Agencia Nacional de Contrataciéon Pablica - Colombia Compra Eficiente
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Agencia Nacional de Contratacion Pablica

Resultados encuesta de atencién presencial

Para el caso de la atencidn presencial desde el Grupo inferno de
Relacionamiento Estado Ciudadano, el cuarto tfrimestre del ano 2023 se
obtuvo un registro de 116 personas atendidas de manera presencial, de
las cuales siguiendo los componentes que describe la encuesta de
satfisfaccion, los usuarios calificaron en todas las categorias “Muy
satisfechos”, como se evidencia en la siguiente grafica:

Imagen 2. Resultados de la encuesta de satisfaccion por Atencion al Ciudadano Presencial

100%; 116 100%; 116 100%; 116 100%; 116
La claridad y La cortesiay  5Cémo cdlificala  El tiempo de
comprension de la amabilidad del atenciéon respuesta del
informacion fue: asesor fue: prestada? colaborador fue:

m 5.Muy Satisfecho

Fuente: Encuesta de satisfaccion-evalia nuestra atencion 4Q2023

Mesa de Servicio

Con relacion a la Mesa de Servicio que tiene la Agencia Nacional de
Contratacion Publica- Colombia Compra Eficiente -~ANCP-CCE-, la cuall
es responsable de brindar apoyo en las plataformas que maneja la
entidad, como es el caso del SECOP |, SECOP Il y Tienda Virtual del
Estado Colombiano —-TVEC; las solicitudes que ingresan por medio de la
linea telefénica, el chat y formulario de soporte de la Mesa de Servicio,
tienen ofro mecanismo para evaluar la satisfaccion. Por lo que es
pertinente en primer lugar, conocer en que consiste cada canal y asi
comprender desde luego los resultados de la encuesta de satisfaccion.

e Canal Telefénico:
Medio de comunicacién directo con el que cuenta la ciudadania,
a tfravés del cual se puede contactar al numero fijo en Bogotd (1)
745 6788 o a través de la Linea Gratuita Nacional 018000- 520808.
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e Chat:

El servicio de chat se divide en dos momentos: El primero, es la
inferaccion con la herramienta SECOBOT, preguntas o
procedimientos frecuentes en relacidon con la compra, la
contratacion publica y el uso de las plataformas; mientras que el
segundo, y en caso de que SECOBOT no atienda la solicitud del
usuario de manera satisfactoria, este lo conducird directamente a
un asesor de la Mesa de Servicio donde podrd establecer una
conversacion a tfravés de mensajeria instantdnea.

&= Colombia
= COMPRA EFICIENTE

i
Fd

£a

Agencia Nacional de Contratacion Pablica

e Formulario de soporte:

A tfravés de este canal se atienden los casos generados
directamente por el ciudadano, permitiendo obtener informacion
relacionada con el contacto del usuario, el sistema de compra que
esta utilizando, la descripcion de la situacion presentada y el envio
de formularios y evidencias para la atencidon de requerimientos e
incidentes. Esta informaciéon facilita la categorizacion y posterior
asignacion del drea o asesor encargado de dar respuesta a la
solicitud.

Teniendo en cuenta estas definiciones, es pertinente poner en
conocimiento también, la manera en que el Grupo de Mesa de Servicio
de la Subdireccioén de IDT, distribuye la encuesta de satisfaccion como
se refleja a continuacion:

Tabla 1. Estructura de la encuesta de satisfaccion

RANGO DE ACTIVA PERIODO
ENCUESTA PREGUNTAS CALIFICACION DE USO

1. Nivel de satisfaccién en Se cdlificade 1a 5

respuesta a la solicitud siendo: Desde 01
2.  Tiempo empleado para 5-Muy satisfecho .
. . Formulario enero de
Tipo A dar respuesta ala 4-Satisfecho
. de soporte 2019 -
solicitud 3-Regular Vigente
3. Calidad del servicio 2-Insatisfecho 9
recibido 1-Muy Insatisfecho
1. Nivel de comprensién Se cdlificade 1a b
del asesor a su solicitud siendo:
2. Cortesia y amabilidad 5-Muy satisfecho Canal Desde 01
Tipo B del asesor 4-Satisfecho Telefénico abril de 2019
3. Precisién y diligencia del = 3-Regular y chat -vigente
asesor con la respuesta a | 2-Insatisfecho
su solicitud 1-Muy Insafisfecho

Fuente: Elaboracién propia. Mesa de Servicio, Sub. IDT de la ANCP-CCE

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

Resultados de satisfaccion de la Mesa de Servicio ' Z\Jv
e Aplicacion Encuesta Tipo A: Formulario de Soporte o<>/\<§‘f

En la siguiente grdfica se evidencia los resultados obtenidos de aplicar %
la encuesta tipo A:

Imagen 3. Resultados de la encuesta de satisfaccion del 4Q

Muy Insatisfecho 10,1%

Insatisfecho;1,9%

/ Regular; 9,2%

Bueno; 8,6%

Excelente;

70,2%

Fuente: Encuesta Tipo A del formulario de soporte.

En el cuarto trimestre de 2023, se respondieron 513 encuestas, que
representan un 6,9% del total de usuarios atendidos (75.017). El formulario
de soporte atendidé 11.331 solicitudes abarcando el 15% sobre el total de
casos que se atienden por los canales expuestos.

Dado que la herramienta de gestion de encuestas del formulario de
soporte promedia la totalidad de las respuestas, la satisfaccion promedio
en el cuarto trimestre de 2023 de este canal, es del 4,3.

¢ Departamento Nacional Agencia Nacional de Contratacion Publica - Colombia Compra Eficiente
\\2// de Planeacién - DNP Tel. [601]7956600 o Carrera 7 No. 26 - 20 Piso 17  Bogotd - Colombia
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Imagen 4. Tendencias la encuesta de satisfaccion del 4Q

30
0
25
16
15
10 o
10
0 3
26
0 =t M m T
Octubre Noviembre Diciembre
D tocho ™ Insatisfecho  me Requl Buen mmm Excelen = Total

Fuente: Encuesta Tipo A del formulario de soporte

Se evidencia un aumento en la cantidad de encuestas y la satisfaccion
promedio para el mes de noviembre, en comparacion con octubre y
diciembre.

e Aplicacion Encuesta Tipo B: Formulario de Soporte
Con 35.643 llamadas atendidas en el cuarto trimestre de 2023, el canal
telefonico es el mds utilizado por nuestros usuarios con una participacion
del 52% sobre el total de casos que se atienden a través de los canales
expuestos. Respecto a los resultados de encuesta, en el cuarto trimestre
de 2023, se recibieron 34.768 respuestas a encuesta.

A continuacion, los resultados del trimestre, por pregunta:

> Departamento Nacional Agencia Nacional de Contratacién Puablica - Colombia Compra Eficiente
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Imagen 5. Nivel de comprensidn de la solicitud — primera pregunta canal telefénico

Insatisfecho; 0,5%

Regular; 1,1%

,\ Satisfecho; 3,8%

Muy insatisfecho; 2,1%

Muy satisfecho;92,5%

Fuente: Encuesta Tipo B del canal telefénico.

Imagen 6. Cortesia y amabilidad del asesor- segunda pregunta canal telefénico

Insatisfecho; 0,5% Regular; 1,1%

,\ Satisfecho; 3,8%

Muy insatisfecho; 2,1%

Muy satisfecho;92,5%

Fuente: Encuesta Tipo B del canal telefénico

> Departamento Nacional Agencia Nacional de Contratacién Publica - Colombia Compra Eficiente
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Imagen 7. Precision y diligencia del asesor con la respuesta a su solicitud — tercera
pregunta

Insatisfecho; 0,7%

Regular; 1,4%

Muy insatisfecho; 1,4%
" . Satisfecho; 4,9%

Muy satisfecho;

Fuente: Encuesta Tipo B del canal telefénico

En promedio, el 32% de las personas que usaron el canal telefonico
pasaron a la encuesta, sin embargo, solo el 27% respondid las tres

preguntas.
Imagen 8. Tendencia de las encuestas atendidas
Fuente: Encuesta Tipo B del canal telefénico
12000
12638 12824 9306 8719
10000
8000
N 2000 207 50 146 519 191 73 141 483 116 59 90 322
N —_ — —_ — _— —
oY Octubre Noviembre Diciembre
I 1 (Muy Insatisfecho) B 2 (Insatisfecho) [ 3 (Regular)
4 (Satisfecho) B 5 (\Muv satisfecho) ™= Total Resouestas
\@_\%@v
% \{ ;/
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El promedio general de satisfaccion cerrd en 4,85 para este canal.

e Aplicacion Encuesta Tipo B: Chat
En el cuarto trimestre de 2023, se recibieron 1.413 chats, correspondiente
al 3,9% del total de casos atendidos. La satisfaccion general promedio
cerrd en 4,36.
A continuacion, los resultados del frimestre, por pregunta:

Imagen 9. Nivel de comprensidn a la solicitud - primera pregunta chat
5,6%

oy L%
20%— "\

14,9% /‘\

76,3%

B EXCELENTE M BUENO W REGULAR MALO E MUY MALO

Fuente: Encuesta Tipo B del canal de chat.

Imagen 10. Cortesia y amabilidad del asesor — Segunda pregunta Chat

2.4% _Oi\ a8

0,7% /‘\‘

82,3%

B EXCELENTE BBUENO B REGULAR

MALO EMUY MALO

Fuente: Encuesta Tipo B del canal de chat.
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Imagen 11. Precision y diligencia del asesor con la respuesta a su solicitud tercera pregunta chat

0 6,2%
1,2% ~ |

1,7% 77 N
16,9% _/“

B EXCELENTE MBUENO B REGULAR
MALO EMUY MALO

Fuente: Encuesta Tipo B del canal de chat.

Oportunidades de Mejora identificadas

e Esnecesario disenar un plan de accion de cara al 2024 con el objetivo
de que aumente el nUmero de encuestas de satisfaccion respondidas
en todos los canales.

e [Es necesario continuar con el seguimiento mensual a los diferentes
canales de atenciéon de la Mesa, con la finalidad de prever y mitigar
una eventual disminucion en la percepcion de satisfaccion del
servicio.

e Es necesario ejecutar planes de accidn que permitan obtener cada
dia mas soluciones al primer contacto para los usuarios, generando
experiencias memorables cuando se comunican con la Mesa de
Servicio.

e Es necesario implementar estrategias principalmente en el canal chat
y Formulario Web que incentiven a los usuarios a participar en las
encuestas de satisfaccion.

2.2. Oferta Institucional de la ANCP-CCE

La Oferta Institucional que tiene la Agencia Nacional de Contratacion
PuUblica - Colombia Compra Eficiente, corresponde a los servicios que
tiene para ofrecer la entidad de cara a los grupos de valor, se da a
conocer mediante diversas capacitaciones en las que los colaboradores
de la entfidad instruyen de manera virtual a fodo ciudadano, proveedor

> Departamento Nacional Agencia Nacional de Contratacion Publica - Colombia Compra Eficiente
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y enfidad publica interesados en la Politica de Compra Publica. Dicha
Ofertaintegra las cuatro subdirecciones de la entidad y, por ende, ofrece
conocimiento frente a los distintos servicios que la componen.

A manera de ejemplo, para el caso de la Subdireccion de Negocios, los
colaboradores capacitan sobre la Tienda Virtual del Estado Colombiano,
los Acuerdos Marco de Precios, los Instrumentos de Agregacion de
Demanda y ofros; la Subdireccion de IDT, capacita y brinda
acompanamiento en lo relacionado con la Plataforma SECOP |y SECOP
Il; la Subdireccion de Gestion Contractual al ser el drea normativa, brinda
capacitacion respecto de Documentos Tipo, modalidades de
contratacion; y, la Subdireccidon de EMAE, por Ultimo, capacita frente a
las Herramientas de Busqueda para la Contratacion Publica, Nociones
Bdasicas del Modelo de Abastecimiento de Estratégico para proveedores
y enfidades, enfre ofros. Ante ello, y feniendo en cuenta la
estandarizacion del formulario de satisfaccidon que aplica para todas las
subdirecciones, los resultados fueron:

Grdficas de los resultados de las encuestas de satisfaccion de la Oferta
Institucional de la ANCP-CCE

Imagen 12. sAutorizo y acepto que con el registro y envio de mi informacion personal...2

8; 1%_\/_ 1: 0% .
‘ = Si Acepta

= No Acepta

= No Contesta

Fuente: Encuesta de satisfaccion de la oferta institucional de la ANCP-CCE

Con base en la grafica anterior, podemos evidenciar que se tuvo un
registro de 1.178 usuarios de los cuales, 1.169 personas equivalentes al
99.2% aceptaron y autorizaron el registro de sus datos personales;
mientras que 8 personas (0.7%), no lo permitié.
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Imagen 13. A cudl subdireccién o dependencia corresponde la capacitacion a la que asistio

36;I 3%

= Subdireccién de
Informacién y Desarrollo
Tecnoldgico - IDT

= Subdireccion de Negocios

46; 4%

= Subdireccién de Gestion
Contractual
/ 787: 67%

Subdireccion Estudios de
Mercado y Abastecimiento

Estratégico - EMAE
= Direccion General

41;3%

Fuente: Encuesta de satisfaccion de la oferta institucional de la ANCP-CCE

Para el cuarto trimestre del presente ano, la subdireccion de IDT tiene la
mayor participacion en las encuestas de satisfaccion de la Oferta
Instifucional que se desarrolld durante este periodo, fras un total de 787
registros que corresponde al 67%. Lo anterior, debido a que cuentan
con la mayor Oferta Institucional con programacién diaria de
capacitaciones en el manejo de las plataformas de contratacion
publica. Por ofro lado, le sigue la Direccion General con 145 registros
para un 12% y la Subdireccién de Gestion Contractual con un reporte
de 123 registros para un 11%.

Las subdirecciones con menor participacion en la encuesta de
satisfaccion fueron la subdireccion de EMAE con un total de 46 inscritos
para un 4% v la subdireccion de Negocios con 41 registros para un 3.5%.
36 personas no registraron una respuesta en esta pregunta.

Imagen 14. ;De qué manera recibid la capacitacion?

= Virtual
= Presencial

= No Contesta

1095; 93%

Fuente: Encuesta de satisfaccion de la oferta institucional de la ANCP-CCE
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De la grdfica anterior podemos deducir que la mayor participacion en
la Oferta Institucional de la ANCP-CCE se realizd a fravés de la
modalidad virtual, tras un registro de 1.095 inscritos que corresponde a
un 93%. También se realizaron capacitaciones de manera presencial
con un reporte de 19 registros que corresponden al 2% y el 5% restante,
64 personas, no respondieron la pregunta.

Imagen 15. sQué tan satisfecho se sintié en el espacio de didlogo?

= 5. Muy Satisfecho
= 4, Satisfecho
= 3. Aceptable

2. Insatisfecho

896; 76%

= 1. Muy
Insatisfecho

Fuente: Encuesta de satisfaccion de la oferta institucional de la ANCP-CCE

Del total de personas que respondieron la encuesta de satisfaccion de
la Oferta Institucional de la ANCP-CCE, 896 inscritos que corresponde all
76.1%, manifestaron estar muy satisfechos con el espacio; mientras que
253 personas es decir el 21.5% indicaron sentirse “satisfechos”. De otro
lado14 personas (1.2%) manifestd que el espacio de didlogo fue
aceptable, 5 personas (0.4%) manifestaron insatisfaccion y 10 personas
(0.8%) no contestaron la pregunta.

Imagen 16. Distribucion del tiempo asignado para el evento

= 5. Muy Satisfecho
5 1%

12, 1%
28: 2%_\ [ « 4. Satisfecho

= 3. Aceptable

294: 25% 2. Insatisfecho

= 1. Muy
Insatisfecho

= No Contesta

Fuente: Encuesta de satisfaccion de la oferta institucional de la ANCP-CCE
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Teniendo en cuenta la anterior imagen, se evidencia que 839 registros
que equivale al 71,2% de personas, contestaron la encuesta de
satisfaccion indicando estar muy satisfechas con la distribucion del
tiempo asignado para los eventos de la Oferta Institucional de la ANCP-
CCE; mientras que 294 (25%) de las personas, manifestaron estar
satisfechos, 28 usuarios (2.4%) indicaron una calificaciéon aceptable, 5
personas (0.4%) manifestaron insatisfaccion y 12 (1%) no contestaron.

Imagen 17. Organizacion del evento

= 5. Muy Satisfecho

2; 0% 1: 0% . ;
Vo 16 1% = 4, Satisfecho
2009 '

= 3. Aceptable

236; 20% 2. Insatisfecho

= 1. Muy
Insatisfecho

= No Contesta

Fuente: Encuesta de satisfaccion de la oferta institucional de la ANCP-CCE

Conrespecto a la organizaciéon de los eventos de la Oferta Institucional
de la ANCP-CCE, las personas se manifestaron de la siguiente manera:
901 registros equivalente al 76.4% calificaron estar “*Muy Satisfechas”, y
236 para un 20% indicaron sentirse “Satisfechos”. De la misma forma, se
registra que 22 personas (1.9%) calificaron como aceptable, 3 usuarios
(0.3%) con una calificacion de insatisfaccion y 16(1.4%) no contestaron.
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Imagen 18. Contenido del evento

= 5. Muy Satisfecho
3; 0%

: - 4. Safisfech
17;2%_\\@"_16;1% Safistecho

= 3. Aceptable

204; 17% .
2. Insatisfecho

938; 80%
= 1. Muy
Insatisfecho

= No Contesta

Fuente: Encuesta de satisfaccion de la oferta institucional de la ANCP-CCE

En cuanto al contenido de los eventos desarrollados en la Oferta
Institucional durante el cuarto tfrimestre del 2023, Ias personas registraron
las siguientes calificaciones: 938 personas que corresponden al 79.6%,
indicaron sentirse Muy Satisfechos, y 204 personas adicionales para un
17.4% calificaron con Satisfecho. Con lo anterior, podemos deducir que
1.142 personas (97%) se encontraron satisfechos con los contenidos
expuestos en los eventos.

Imagen 19. Aprendizajes obtenidos en el evento

1, 0%

7:1%

31;3%\
1

13; 1%
[ = 5. Muy Satisfecho

= 4. Satisfecho
= 3. Aceptable
2. Insatisfecho
= 1. Muy Insatisfecho
874; 74% = No Contesta

Fuente: Encuesta de satisfaccion de la oferta institucional de la ANCP-CCE

De las calificaciones 4 y 5, que comprende “Satisfecho” y “Muy
Satisfecho” representaron el 95.6%, tras un registro de 1.126 personas
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que manifestaron haber adquirido un aprendizaje oportuno en los

eventos de formacion de la ANCP-CCE.
Imagen 20. Coherencia de la informacion

0; 0% = 5. Muy

0: 0% Satisfecho
10; 1%\¢_23; 2% .
= 4, Satisfecho

= 3. Aceptable

2. Insatisfecho
945; 80%

= 1. Muy
Insatisfecho

Fuente: Encuesta de satisfaccion de la oferta institucional de la ANCP-CCE

El 97.2% de los participantes, es decir 1.145 personas, manifestaron que
los expositores de la ANCP-CCE tuvieron coherencia en la informacion
brindada en los eventos de formacion de la ANCP-CCE. Por su parte 23
personas (2%) no respondieron a la pregunta.

Imagen 21. Utilidad del contenido expuesto

1; 0%
% = 5. Muy

15: 1% | 24: 2% Satisfecho

1

= 4, Satisfecho
199: 17% = 3. Aceptable

2. Insatisfecho

939; 80%

= 1. Muy
Insatisfecho

Fuente: Encuesta de satisfaccion de la oferta institucional de la ANCP-CCE

Para este caso, 1.138 usuarios equivalentes al 96.6% de la sumatoria de
las calificaciones 4y 5, confirman a través de la encuesta de satisfaccion
que el contenido expuesto en los eventos de formacion de la ANCP-
CCE son de gran utilidad. Adicional, 15 personas (1.3%) registraron una
calificacion aceptable y 24 (2%) no contestaron.
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Imagen 22. Comprensiéon del material expuesto

= 5. Muy Satisfecho

2; 0%

-2, = 4, Safisfecho
< /_23, 2%

27; 2%

= 3. Aceptable

2. Insatisfecho

893; 76% = 1. Muy
Insatisfecho

= No Contesta

Fuente: Encuesta de satisfaccion de la oferta institucional de la ANCP-CCE

Tomando las sumatorias de las calificaciones de la encuesta de
satisfaccion de “Muy Satisfecho” y “Satisfecho”, concluimos que 1.126
usuarios, equivalentes al 95,6%, manifestaron comprender el material
expuesto en los eventos de formacion de la ANCP-CCE, 29 personas
(2.5%) registraron calificaciones aceptable e insafisfaccion, y 23 (2%) no
contestaron.

Imagen 23. Dominio del tema

= 5. Muy
Satisfecho
1, 0% 11 1% ]
8; 1% = 4, Satisfecho

\‘F
| = 3. Aceptable

2. Insatisfecho

1007; 85%

= 1. Muy
Insatisfecho

= No Contesta
Fuente: Encuesta de satisfaccion de la oferta institucional de la ANCP-CCE

Las personas que participaron en los eventos de formacion de la ANCP-
CCE percibieron un gran dominio de los temas por parte de los
expositores. Tras concluirse en las sumatorias de las calificaciones de la
encuesta de satisfaccion de “Muy Satisfecho” y “Satisfecho”, al obtener
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un total de 1.158 usuarios, equivalentes al 98.3%. 11 usuarios (0.9%) no
respondieron a esta pregunta.

Imagen 24. Claridad al momento de exponer los temas

= 5. Muy
Satisfecho
1; 0% .
10; 1%_%0:/0%_ 12 1% = 4. Satfisfecho
178; \‘ = 3. Aceptable
15%

2. Insatisfecho

977; 83% = 1. Muy
Insatisfecho

= No Contesta

Fuente: Encuesta de satisfaccion de la oferta institucional de la ANCP-CCE

La sumatoria de las calificaciones 4y 5 de los participantes en los eventos
de formacioén corresponde al 98%, con un reporte de 1.155 usuarios. En
ella, se evidencia que la claridad de los temas expuestos por parte de los
expositores de la ANCP-CCE fue de mayor comprension por parte de los
interesados. Para la calificacion 3, como aceptable, se evidenciaron 10
personas (0.8%), y 12 (1.0%) no contestaron.

Imagen 25. Respuesta ante sus inquietudes

3;0%

40% r29; 3%

185; 1 6%

15, 1%

= 5. Muy Satisfecho
= 4. Satisfecho
= 3. Aceptable

2. Insatisfecho
= 1. Muy Insatisfecho
942; 80% = No Contesta

Fuente: Encuesta de satisfaccion de la oferta institucional de la ANCP-CCE
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Para esta pregunta, 1.127 personas siendo el total de la sumatoria de las
calificaciones 4y 5 que, correspondientes al 95.7%, manifestaron que sus
inquietudes sobre los temas de los eventos de formacion tuvieron una
respuesta satisfactoria. Para la calificacidon 3, como aceptable, se

evidenciaron 15 respuestas (1.3%), y 29 (2.5%) no contestaron.
Imagen 26. Tiempo utilizado para responder las preguntas

15; 1% 5?‘%—\2’?% 22: 2%

T = 5. Muy Satisfecho

= 4, Satisfecho
= 3. Aceptable
215; 18%
2. Insatisfecho
= 1. Muy Insatisfecho

919; 78% = No Contesta

Fuente: Encuesta de satisfaccion de la oferta institucional de la ANCP-CCE

El tiempo que se empled para responder las preguntas de las personas
que parficiparon en los eventos de formacion de la ANCP-CCE, tiene una
calificacion satisfactoria por parte de 1.134 usuarios que corresponden al
96.3%. 22 personas (1.9%) registraron calificaciones entre aceptable e
insatisfaccion, y 22 (1.9%) no contestaron.

Imagen 27. sRecomendaria o participaria nuevamente en un evento de la Agencia?

=S
=NO

= No Contesta

1155; 98%

Fuente: Encuesta de satisfaccidon de la oferta institucional de la ANCP-CCE
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El 98% de las personas que asistieron a los eventos de formacion de la
ANCP-CCE, recomendarian vy estarian dispuestos a participar
nuevamente en dichos espacios que ofrece la enfidad desde el
despliegue de la Oferta Institucional.

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

Algunos de los comentarios y/o sugerencias que manifestaron los
asistentes ante la participacion en la Oferta Institucional fueron:

e Realizar mds capacitaciones técnicas, por ejemplo, sobre consumo de
la APl para aplicacion de ciencia de datos.

e Me gustaria una capacitacion en la creacién de procesos en la
modalidad de seleccion abreviada de menor cuantia. jGracias!

e Mayor precision en la definicion de cada uno de los términos para tener
una mayor claridad.

e Mantener actualizadas a las entidades en cuanto a la plataforma
cuando tenga cambios o actualizaciones y capacitaciones de
acuerdo con lo anterior.

e Tratamiento de casos (capacitacion casuistica) o incidencias que se
presentan de manera reiterativa al gestionar contfratos en SECOP .

e Que sean un poco mds completas, ya que hay tenemos referentes a las
subastas electronicas que no se trataron.

e Capacitaciones mds interactivas, tipo taller, para exponer situaciones
que se han presentado en la practica laboral.

e Enviar convocatoria con suficiente anticipacion. Realizar una
capacitacion a las entidades publicas territoriales (Gobernacion y
Alcaldias)

e Generalmente toman un ejemplo que no se termina en su totalidad,
deben tomar algo mas practico.

e Se debe tener mads tiempo para solucion de preguntas y mdads
capacitaciones sobre todo el tema de procesos de contratacion.
Muchas Gracias

e Que puedan hacer un diplomado o que las capacitaciones sean
modulares para al final tener un certificado de una ruta de aprendizaje

e Paralos proximos espacios usar un lenguaje mds bdsico, no tan técnico.
Y que se pueda hacer un ejemplo sUper corto para nosotros poder ir
realizando en linea.

e Por favor hacer mds talleres de manejo del SECOP Il y Tienda Virtual,
incluyendo todas sus herramientas y las modalidades de contratacion
que soportan.
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e Seria practico mostrar un estudio del sector elaborado por Colombia
Compra Eficiente para tener una mejor comprension de la informacion
que se debe consignar como prioritaria.

e Mas capacitaciones sobre terminacion y cierre de los contratos y
también capacitaciones de flujos del PAA y de flujos de aprobacion de
conftratos y demas.

e Ampliarinformacion sobre la participacion de las MiPymes dedicadas a
las prestaciones de servicios (construccion, consultoria e ingenieria).

e Muy bueno el evento, apoya mucho los proyectos de vida de mujeres
recomiendes que necesifan hacer crecer sus emprendimientos
familiares.

e Incluir garantias hacia pequenos emprendedores y empresas que
proteja ante la falta de pagos por parte de las entidades.

e Me senti satisfecha con los temas que se trataron ya que fueron
importantes para conocer como nosotros los proveedores podemos
negociar con el estado.

e Excelente la capacitacion, pero me gustaria con prdctica, solicitaria la
asesoria para la compra de unos computadores los cuales no he podido
comprar para la entidad.

e Por favor programas capacitaciones sobre compras por tienda virtual
preferiblemente después de las 6pm.

e Profundizar en ejercicios del Plan Anual de Adquisiciones del estado
para el SECOP 1Y 2yel TVEC.

e Que lainformacion que se presente sea en un lenguaje mds ciudadano,
para las personas que no manejan el tema.

e Que sea mds dindmico, cuando hacen los ejemplos en el SECOP I
intentar que se puedan cargar pdlizas y hacer el ejercicio completo.

e Seria mas entendible si, se hiciera un ejemplo practico desde el inicio
hasta el final. Gracias.

e Que se haga un acopio de preguntas y respuestas dado que por el
corto tiempo no se alcanzan a atender las preguntas en su fotalidad.

e Enviar con anticipacion es decir a tiempo el tema de la
capacitacion con el respectivo link de acceso la misma.

4. ANALISIS Y/O CONCLUSIONES DEL INFORME

Desde el Grupo de Relacionamiento Estado Ciudadano REC, se tuvo
como objetivo implementar estrategias que ayudaran en el incremento
de la participacion en el diligenciamiento de la encuesta de satisfaccion
por parte de la ciudadania y grupos de valor, foda vez es que en
ejercicios antferiores no se habia tenido mayor alcance para poder
evaluar de manera consistente los servicios que ofrece la ANCP-CCE.
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Sin embargo, luego de implementar los formularios y de garantizar el
certificado de participaciéon a las capacitaciones liderado por el Grupo
de capacitaciones, se obtuvo un mejor resultado en numero de
participantes en la encuesta. Ante ello, y a rasgos generales, se puede
concluir que los distintos espacios de participacion arrojaron un resultado
que garantizd no solo la participacion de la ciudadania en general, sino
un mejoramiento de la percepcion tanto cuantitativa y cualitativa que
ayudd a conocer el comportamiento de estos frente a los distintos
mecanismos de relacionamiento entre la entidad con la ciudadania vy
grupos de valor. A confinuacion, se relacionan algunas conclusiones
frente a cada canal de atencion.

Linea telefonica 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 continte con el uso y aplicaciéon del Manual
de Atencion y Servicio al Ciudadano. Sin embargo, y respecto a los
resultados de la pregunta del tiempo de respuesta del colaborador, enla
cual un usuario calificd encontrarse insatisfecho, es de aclarar que desde
el Grupo REC se hizo el debido proceso para tramitar la solicitud a la Mesa
de Servicio toda vez, su inquietud iba relacionada con temas técnicos de
la plataforma SECORP Il

En general se refleja que los colaboradores brindan un servicio de manera
cordial y respetuosa, por lo que es importante mantener estos niveles y
tratar de mejorar la atencion brindando informacion de calidad al
usuario. Ante ello, los colaboradores o responsables de atender a la
ciudadania y grupos de valor recibieron por parte de la Subdireccion de
IDT, herramientas tecnoldgicas que ayudard no solo en la identificacion
de usuarios en la plataforma SECOP, sino de consulta de casos en la
plataforma de la TVEC, para agilizar y brindar resultados eficientes.

Encuesta de Mesa de Servicio:

e Durante el segundo trimestre se presentd el mayor volumen de casos
del 2023.

e Eltercer trimestre registra el mayor nimero de encuestas para el caso
de formulario web en comparacion con el resto de los trimestres del
ano 2023.

e En el segundo trimestre se registré el mayor nUmero de llamadas
atendidas durante el 2023 con un total de 36.360.
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e El canal por el cual ingresan la mayoria de los casos es el canal
telefonico seguido del formulario web.

e El segundo semestre del ano registra el mayor niUmero de chats
atendidos en el ano 2023 con un total de 1.956.

e Las indisponibilidades presentadas en las plataformas afectan
directamente la percepcion en la satisfaccion por parte de los
participes de compra publica.

Encuestas de Oferta Institucional

A rasgos generales al ser un ano en el que se amplié la participacion
de usuarios por la inclusion de nuevos grupos de valor, cabe inferir
que la cdlificacion fue optima para los colaboradores de la agencia
y laimagen institucional, debido a la coherencia al explicar Ia mision
de la entidad desde cada subdireccion, con uso de lenguaje claro,
que se evidencid en la comprensidon de la informacion, en la
metodologia y contenido de Ila misma y en las otras categorias a las
cuales la ciudadania y grupos de valor calificaron en la encuesta de
satisfaccion.

No obstante, es de resaltar que, al ser un reto interno llevar la misidon
de la entidad a nuevos grupos poblacionales y/o minoritarios, el
trabajo en conjunto y la articulaciéon de estos de acuerdo con las
necesidades de los grupos de valor fue adecuado, tras evidenciarse
que, con la ANCP-CCE las oportunidades de negocio en materia de
compra publica, son posibles fras el entendimiento de la fase
normativa, la fase tecnoldgica, la fase estratégica y la fase de
oportunidades.

5. ANEXOS
No aplica
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6. VALIDACION / AUTORIZACIONES

= Colombia
_EE. COMPRA EFICIENTE

Agencia Nacional de Contratacion Pablica

ESCALA . NOMBRE FECHA FIRMA
Edgar Mauricio Guerreo

Cdceres e 4\
Contratista 25/01/2024 /(/LLT
Revisd Alejandro Garzén Arévalo
Coordinador del Grupo 4 6:. d.—
REC

Grace Michaels Ruiz 26/01/2024
Contratista Secretaria

General GJ o -
lichocH/

Jenny Fabiola Pdez

Vargas p
Secretaria General 26/01/2024 ,

7. FIRMA DE PRESENTACION DE INFORME INTERNO DE PERCEPCION 4Q DEL
2023

Se firma en la ciudad de Bogotd el dia 26 del mes de enero del ano 2024 por
la secretaria general.

’Q/-

Nombre: | Jenny Fabiola Pdez Vargas
Cargo: Secretaria General
Fecha: 26/01/ 2024

CONTROL DE CAMBIOS
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Apbrobd Karina Blanco Asesora Experta con funciones de
P Marin planeacion
¥_> Departamento Nacional Agencia Nacional de Contratacion Pablica - Colombia Compra Eficiente
‘\\&#// de Planeacién - DNP Tel. (601]7956600  Carrera 7 No. 26 - 20 Piso 17 » Bogota - Colombia
e WWW.COLOMBIACOMPRA.GOV.CO
Version: 03 Cédigo: Fecha: 24 de enero de 2022 Pagina 26 de

CCE-DES-FM-16 27

X
7

o
7

N

N
7

2

N

%

%

<o
&

K

>
%

&

e

&

&2

<

<
X

A

e

»

A

S,
<




o

A

7,
é/

W

72N

e

%

>

NN

O

<

N
AN

A

NN

COLOMBIA
POTENCIA DE LA

VIDA

INFORME INTERNO DE TRABAJO

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

Colombia

COMPRA EFICIENTE
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Karina Blanco

Asesora Experta con funciones de

SN

CCE-DES-FM-16

Elaboré . =
Marin planeacion
02 Actualizacion 01/06/2021 B3 Konr,wo Blanco Asesora I?gperto con funciones de
del formato Marin planeacion
8 Claudia  Ximena .
Aprobo . secretaria general
Lopez
Valentina
Gl S Durango Reina Contratista Direccion General
Ajustes de
03 imagen de 24/01/2022 Revisé Karina Blanco Asesora Experta con funciones de
ANCPCCE Marin planeacion
Karina Blanco Asesora Experta con funciones de
Marin planeacion
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