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1. INTRODUCCION

Con el proposito de establecer estrategias para mejorar la calidad en el servicio al
ciudadano y generar un punto de partida o insumo fundamental, estratégico y
transversal que contribuya a la generacidn de politicas, programas y proyectos de la
misionalidad de la Agencia, se ha elaborado este documento para que las diferentes
areas de la Agencia Nacional de Contrataciéon Publica - Colombia Compra Eficiente
(ANCP-CCE) puedan tomar decisiones, formular sus politicas y fortalecer la oferta
institucional.

La caracterizacion de usuarios es definida por el Departamento Administrativo de la
Funcion Publica (DAFP) de la siguiente manera: “Caracterizar es un ejercicio
investigativo que busca identificar y obtener informacidn sobre las particularidades
(caracteristicas, necesidades, intereses, expectativas y preferencias) de la ciudadania
y los grupos de valor con los que interactia una entidad, con el fin de agruparlos o
segmentarlos de acuerdo con atributos o caracteristicas similares” (DAFP, 2022).

Asi, siguiendo los lineamientos de la Politica de Servicio al Ciudadano del Modelo
Integrado de Planeacién y Gestion (MIPG), el grupo interno de trabajo de
Relacionamiento Estado-Ciudadano de la Secretaria General ha liderado Ia
elaboraciéon de este documento, con base en los datos aportados por las diferentes
dependencias de la entidad, los cuales permiten entender las transformaciones que
han venido ocurriendo y, de esta manera, llegar a una mejor caracterizacién de la
ciudadania.

Para ello, se tomaron las bases de datos de los registros de caracterizacidon que la
entidad facilitd en espacios de capacitaciones, participacién ciudadana, atencién al
usuario y, por supuesto, los datos obtenidos de las plataformas de compra publica.
Con base en esta informacidn, se llevé a cabo un analisis descriptivo y cuantitativo
para obtener el insumo principal de este documento.

Para esta caracterizacion de usuarios, se identificé un total de 344.147 usuarios y/o
participantes de los servicios y la oferta institucional de la ANCP-CCE, donde se
priorizan las variables demograficas, de geolocalizacién y de comportamiento. Es
importante indicar que se presenta la actualizaciéon del documento para la vigencia
2025, con base en los datos e informacion recibida por la Agencia en el periodo
comprendido entre el 1 de enero y el 31 de diciembre de 2025.

Para comprender mejor las principales definiciones, se entiende por grupos de valor
los principales usuarios de la agencia, quienes acceden constantemente a la oferta de
servicios de la entidad. Los grupos de interés son aquellos que tienen o podrian tener
interés en la misionalidad de la entidad y no representan el gran volumen de usuarios
que acceden a la oferta de servicios de la entidad
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2. ALCANCE

El alcance del documento “Caracterizacién de usuarios y grupos de valor 2026 de la
ANCP-CCE” es servir como un insumo para que las areas misionales de la entidad
fortalezcan la oferta institucional y la formulacién de politicas y programas, con base
en las caracteristicas de los grupos de valor.

3. OBJETIVOS
3.1. OBJETIVO GENERAL

Identificar y determinar las diferentes caracteristicas de los usuarios y grupos de
interés de la ANCP-CCE para la vigencia 2026, con el fin de aunar esfuerzos para
fortalecer y mejorar sus expectativas, asi como los procesos internos de la entidad,
cumpliendo con el propdsito misional. Esto se realiza en concordancia con el Plan
Estratégico Institucional 2023-2026, que cuenta con un eje especifico de
investigacion y desarrollo que aporta al cumplimiento de los objetivos estratégicos.

3.2. OBJETIVOS ESPECIFICOS

e Establecer criterios de medicién que sean susceptibles de caracterizacidon y que
permitan fortalecer el andlisis de las bases de datos de los usuarios
recolectados por la entidad.

e Consolidar, mediante un documento, el conocimiento y las caracteristicas de
los grupos de interés de la ANCP-CCE que interactuaron con los servicios y la
oferta institucional de la entidad en la vigencia anterior, de manera que permita
identificar sus necesidades y asi adaptar los servicios requeridos para que sean
mas eficientes y oportunos en 2026.

4. LIDER DE LA CARACTERIZACION

Con el propdsito de lograr una correcta ejecucion del ejercicio de caracterizacion de
usuarios, todas las areas de la Agencia aportaron informacién a través de bases de
datos de registros de los grupos de interés, que contienen datos sobre su participacion
en las actividades llevadas a cabo. La consolidaciéon y el andlisis de esta informacion
estuvieron a cargo del Grupo Interno de Trabajo de Relacionamiento Estado-
Ciudadano, perteneciente a la Secretaria General.
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5. VARIABLES

Conforme a los objetivos establecidos en el presente documento y de acuerdo con la
Guia de Caracterizacion de Ciudadania y Grupos de Valor, version 5 (2022), elaborada
por el Departamento Administrativo de la Funcion Publica, se procedidé a identificar
los tipos de variables o categorias utilizadas para realizar este ejercicio.

Es importante sefialar que las categorias y/o variables fueron adaptadas por la ANCP-
CCE, teniendo en cuenta los intereses y necesidades de los usuarios de las
plataformas de contratacién publica, asi como la emisidn de resoluciones, circulares,
conceptos, Acuerdos Marco de Precios y Documentos Tipo, considerando la cobertura
a nivel nacional y los objetivos institucionales.

A continuacion, se presentan las categorias que se tuvieron en cuenta para priorizar
las variables de la caracterizacion de ciudadanos, usuarios y grupos de interés de la
Entidad.

5.1. CATEGORIA GEOGRAFICA

Esta categoria permite identificar los lugares en los cuales residen los ciudadanos,
usuarios y/o grupos de interés que utilizan los diferentes canales de atencion y oferta
institucional de la Entidad. (Guia de Caracterizacion de Usuarios — DAFP. Pag. 19).

e Variable de Ubicacion: Se tomd esta variable con el fin de establecer las
zonas de mayor influencia geografica y de uso de las plataformas de
contratacion publica de la ANCP-CCE, en las que se adelantan los diferentes
procesos para la adquisicion de bienes y servicios. Esto permite identificar la
poblacidon con mayor representacion en cada espacio geografico del territorio
colombiano y fuera de este (paises extranjeros), asi como establecer cuales
son las regiones que eventualmente presentan mayores requerimientos o
necesidades frente a la implementacién de las politicas de la Agencia.

5.2. CATEGORIA DEMOGRAFICAS

Permite establecer las caracteristicas de la poblacién y su desarrollo a través del
tiempo. (Guia de Caracterizacion de Usuarios — DAFP. Pag. 19).

e Variable de Edad: Se utilizé para clasificar a los ciudadanos, usuarios y grupos
de interés por rangos de edades, lo cual permite demarcar la influencia que
tiene la gestién de la ANCP-CCE en las preferencias, intereses y expectativas
de estos.

e Variable de Vulnerabilidad: Estas variables permiten identificar individuos
con caracteristicas que pudiesen limitar su capacidad de acceder en igualdad
de condiciones a los servicios del Estado o cuyos derechos hayan sido
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vulnerados. Dentro de estas variables se pueden catalogar a las madres cabeza
de familia, personas con discapacidad (visual, auditiva, sordera, ceguera,
discapacidad fisica o motora, cognitiva, mental o multiple), personas con
problemas de salud, personas en situacién de desplazamiento, victimas de la
violencia, reinsertados, mujeres embarazadas, entre otros. La adecuada
identificacion de los ciudadanos con respecto a esta variable es fundamental
para el disefio de estrategias diferenciales que garanticen un acceso universal
a los tramites y servicios del Estado.

Para comprender las variables de vulnerabilidad, a continuacién, se definen los
conceptos claves para su interpretacion de acuerdo con el enfoque diferencial.

Comunidades Negras: Conjunto de familias de ascendencia afrocolombiana que
poseen una cultura propia, comparten una historia y tienen sus propias tradiciones
y costumbres en una relacion campo-poblado, quienes revelan y conservan
conciencia de identidad que las distingue de otros grupos étnicos (DNP, 2016).

Comunidad LGBTIQ+

Lesbiana: Las personas lesbianas se identifican como mujeres y sienten
atraccién sexual por otras mujeres.

— Gay: Son personas que se identifican como hombres y que sienten atraccion
sexual por otros hombres.

- Bisexual: Las personas se identifican como bisexuales si sienten atraccion
sexual tanto por hombres como por mujeres.

— Travesti: Un travesti se expresa y viste de acuerdo con el género opuesto. Hay
diferentes tipos de travestismo, como es el caso del drag, que exagera los
atributos de algun cambio de género.

- Transexual: Su identidad no tiene que ver con el rol e identidad de género que
les fue asignado al nacer. Las personas transexuales asumen la identidad
opuesta a la que se les asigné y pasan por una transformacién que implica un
cambio de sexo.

- Transgénero: Este término hace referencia a las personas cuyas identidades de
género son diferentes del género que se les asignd al nacer. A diferencia de las
personas transexuales, una persona transgénero no necesariamente tiene la
finalidad de realizar un cambio de sexo.

- Intersexual: Las personas con esta identidad cuentan con caracteristicas tanto
genéticas como fisioldgicas del sexo masculino y femenino.
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— Queer: La persona “queer” es aquella que piensa las relaciones, las
preferencias sexuales y las expresiones de género fuera de |la
heteronormatividad. Es decir, no se rige por las imposiciones de género que
parten del supuesto de que los seres humanos estan limitados a la identidad
de varén y mujer.

— Simbolo “+”: con este simbolo se busca incluir también a aquellas personas
gue no se identifiquen con las categorias, pero que forman parte de las siglas
LGBTIQ.

Persona con discapacidad: " La discapacidad es un concepto que evoluciona y
gue resulta de la interaccidon entre las personas con deficiencias y las barreras
debidas a la actitud y al entorno, que evitan su participacién plena y efectiva en
la sociedad, en igualdad de condiciones con las demas (Convencidon de la ONU,
2006).

Grupo Etnico: Un grupo étnico se identifica por un conjunto de caracteristicas
como costumbres, lengua, territorio, instituciones politicas y juridicas, tradiciones
e historia, creencias religiosas, el sentido de su cohesidon comunitaria y colectiva,
elementos resultantes de una historia y origenes comunes (DNP, 2016).

Poblacion afrocolombiana: Personas con raices y ascendencia histérica, étnica
y cultural africana nacidas en Colombia; constituye asi parte de su diversidad
racial, linglistica y folclérica y hace presencia en todo el territorio nacional (DNP,
2016).

Poblacion Palenquera: Personas descendientes de los esclavizados que, desde
el siglo XV, mediante actos de resistencia y de libertad, se refugiaron en territorios
de la costa norte y del Pacifico colombiano (DNP, 2016).

Pueblos indigenas: (...) Considerados indigenas por el hecho de descender de
poblaciones que habitaban en el pais o en una regién geografica a la que
pertenecia el pais en la época de la conquista o la colonizacion o del
establecimiento de las actuales fronteras estatales y que, cualquiera que sea su
situacidon juridica, conservan sus propias instituciones sociales, econdmicas,
culturales y politicas, o parte de ellas. (DNP, 2016)

Pueblo Rrom: Las personas pertenecientes a este pueblo llegaron en distintas
épocas a Colombia y cuentan con particularidades culturales asociadas a una
tradiciéon ndmada, con un complejo sistema de valores y una particular concepcion
y relacién con el territorio desde la idea de libertad e itinerancia.

(DNP, 2016)

Raizales: Personas originarias (nativas ancestrales) del Archipiélago de San
Andrés, Providencia y Santa Catalina, con caracteristicas socioculturales y
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linglisticas diferenciadas, con un fuerte mestizaje e identidad anglo-afrocaribefia.
(DNP, 2016)

e Sector de la economia solidaria: Sistema socioecondmico, cultural y
ambiental conformado por el conjunto de fuerzas sociales organizadas en
formas asociativas identificadas por practicas autogestionarias, solidarias,
democraticas y humanistas, sin animo de lucro, para el desarrollo integral del
ser humano como sujeto, actor y fin de la economia.!

e Variable de Sexo: Esta variable es importante dado que suele tener relacion
con las variables intrinsecas y de comportamiento (las cuales se explican mas
adelante), especialmente por la influencia en los roles que se ejercen por cada
uno o por las connotaciones culturales sobre cada sexo.

e Asociatividad: Mecanismo eficaz y eficiente, en términos de prestacién de
servicios, en aquellos casos en los que los municipios no cuentan con los
recursos presupuestales o con la capacidad suficiente para hacerlo por si
mismos. Para suplir estas deficiencias, la Ley 136 de 1994 establece que “dos
0 Mas municipios de uno o mas departamentos podran asociarse para organizar
conjuntamente la prestacion de servicios publicos, la ejecucién de obras o el
cumplimiento de funciones administrativas, procurando eficiencia y eficacia en
los mismos, asi como en el desarrollo integral de sus territorios y colaborar
mutuamente en la ejecucion de obras publicas”.

5.3. CATEGORIA INTRINSECA

Hace referencia a las actividades o valores comunes que tienen los usuarios,
ciudadanos y grupos de valor en el uso de los canales. (Guia de Caracterizacion de
Usuarios — DAFP. Pag. 19).

Variable de Uso de Canales: Se selecciond para identificar la interaccién mas
frecuente de los usuarios frente a los canales de comunicacién y/o de prestacion de
servicios de la ANCP-CCE.

5.4. CATEGORIA COMPORTAMIENTO

Esta categoria permitié identificar los motivos o eventos que llevaron a los grupos de
valor a interactuar con la entidad y las caracteristicas de esta. (Guia de
Caracterizacion de Usuarios — DAFP. Pag. 19).

Variable de Eventos: Permitié analizar las situaciones o eventos en que los
ciudadanos estuvieron mas interesados, receptivos o requirieron de la prestacién del
servicio y la oferta institucional de la Agencia Nacional de Contratacién Publica -

1 DNP. Glosario. https://www.dnp.gov.co/transparencia-acceso-a-la-nformacion/Paginas/glosario.aspx
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Colombia Compra Eficiente (ANCP-CCE).

5.5. CATEGORIA TIPO ORGANIZACIONAL

Se refiere a las caracteristicas generales asociadas a la constitucion de una
organizacion o entidad y a su naturaleza; por ejemplo, identificar si los usuarios o
grupos de valor con los cuales interactia la entidad son personas juridicas,
organizaciones u otras entidades de la administracién publica, asi como identificar la
fuente de los recursos, el tamano de la entidad, el sector al cual pertenece, entre
otros. (Guia de Caracterizacion de Usuarios — DAFP. Pag. 20).

Variables Asociativas, Sectorial y Categoria: Permiten realizar segmentaciones.
Estas variables deben asociarse o relacionarse con las necesidades de la mayoria de
los usuarios de cada grupo, para garantizar la relevancia.

6. METODOLOGIA

Ahora bien, una vez determinadas las variables a medir, se realizé una priorizacion
de estas, para lo cual se seleccionaron aquellas que estan vinculadas al logro de los
objetivos o que aportan informacion relevante para el desarrollo de estos. En este
sentido, se tuvieron en cuenta los criterios de priorizacidon de variables definidos en
la guia antes mencionada. Al momento de realizar dicha priorizacién, fueron
consideradas las siguientes:

Variables relevantes: Aquellas que estadn relacionadas con el objetivo de la
caracterizacion y aportan al cumplimiento de los objetivos del ejercicio.

Variables medibles: Variables que puedan observarse o medirse para cada
ciudadano, usuario o grupo de interés.

Variables asociativas: Deben permitir realizar segmentaciones. Estas variables
deben asociarse o relacionarse con las necesidades de la mayoria de los usuarios de
cada grupo, para garantizar la relevancia.

Variables consistentes: Variables cuyos resultados o valores permanecen en el
tiempo.
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Tabla 1. Variables de caracterizacion

éLA
VARIABLE SELECCIONADA
EST
w
<
E 5 w| > ;
Z| =2 d l': ] -
< 2| 8 | | &
’ 22l al gl @ | 5|sI No
CATEGORIA VARIABLE 405 =l 8 @ | F
IT] ['®) = 0 2
€ w <l O
(8}
Geogréfica Ubicacién 1] 0| 1| 1 1 |4 X
- Edad 1] 0] 1| 1 1 4 X
Demografica —
Vulnerabilidad 1] 0] 1] 1 1 4 X
Intrinseca Uso de canales 1| 0 1] 1 1 4 X
Comportamiento | Eventos 1 0 1| 1 1 4 X
Relacionales Uso de servicios 1| 0 1] 1 1 4 X
Tipc_)log_la ASOC|aC|or_1es, sectores, categorias 1l ol 1| 1 1 4 X
Organizacional empresariales

Fuente: Guia metodolégica, Caracterizacion de ciudadanos,

Para el desarrollo del ejercicio de caracterizacidn de usuarios se recopilaron,

usuarios y grupos de interés DNP

trataron y analizaron diferentes bases de datos y documentos que se relacionan a
continuacion del periodo de enero a diciembre de 2025:

e Informes trimestrales de gestion de PQRSD de la ANCP-CCE que

contienen la informacién tanto de las dependencias encargadas de dar
respuesta, como los datos de aquellos que presentan los requerimientos.
Matrices con los datos de las personas que fueron atendidas mediante
los canales de atencidn al ciudadano (telefénico, presencial y virtual).
Informes consolidados de 2025 de los documentos correspondientes a
mesa de servicio.

Data de registro de PQRSD de la plataforma POXTA 2025.

Data sabana GLPI 2025 de la mesa de servicio.

Registros de los usuarios de capacitaciones de la oferta institucional de
la ANCP-CCE.

Data 2025 de la Subdireccion de Estudios de Mercado y Abastecimiento
Estratégico- EMAE (Registro de usuarios: SECOP I, SECOP II y TVEC)
Matrices de registro de participacion en Mesas de Gobierno.

Es importante mencionar que los datos obtenidos en cada categoria pueden diferir de
otra, en el sentido que no todas las bases de datos o fuentes de informacion
suministraban lo que se requiere por categoria.
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7. RESULTADOS DE LA CARACTERIZACION

7.1. CATEGORIA GEOGRAFICA

Variable de ubicacion:

A continuacion, se podra visualizar la cobertura geografica en cuanto a los usuarios
gue utilizaron las diferentes plataformas de compras publicas y que accedieron a
la oferta de servicios que pone a disposiciéon la Entidad; se desagrega de la
siguiente manera:

Ilustracion 1. Cobertura Geografica Nacional

Totales
108.405

91

Fuente: Matriz_2025_Datos _Mesa_servicio.

Matrices_Oficina_Atencion_Ciudadano2025.Matrices_registro_oferta_institucional_2025.
Data_POXTA_2025. Data_EMAE_SECOP_TVEC 2025. Data_Mesas_de_Gobierno

Para el periodo analizado, se identificd y consolidd para esta variable un registro
total de 344.744 usuarios o grupos de interés que accedieron a los servicios a
través de las plataformas de compra publica, los canales de atencién, la oferta
institucional y los espacios de participacién ciudadana que ofrece la ANCP-CCE,
donde los departamentos que concentran el mayor nimero son: Bogota D. C., con
108.405 solicitudes, que equivale al 31,5 %; Antioquia, con 31.244 solicitudes,
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correspondiente al 9,1 %; Cundinamarca, con 22.382 solicitudes, equivalente al
6,5 %; Valle del Cauca, con 22.406 solicitudes, equivalente al 6,5 %; Santander,
con 14.933 solicitudes, correspondiente al 4,3 %; Boyaca, con 13.474 solicitudes,
gque equivale al 3,9 %; y Atlantico, con 11.430 solicitudes, equivalente al 3,3 %.

Los departamentos de Tolima, Bolivar, Huila, Norte de Santander, Meta, Cauca y
Caldas presentan cifras de participacion entre el 2 % y el 3 %, y los departamentos
restantes cuentan con porcentajes de participacion inferiores al 2 %. Se puede
concluir que los 32 departamentos, incluyendo el Distrito Capital y San Andrés,
Providencia y Santa Catalina, estan utilizando las plataformas de contratacién
publica y los servicios de la oferta institucional de la Agencia.

Por otro lado, se identific6 una participacidon, aunque relativamente baja, de
proveedores extranjeros, correspondiente al 0,03 %. Aunque se resalta que otros
paises empiezan a demostrar interés en participar en el sistema de compra publica
de Colombia.

Como conclusiéon de la variable geografica, se pudo establecer que la Agencia
Nacional de Contratacion Publica - Colombia Compra Eficiente tiene una amplia
cobertura en los departamentos con mayor poblacién del pais y es claro que ha
podido llegar a todo el territorio nacional. Es de resaltar que en Bogota D. C. se
presenta la mayor participacién en la oferta institucional, seguida por los
departamentos de Antioquia, Cundinamarca, Valle del Cauca y Santander.

Con respecto a la caracterizacién de 2025, que tuvo un registro total de 544.546,
hubo un decrecimiento del 36,7 % respecto al registro e identificacién de nuevos
usuarios para la vigencia analizada.

7.2. CATEGORIA DEMOGRAFICA

Variable de vulnerabilidad

De acuerdo con el analisis realizado en los registros reportados en el formato de
atencidon prioritaria, asi como en las bases de datos reportadas por las
dependencias de la entidad, se observa que se identificaron en su totalidad 4.336
personas pertenecientes a alguna poblacién con enfoque diferencial, como se
observa en la ilustracién 2:
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Ilustracion 2 Participacion Grupos con enfoque diferencial.
500 1000 1500 2000 2500

o

Zona Rural m 48,62%
Asociaciones o sector solidario m 13,49%
Victima del Conflicto Armado en el RUV m 10,91%
Pueblos étnicos [IELI 10,38%
Poblacion Condicion Discapacidad m 8,10%
Campesinos E 5,88%
Comunidad LGBTIQ+ I 114 2,63%

Fuente: Matrices_Oficina_Atencion_ciudadano 2025. Matrices_registro_oferta_institucional_2025.
Data_Registro_Mesas_de_Gobierno 2025. Data_POXTA_2025.

Lo anterior quiere decir que las personas que brindaron informacion sobre su lugar
de residencia se encuentran ubicadas en una zona rural, con 2.108 registros,
equivalente a una participacion del 48,62 %; 585 son personas que pertenecen a
asociaciones y/o sectores solidarios, con un 13,49 % de participacion; 473
personas estan registradas como victimas del conflicto armado (RUV), equivalente
al 10,91 %; seguido por 450 personas pertenecientes a pueblos étnicos, con un
10,38 %.

Con una participacion por debajo del 10 % se encuentran los registros asociados
a poblacion en condicion de discapacidad, campesinos y la comunidad LGBTIQ.

Para los siguientes resultados, es importante tener en cuenta los conceptos
relacionados en la descripcion de la variable de vulnerabilidad en el apartado 5.2
(pagina 5) de este documento.

Es de aclarar que en la subcategoria de personas que se identifican en el grupo de
poblacion diferencial se encuentran: afrocolombianos y/o negros, palenqueros,
pueblos indigenas, raizales y Rrom o gitano. Para el grupo de personas con
discapacidad, estas se desglosan en limitaciones como: fisica, auditiva, visual,
cognitiva, psicosocial y multiple. A continuacion, en la ilustracién 3 se puede
identificar el comportamiento de las distintas subcategorias de grupos étnicos.
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Ilustracién 3 Distinciones del Grupo Etnico
en la participacion

12;2%_ 4 1%

= Afrocolombianos/Negros
144; 32% = Indigenas

= Raizal

295; 65%

Rrom-Gitano

Fuente: Matrices_Oficina_Atencion_ciudadano 2025. Matrices_registro_oferta_institucional_2025.
Data_Registro_Mesas_de_Gobierno 2025.

Teniendo en cuenta que el grupo étnico contd con un total de participacién de 453
personas, se puede afirmar que las personas pertenecientes a las comunidades
afrocolombianas/mulatas/negras tuvieron mayor participacién, con un total de
295 registros, correspondientes al 65 %. En segundo lugar, se encuentran las
personas integrantes de los pueblos indigenas, con un total de 144 personas, que
representan el 32 % de la subcategoria y, por ultimo, estan los registros de los
pueblos raizales y la poblacion Rrom-gitana, que sumados representan el 3 % de
participacion, correspondiente a 16 personas.

En cuanto a la categoria de persona con discapacidad, se presentd el siguiente
comportamiento:

Ilustracion 4 Porcentaje de poblacion diferencial en condicion de discapacidad
o,
2% 1%
6%

= Visual

= Fisica

= Auditiva

= Discapacidad Mdultiple
Psicosocial
Cognitiva

Fuente: Matrices_Oficina_Atencion_ciudadano 2025. Matrices_registro_oferta_institucional_2025.
Data_Registro_Mesas_de_Gobierno 2025.
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Con base en la ilustracion 4, del total de personas con algun tipo de condicion de
discapacidad, el mayor registro fue la discapacidad visual, al contar con un total
de 139 personas, lo que corresponde al 38 %. Seguido de la discapacidad fisica,
con un total de 123 personas, que equivale al 34 %. En tercera posicidon se
encuentra la discapacidad.

auditiva, con 71 personas registradas, correspondiente al 19 %; después, la
discapacidad multiple, con 21 registros, que representa el 6 %. El 3 % restante
comprende la poblacion con condiciones de discapacidad psicosocial y cognitiva,
con una participacién total de 11 personas.

Variable por edad

Con el fin de identificar el porcentaje de edad de los ciudadanos que acceden a los
servicios de la Agencia y dando cumplimiento al articulo 15 de la Constitucién
Politica y la Ley 1581 de 2012, reglamentada parcialmente por los Decretos
Nacionales 1377 de 2013 y 1081 de 2015, el marco general de proteccidon de datos
personales, los rangos de edades y géneros identificados se pueden discriminar
asi:

Ilustracion 5 Rango de edades

48; 0,1% 1068; 3%

0 - 17 afios (Infancia -
Adolescencia)

= 60 afios o0 mas (Persona
Mayor)

= 18 - 28 anos (Juventud)

= 29- 59 afios (Adultez)

Fuente: Matrices_Oficina_Atencion_ciudadano 2025. Matrices_registro_oferta_institucional_2025.
Data_Registro_Mesas_de_Gobierno 2025.

Los usuarios de edades comprendidas entre los 29 y los 59 afios (adultez)
equivalen al 77,9 % del total de la muestra. Posteriormente, siguen los usuarios
de edades comprendidas entre los 18 y los 28 afios (juventud), que representan
el 19 % vy, finalmente, el 3 % comprende personas mayores de 60 afios (tercera
edad) y los usuarios menores de 18 anos, con un 0,1 % (adolescentes).

Estas cifras son importantes, ya que permiten definir la estrategia de la oferta
institucional para las personas que, por su rango de edad, poseen caracteristicas
diferentes, como los roles y expectativas marcadas por el aspecto generacional.
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Ahora bien, a continuacion, se evidenciara la identificacién por identidad sexual de
las personas que utilizaron los diferentes canales de atencion al ciudadano y el
portafolio de servicios de la Agencia:

Variable por genero

Ilustracion 6 Identidad de Géneros

28; 0,1%

= Mujer
= Hombre

Intersexual

Fuente: Matrices_Oficina_Atencion_ciudadano 2025. Matrices_registro_oferta_institucional_2025.
Data_Registro_Mesas_de_Gobierno 2025. Data POXTA_2025.

Se observa que el total de las personas que usaron los canales de atencion al
ciudadano, la oferta institucional y de capacitaciones de la entidad es de un 55,7
% del género femenino, el 44,2 % de hombres y un 0,1 % que se identifica con
el género intersexual.

Como conclusion de la variable de vulnerabilidad, se puede inferir que la
poblacidon femenina tiene una mayor participacion, demostrando que la mujer
hace un uso mas frecuente de los servicios que ofrece la entidad.

7.3. CATEGORIA INTRINSECA
Variable de uso de canales

Esta variable permite identificar qué canales y/o servicios de atencidn son los
mas utilizados por la ciudadania y los grupos de interés. Se tomd como insumo
el consolidado de Outsourcing de la Mesa de Servicio, el formato de registro de
atencidn telefdnica, presencial y virtual (correo electronico y Agenda Tu Cita),
y las matrices de PQRSD correspondientes a la vigencia 2025. Para dar una
mayor claridad sobre cada uno de los canales de atencidon, a continuacion, se
encontrara una breve explicacion de los mismos.

Canales de soporte técnico (Mesa de Servicio):

e Lineas telefénicas: Es un medio de atenciéon externa que dispone la
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Agencia Nacional de Contratacién Publica - Colombia Compra Eficiente
para ofrecer soporte técnico y funcional acerca del uso de las plataformas
de compra publica.

e Chat: Servicio de chat interactivo en el que, a través de un asesor virtual
(SECOBOT), se responde a una serie de preguntas frecuentes que
abarcan temas de compra y contratacion publica, uso de las plataformas
(SECOP I, SECOP II, Tienda Virtual del Estado Colombiano), entre otros
temas generales.

e Formulario web: A través de la URL
https://www.colombiacompra.gov.co/soporte/formulario-de-soporte
el ciudadano registra directamente los casos solicitando asistencia
técnica o funcional sobre las plataformas de compra publica.

Canales del grupo de atencion al ciudadano:

e Conmutador/Linea de Atencidon Administrativa: Es el medio de
comunicaciéon directo con el que cuenta la ciudadania, a través del cual
puede manifestar las diferentes solicitudes y novedades que presente a
nivel personal o empresarial.

e Canal Presencial: Oficina de atencion al ciudadano que es el punto de
atencién directa y personalizada dispuesto para la recepcion de las
PQRSD presentadas por la ciudadania.

e Agenda tu cita: En cumplimiento de la Resoluciéon 1519 de 2020, Articulo
2.4.3.2, la entidad pone a disposicién de la ciudadania el agendamiento
de una cita para atencion presencial Agenda tu cita presencial | Colombia
Compra Eficiente | Agencia Nacional de Contratacion Publica

e Redes Sociales: De acuerdo con las indicaciones de la direccion de la
entidad, se deben atender a los usuarios de redes sociales (Facebook,
Twitter, Instagram, LinkedIn) y brindarles respuesta a sus inquietudes y
comentarios. Por tal razon, los grupos internos de Comunicaciones
Estratégicas y Relacionamiento Estado-Ciudadano construyeron la matriz
(cédigo CCE-REC-FM-14) para consolidar la informacion de los grupos de
valor e identificar los temas mas consultados.

e Nota: las solicitudes que ingresan por medio de las redes sociales son
trasladadas a otros canales o areas de la Agencia, teniendo en cuenta
que la solicitud de cada usuario. Es de aclarar que no se tiene en cuenta
la informacion de los usuarios atendidos porque generaria duplicidad en
la consolidacién de datos.
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Canales de PQRSD

e Correo electrénico: Mediante el cual la ciudadania puede registrar de
manera electrdénica y virtual sus PQRSD.

e Portal Web: A través del sitio web
https://www.colombiacompra.gov.co/pgrsd la Entidad permite a Ia
ciudadania tener un canal de comunicacion electrénico y virtual,
mediante el cual se puede radicar cualquier requerimiento y realizar su
seguimiento.

e Ventanilla Unica de Radicacién: Correspondiente al espacio fisico de la
entidad dispuesto para la recepcion de las comunicaciones escritas,
presentadas por la ciudadania.

Tabla 2. Canales de atencion

Medio o Linea Cantidad Totales %

M de Servici Canal Telefénico 139.013
€ €€ SerVicio [ chat virtual 13.300 195.529 | 93,1%
(Sub. IDT) :
Formulario Soporte 43.216
Linea Telefénica
At . | Administrativa 963
encion a — -
Ciudadano Atenc!(’)n P.resenC|aI 670 2.330 1,1%
(Grupo REC) Atencion Virtual
(Agenda tu cita-correo 697
electrdnico)
Correo electronico 7.317
Canal de PQRSD | Pagina web 4.728 12.245 5,8%
(Grupo REC) NP
VUR (Radicacion fisica) 200

TOTALES 210.104 210.104 100%

Fuente: Matriz 2025 _Datos_mesa de servicio. Power_BI_ Oficina Atencion al Ciudadano 2025.
Data POXTA 2025.

De la tabla 2 se puede observar que de acuerdo con los datos reportados en el
periodo analizado, el canal de atencidon que mas utilizan los usuarios, ciudadania
y grupos de interés, por necesidad de consulta y soporte técnico para el uso de
Las plataformas de compra publica que administra la Agencia corresponden a
la Mesa de Servicio, con un 93,1 %, seguido por el canal de gestién de PQRSD,
liderado por el Grupo de Relacionamiento Estado-Ciudadano, con una
participacion del 5,8 %, lo cual se puede evidenciar mediante los diferentes
medios de recepcidn en la siguiente ilustracién.
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Ilustracion 7 Canal de Gestién de PQRSD
0 1000 2000 3000 4000 5000 6000 7000 8000

VUR Izoo 1,63%

Fuente: Informes_PQRSD_2025.

Con respecto al canal de atencion y gestion de PQRSD para el ano analizado
2025, se registraron 12.245 derechos de peticion, liderados por el Grupo REC
de la Secretaria General. La participacién de uso por la ciudadania o medio de
recepcion es la siguiente: correo electrdnico con el 59,76 %, pagina web con el
38,61 % y Ventanilla Unica de Radicacién (VUR) con el 1,63 %.

Los anteriores datos evidencian una alta frecuencia en el uso de los medios
digitales que ofrece la Agencia a través de su pagina web a la ciudadania y los
grupos de interés.

7.4. CATEGORIA RELACIONAL O DE COMPORTAMIENTO
Variable eventos

Esta variable permite analizar las situaciones o eventos en los que la ciudadania
estuvo mas interesada, receptiva y/o requirio la prestacion de servicios por los
canales de atencion de solicitudes y de la oferta institucional (capacitaciones)
de la Agencia Nacional de Contratacion Publica - Colombia Compra Eficiente
(ANCP-CCE).

A continuacidn, se relaciona la tipificacidén de las solicitudes gestionadas por los
canales de atencién mencionados en la tabla No.3:
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Tabla 3. Temas solicitados

por canales de atencion

TIPO DE INFORMACION Atencion Mesa de TOTAL
SOLICITADA Ciudadano Servicio
Asesoria de otros procedimientos o
del SECOP II 428 109725 110153 55,67%
Tienda Virtual del Estado o
Colombiano-TVEC 191 33609 33800 17,08%
Solicitud de recuperacion de
usuario, contrasefia y correo 521 28511 29032 14,67%
electrdnico
Documentos, manuales y
guias que emiten lineamientos de 17 7396 7413 3,75%
ANCP-CCE
SECOP I 3 5014 5017 2,54%
Registro de usuario en el SECOP II 284 3501 3785 1,91%
Radicacion de PQRSD en la VUR 44 2170 2214 1,12%
Pgllt!ca de Compra y Contratacion 14 1635 1649 0,83%
Publica
Cuenta de cobro/factura en el o
SECOP II 40 1506 1546 0,78%
Mercad Popular 3 659 662 0,33%
SIGEC 1 628 629 0,32%
Actualizacion de datos de contacto
en el SECOP II 152 472 624 0,32%
Capacitaciones 42 413 455 0,23%
}/Iahdaaon de planilla en el SECOP 156 150 306 0,15%
Acuerdos marco de precios 78 133 211 0,11%
grLtTDaIcmn y/0 seguimiento de CASO 193 0 193 0,10%
Duplicidad de usuarios en el o
SECOP 11 59 4 63 0,03%
Otros 41 0 41 0,02%
Indisponibilidad en el SECOP II 33 3 36 0,02%
Herramientas de transparencia 23 0 23 0,01%
Documentos tipo 7 0 7 0,004%
TOTALES picic]) 195529 197859 100%

Fuente: Matriz_2025_Datos Mesa_servicio. Matrices_Oficina_Atencion_Ciudadano 2025.

Con base en la tabla anterior, se concluye que el 74 % de los usuarios,
correspondiente a 146.363 solicitudes, requirid apoyo en temas relacionados
con SECOP II, seguido por un 17,2 % de solicitudes de uso de la Tienda Virtual
del Estado Colombiano (TVEC) y sus Acuerdos Marco de Precios (AMP). Por
ultimo, los temas de informacidn general de la entidad, como la consulta de la
Politica de Compra y Contratacién Publica y otros documentos, manuales y
guias que emiten lineamientos de la ANCP-CCE, la asesoria del uso del SECOP
I, la solicitud de informacién de las herramientas de transparencia, la
plataforma de “Mi Mercado Popular”, SIGEC, la informacién del proceso de
gestion de una PQRSD vy los casos de gestion GLPI (Mesa de Servicio),
presentan una frecuencia inferior al 4 %.

Agencia Nacional de Contratacion Publica

Colombia Compra Eficiente

Direccion: Carrera 7 # 26 - 20 - Bogota, Colombia

Mesa de servicio: (+57) 601 7456788

pag. 20

Version: 03 Fecha: 19-06-2026



&

Agencia Nacional
de Contratacion Publica
Colombia Compra Eficiente

CARACTERIZACION DE USUARIOS y GRUPOS DE VALOR 2026

En términos generales, lo que mas solicitan los usuarios en SECOP II es la
asistencia técnica relacionada con la gestion para el acceso a la plataforma, y
de la plataforma de la TVEC es informacién acerca de sus Acuerdos de Marco
de Precios Vigentes.

Finalmente, para ver un panorama de la gestion interna y de acuerdo con la
grafica anexa, las dependencias de la Agencia que recibe y tramita mas
solicitudes (casos de la mesa de servicio, PQRSD y atencién al publico), son:

Ilustracion 8 Atencion por areas

Mesa de Servicio (Sub. IDT) 195.673 93,1%
Subdireccién de Negocios I 4.082 1,9%
Subdireccion de Gestion Contractual I 3.416 1,6%
Subdireccion IDT I 2.981 1,4%
Secretaria General I 2.927 1,4%

EMAE | 607 0,3%

Direccion General 418 0,2%

- 50.000 100.000 150.000 200.000 250.000

Fuente: Matriz_2025 Datos_Mesa_servicio. Matrices _Oficina_Atencion_Ciudadano
2025. Data POXTA _2025.

La Mesa de Servicio, como proveedor de outsourcing de la Agencia y cuyo
contrato es supervisado por la Subdireccién de Informacion y Desarrollo
Tecnolégico (IDT), es la dependencia con mayor cantidad de solicitudes
recibidas a través de los canales de la entidad, teniendo en cuenta que se
suman las solicitudes trasladadas internamente entre dependencias, con el 93,1
%, ya que a través de esta se atienden las solicitudes y asesorias relacionadas
con las plataformas de compra publica de la Agencia, que son SECOP I, SECOP
IT, TVEC y SIGEC.

La segunda dependencia con mayor cantidad de solicitudes es la Subdireccidon
de Negocios, con el 1,9 %, que es el area que se ocupa de todo lo referente a
los Acuerdos Marco de Precios (AMP) y sus Instrumentos de Agregacion de
Demanda (IAD). Seguida con el 1,6 % esta la Subdireccién de Gestion
Contractual, que se encarga de definir lineamientos conceptuales,
metodoldgicos y normativos para consolidar un adecuado sistema de compra
publica, entre otras funciones.

Continuando, se tiene una participacion del 1,4 %, correspondiente a la
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Subdireccidon de IDT, quien desarrolla y administra el Sistema Electrénico para
la Contratacion Publica (SECOP).

Secretaria General, donde se encuentra el Grupo Interno de Trabajo de
Relacionamiento Estado-Ciudadano, que lidera la gestién de PQRSD de la
entidad.

Por ultimo, con una participacion del 0,3 %, se encuentra la Subdireccidon de
Estudios de Mercado y Abastecimiento Estratégico (EMAE), que desarrolla el
analisis sobre los mercados del sistema de compras y contratacion publica e
implementa instrumentos que facilitan su uso y apropiacion, y la Direccidon
General, con el 0,2 %, que entre sus funciones se encuentra la de organizar y
articular con las demas entidades estatales la adecuada y uniforme
implementacion de las politicas y herramientas en materia de compras y
contratacion publica.

Ahora se relaciona el comportamiento de las solicitudes de los usuarios por cada
mes del afio analizado, en lo que respecta a las solicitudes atendidas por los
canales de atencién de la Agencia y el Tramite de registros de proveedores en
el SECOP II:
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Ilustracion 9 Solicitudes por periodo mensual

30000 16,00%
14,00%
25000
12,00%

20000
10,00%

15000 8,00%
6,00%
10000
4,00%
5000
2,00%
%
"eN [FE M | AB M | U U AG | SE oc | N | pr 000%
ER BR AR Rl  AY N LI  0S PT TU OV I
. z. L ol o o . I . . | E
REC (Telefonico-Presencial y Virtual) 136 = 209 215 205 211 150 199 208 258 228 204 107
REC-PQRSD 892 1.067 1.041 1061 1.165 920 1203 1040 1138 1105 838 775
s Sub. De IDT-Mesa de Servicio 13.91 19.24 16.30 16.56 16.87 13.59 17.06 15.44 17.34 19.09 14.81 15.28
f—Tramite: Re%ztégg‘;lp“"’eedores 28420 23965 5890 4780 4620 3910 3980 3320 3760 5920 5740 3773
e PORCENTAJES 14,07 14,43 7,61% 7,34%7,42% 6,03% 7,28% 6,49% 7,30% 8,55% 7,01% 6,47%

Fuente: Matriz 2025_Datos_mesa de servicio. SharePoint_Matrices de Seguimiento_Oficina
Atencion al ciudadano 2025. Informes_PQRSD_2025. Data_Sub. EMAE _2025.

De acuerdo con el analisis de la grafica, se puede identificar que en los meses de
enero y febrero del ano 2025 analizado se presentd una alta demanda de los servicios
de la ANCP-CCE, con cifras totales de 43.361 solicitudes (14,07 %) y 44.486
solicitudes (14,43 %), respectivamente, siendo febrero el mes con la cifra mas alta
del afo. Siguen los meses de octubre, marzo, mayo, abril, septiembre, julio y
noviembre, con cifras promedio de atencion mensual de 22.034 solicitudes,
equivalente a un porcentaje promedio de 7,23 %.

Por ultimo, estan los meses de agosto, diciembre y junio, con un promedio de 19.507
solicitudes y un porcentaje promedio del 6,3 %, siendo junio el mes con la demanda
mas baja del afio 2025.
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Es importante mencionar que en el primer trimestre de 2025 se generd una mayor
participacion de la ciudadania, con 111.293 solicitudes que corresponden al 36,11 %,
en comparacion con los demas trimestres del afio.

A través de la Subdireccion de Negocios, que es el area encargada de gestionar los
mecanismos de agregacién de demanda, con el fin de incrementar la eficiencia y
celeridad en la contratacion publica, se adjudicaron los siguientes Acuerdos Marco de
Precios (AMP), los cuales estan vigentes para 2025:

Tabla 4. Instrumentos de Agregacion de Demanda (IAD) del 2025

Fecha
Final para
Suscripcion

Proveedores
Registrados

Fecha de Inicio
de Operacion

Mecanismo de Agregacion de

Demanda Vigentes en 2025 ELHED

Nube Privada IV 9/12/2022 30/03/2026 9

Servicios de Conectividad IV Tecnologia 23/12/2024 23/12/2026 28

Servicios BPO III 11/02/2025 11/02/2027 12

IAD/SDA Software por Catdlogo II 22/11/2024 22/11/2027 159

IAD para los Servicios Exclusivos del

Operador Postal Oficial 4-72 28/12/2023 10/06/2027 1

IAD MiPymes - 003 - Catalogo de

Café Social proveniente de 26/02/2024 26/02/2026 17

Pequefos Productores

IAD MiPymes - 004 -Catalogo para

la Adquisicidon panela y otras 26/02/2024 26/02/2026 9

bebidas aromaticas

IAD para compras a la Economia

Popular - Servicios Generales 4/12/2024 4/12/2026 21

IAD para compras a la Economia .

Popular - Alimentos no perecederos S_e'jV'C'OS 21/10/2024 31/12/2027 23

y elementos de aseo personal administrativos

IAD para compras a la Economia y personales 20/08/2024 31/12/2027 37

Popular - Consumibles de Impresion /08/ 12/

Grandes Almacenes 1/01/2014 1/01/2030 30

Elementos para la Atencion,

Prevencion y Mitigacidn del Riesgo y 1/09/2021 1/09/2026 11

de Emergencias

Compraventa y/o Suministro de

Materiales de Construccion y 30/03/2022 30/03/2026 12

Ferreteria

Adquisiciéon de Ayudas Humanitarias 30/03/2022 30/03/2026 7

Aseo y Cafeteria V 8/07/2025 8/07/2027 60

IAD Servicios Financieros III F'”Sa”‘:'ero Y| 571072022 5/04/2026 4
eguros

IAD de Medicamentos de Control

Especial de Monopolio del Estado III Salud 30/12/2024 30/12/2026 1

Material de Intendencia III Manufactura 16/05/2025 16/05/2027 68

AMP Confecciones y calzado 30/05/2025 30/05/2027 34

Vehiculos 111 27/07/2020 27/03/2026 12

Adqui_sicién de Maquinaria Agricola y Indus_tri_as en 14/12/2022 14/04/2026 6

Amarilla movimiento

Transporte terrestre de pasajeros II 3/04/2023 2/04/2026 17

IAD Almacenamiento, ensamble y

distribucion de refrigerios escolares 14/03/2023 14/03/2026 7

Bogota PAE IV

IAD PAE Suministro para la Educacion

Operacién PAE SED IV 17/07/2023 17/03/2026 29

Ad.quisicilén dellos EIemenF9s para la 8/04/2022 8/04/2026 16

primera infancia y Educacion
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Dotaciones Escolares III 21/06/2024 21/06/2027 27

Combustible de Nacional III Combustible 3/03/2023 3/03/2026 5

Combustible de Aviacion II 5/03/2024 5/03/2026 5
TOTAL 8 667

Fuente: Pagina_web_Acuerdos_Marco_Precios 2025_Sub. de Negocios

7.5. CATEGORIA TIPO ORGANIZACIONAL

7.5.1. Usuarios, ciudadanos y grupos de interés identificados como
resultado de las variables aplicadas

Conforme a los resultados reportados en el presente ejercicio, se realizd un
comparativo con la vigencia 2024, identificando que los segmentos caracterizados se
mantuvieron con respecto a este ultimo afio 2025; sin embargo, con el fin de
identificar si se encuentran diferencias en el comportamiento de los grupos de interés,
a continuacidén, se presentan los siguientes datos relevantes:

7.5.2. Proveedores

Aqguellos interesados en participar en el Sistema de Compra Publica que ofrecen
bienes y servicios en las diferentes entidades publicas, a través del Sistema de
Compras Publicas de Colombia Compra Eficiente, SECOP II - TVEC.

7.5.2.1. Proveedores registrados en cada plataforma en la vigencia 2025

Para la plataforma SECOP II se presenté un registro acumulado en el aifio 2025 de
1.393.217 proveedores.

Ilustracion 10 Proveedores registrados en SECOP II a 2025

1.420.000
1.400.000
1.380.000
1.360.000
1.340.000
1.320.000
1.300.000
1.280.000
1.260.000
1.240.000

7,0%

2024 2025

B Registro acumulado de proveedores en el SECOP II mVariacion
Fuente: Datos Caracterizacion_EMAE_2025
De acuerdo con el acumulado de registros de proveedores en la plataforma de

compra publica SECOP II, se presentd un incremento del 7% correspondiente a
98.059 nuevos registros para la vigencia 2025, llegando a un total de
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1.393.217 registros. Este aumento se debe a los lineamientos expedidos
por la Agencia frente a la obligatoriedad del uso del SECOP II, y estrategias para
democratizar la compra publica generando espacios de participacion de
proveedores con caracteristicas especiales como: MiPymes, emprendimientos,
economia popular, entre otros.

En la TVEC se tiene un registro acumulado de 1.717 proveedores, para el mismo
afo.

Ilustracion 11 Proveedores registrados en TVEC a 2025

1.750

9,7%

1.700
1.650
1.600
1.550
1.500

1.450
2024 2025
m Registro acumulado de proveedores en la TVEC ® Variacion

Fuente: Datos_Caracterizaciéon_EMAE_2025

Ahora bien, con respecto al acumulado de registro de proveedores en la Tienda
Virtual del Estado Colombiano - TVEC, se evidencié un aumento del 9.7% que
corresponde a 166 nuevos registros para la vigencia 2025, terminando el afio
con 1.717 inscripciones. Este aumento se debe a los lineamientos expedidos
por la Agencia frente a la obligatoriedad de la utilizacién de los acuerdos marco
de precios (AMP) en la Tienda Virtual del Estado Colombiano? (TVEC), y también
de la estrategia de la democratizacion de las compras publicas.

2 https://www.colombiacompra.gov.co/archivos/circular/circular-008
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Ilustracion 12 MiPymes registradas en SECOP II 2025

120000 24,5% 0,2%
100000
80000
s0000 105.885 106.137
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20000

0
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Fuente: Datos_Caracterizacion_EMAE_2025

Segun el informe de estimacién de la participacién de MiPymes en SECOP II,
elaborado por la Subdireccién de Estudios de Mercado y Abastecimiento
Estratégico- EMAE, se identificé un nimero de registros de 106.137 MiPymes
en el afio 2025. De acuerdo con lo anterior, y teniendo en cuenta la grafica, se
evidencia un crecimiento del 0,2% con respecto al afio 2024.

Ilustracion 13 Categorias empresariales de los Grupos de Valor de la ANCP-
CCE

Micro Empresas (Planta de personal no
superior a los 10 trabajadores)

33,9%

Pequefias Empresas (Planta de personal

o)
entre 11 y 50 trabajadores) 794 25,5%

Micro Negocios (Unidad econdmica con 12 59
maximo 9 personas ocupadas) 12770

Independiente 11,6%

Medianas Empresas (Planta de personal

o,
entre 51 y 200 trabajadores) 10,9%

Gran Empresa (Planta de personal entre 201

en adelante) 10,6%

Economia Popular 38 1,2%

Emprendimiento 13 0,4%

500 1000 1500

o

Fuente: Matriz_2025_Datos Mesa_servicio. Matrices_Oficina_Atencion_Ciudadano 2025.
Matrices_registro_oferta_institucional _2025. Data_POXTA_2024. Data_ EMAE _2025.
Data_Registro_ParticipacionCiudadana_RendiciondeCcuentas_2025.
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De lo anterior, se puede concluir que existe una identificacién significativa de
todo el sector empresarial, donde las MiPymes tiene una gran participacion con
el 82.8%, y el grupo de la economia popular participa con un 1,2% en los
canales de atencion y la oferta institucional de la Agencia. Lo anterior refleja los
resultados de los procesos y servicios que ofrece y que continla impulsando a
través de la Ruta de la Democratizacién dirigida a todo el territorio nacional.

Ilustracion 14 Tipo de asociaciones o sector solidario de los Grupos de Valor de
la ANCP-CCE

AR Yee el = 1900  rvyaa
Fundaciones [ 15,21%
Entidades sin Animo de Lucro [IEEEE 10,54%
Asociaciones Campesina 357 8,34%
Otras Asociaciones [JJEXI 6,92%
Cooperativas ] 118 2,76%

Animalista , ambientalista [ 112 2,62%

Asociaciones de Mujeres | 108 2,52%

Cabildos [l 97 2,27%

Consejos comunitarios | 55 1,29%

Consorcio | 50 1,17%

Asociaciones de victimas Jj 41 0,96%

Sindicatos | 13 0,30%

Juntas de padres de familia | 11 0,26%

Asociaciones Fondos de...| 10 0,23%

Asociaciones Pensionados | 9 0,21%
0 500 1000 1500 2000

Fuente: Matrices_Oficina_Atencion_Ciudadano 2025.
Matrices_registro_oferta_institucional_2024. Data_EMAE_2025.
Data_Registro_ParticipacionCiudadana_RendiciéndeCcuentas_2025.

De acuerdo con la grafica anterior, existe una alta participacién de las Juntas
de Accién Comunal (JAC) con un total de 1.900 que corresponde al 44,4%, en
los canales de atencién, plataformas de compra publica, la oferta institucional
y espacios de participacién que ofrece la Agencia a todos sus grupos de valor.
Adicionalmente, hay una variedad de fundaciones y otros tipos de asociaciones
gue también participaron.

Agencia Nacional de Contratacion Publica pag. 28
Colombia Compra Eficiente
Direccion: Carrera 7 # 26 - 20 - Bogota, Colombia
Mesa de servicio: (+57) 601 7456788
Versién: 03 Fecha: 19-06-2026



Agencia Nacional
de Contratacion Publica
Colombia Compra Eficiente

CARACTERIZACION DE USUARIOS y GRUPOS DE VALOR 2026

7.5.3. Entidades publicas

Comprende todas las entidades del nivel nacional, departamental y municipal,
incluidas las empresas industriales y comerciales del Estado, asi como las de
economia mixta. De acuerdo con los datos consignados en las plataformas de
compra publica SECOP I y II, se encuentran identificadas 2.794 entidades, de
las cuales en la Ilustraciéon No 15 se representan de acuerdo por sector:

Ilustracion 15. Entidades clasificadas y registradas en SECOP I y SECOP II

13; 0,47%

178; 6,37%
Universidades

= Asociaciones

714;
25,56% = Entidades de Orden
Nacional
1888; )
67,60% = Entidades de Orden
Territorial

Fuente: Datos_Caracterizacion_ EMAE 2025

7.5.4. Ciudadanos

Son los individuos que utilizan frecuentemente los diferentes canales de
atencién y las plataformas del SECOP y TVEC, asi como las herramientas de
busqueda que ofrece Colombia Compra Eficiente, entre las que se destacan:

e Acceso a la pagina web como fuente de informacién de la entidad.

e Solicitudes de asistencia y soporte en las plataformas de compra publica.

e Observaciones sobre los diferentes procesos que adelantan las entidades
externas a la ANCP-CCE y la transparencia de estos.

7.5.5. Organismos de control y otras entidades de especial interés
en la misionalidad de la ANCP-CCE.

Son los encargados de vigilar el cumplimiento de las normas en materia de
contratacion publica y/o quienes requirieren constantemente informacion del
sistema electrénico para la contratacidén publica, con prevalencia del interés
general y la administracién de manera transparente y eficiente los recursos
publicos.
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8. CONCLUSIONES

La caracterizacién de usuarios y grupos de valor de interés de la vigencia del afio 2026
permitié identificar y determinar las diferentes caracteristicas de los grupos de valor de
la ANCP-CCE. Con base en los datos e informacion recolectada durante la vigencia 2025,
esta metodologia permitié fortalecer la forma en la que se recolectaron los datos y la
manera en que dicha informacién permitio mejorar los analisis para caracterizar a los
usuarios.

Este documento, ademds, permite reconocer e identificar las caracteristicas,
necesidades, intereses, expectativas y preferencias de la poblacidon objetivo vy, asi,
ajustar la oferta institucional, mejorando la prestacion del servicio. De acuerdo con la
informacién reportada para identificar a los usuarios de la ANCP-CCE, se concluye que

ellos son:

Grupos de valor3: Proveedores, Entidades Publicas, Ciudadanos en general.

Grupos de interés*: Organismos de Control, Academia, Veedurias y Periodismo.
Ilustracion 16 Grupos de Valor e interés 2025

PROVEEDOR 217,821 63.29%

ENTIDAD PUBLICA (Orden Macional y

territorial) 99,474 28.90%

CIUDADANIA aRE} 6.14%
ACADEMIA | 2,977 0.87%
ORGANOS DE CONTROL | 2,505 0.73%
VEEDURIA = 199 0.06%
PERIODISMO = 39 0.011%
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Fuente: Matriz_2025 Datos Mesa_servicio.

M atrices_Oficina_Atencion_Ciudadano2025. Matrices_registro_oferta_institucional_2025.
Data_POXTA_2025. Data EMAE_SECOP_TVEC 2025. Data_Mesas_de_Gobierno

3 Los grupos de valor son los principales usuarios de la agencia, quienes acceden constantemente a la oferta

e servicios de la entidad.

4 Los grupos de interés son aquellos que tienen o podrian tener interés en la misionalidad de la entidad y no representan
el gran volumen de usuarios que acceden a la oferta de servicios de la entidad
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Los resultados de la ilustracién 16 demuestran que el 63,29 % de los usuarios que
acceden a la entidad son proveedores (persona natural y juridica), seguido por
entidades publicas del orden nacional y territorial, con el 28,90 % de participacion
la ciudadania en general, con el 6,14 %; vy, por ultimo, los drganos de control, la
academia, veedurias y periodistas, con un porcentaje de participacién inferior al 2%.

En lo referente a los canales de atencidén de la ANCP-CCE, el canal virtual es el
principal medio de atencién e interaccion con los usuarios de la entidad, por lo cual
se debe trabajar en mejorar la pagina web para hacerla accesible y de facil manejo
para todos los grupos de valor.

Ahora bien, se continla identificando los grupos vulnerables y se establece que la
poblacidon minoritaria esta en contacto directo con la entidad, como la poblacion en
condicién de discapacidad. Esta informacién debe ser utilizada por la Agencia para
brindar un criterio diferencial e inclusivo al interactuar con estas comunidades y asi
garantizar sus derechos.

Igualmente, es importante resaltar que la participacién de los grupos de economia
popular aumentdé en comparacion con el afio anterior, lo que quiere decir que la
entidad, en concordancia con el Plan de Desarrollo 2022-2026 “"Colombia Potencia
Mundial de la Vida”, esta priorizando y atendiendo los lineamientos del Gobierno
Nacional. Ademads, esta identificacion permite tener un indicador positivo de los
proveedores de economia popular que participan en los mecanismos puestos en
marcha, como resultado de la estrategia de democratizacion de las compras publicas.

Debido a que los grupos de valor de la ANCP-CCE generan un mayor uso de los
canales de atencion de la Mesa de Servicio y, en la gran mayoria de solicitudes
recibidas en el canal presencial de la Agencia, se tratan temas técnicos del uso de
las plataformas de compra publica, el Grupo REC actualmente se encuentra
trabajando en conjunto con el Grupo de la Subdireccion de IDT de la Agencia,
gestionando el apoyo presencial de un profesional experto en soporte técnico que
brinde acompafiamiento y asesoria a las solicitudes referentes a los temas
anteriormente mencionados, dado que se ha evidenciado una alta demanda de
usuarios que asisten a la oficina de atencidn al ciudadano.

Teniendo en cuenta la informacion expuesta anteriormente para mejoras del proceso
y seguimiento en la recoleccidon de datos de los grupos de valor, se sugiere unificar
los formularios de registro de usuarios participantes en los canales de atencién y
oferta institucional de la Agencia y sus principales cualidades. Como bien se
evidencid, la baja participacion obtenida con los grupos étnicos y sus distinciones,
con un porcentaje de 0,1 %, puede considerarse que esta disminucion del subgrupo
mencionado se debe a las preguntas ya formuladas en el formato estipulado, en el
cual no se discrimina un listado con respuestas multiples en relacién con su grupo
étnico y sus respectivas distinciones, para que el usuario se pueda identificar con
mayor facilidad.
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