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1. INTRODUCCION

Mediante la expedicidon del Decreto - Ley 4170 de 2011, se cred la Agencia Nacional de Contratacion
Publica — Colombia Compra Eficiente, en adelante, ANCP-CCE como ente rector en materia de
contratacion publica, cuyo objetivo es desarrollar e impulsar politicas publicas y herramientas,
orientadas a la organizacion y articulacion de los participes de los procesos de compras y
contratacion publica, con el fin de lograr una mayor eficiencia, transparencia y optimizacion de los
recursos del Estado.

En el marco de la misionalidad de la ANCP-CCE, se hizo necesario adelantar la caracterizacion de
usuarios con el fin de identificar los ciudadanos, o grupos de interés con los que interactla la
Entidad, para segmentarlos en grupos que compartan atributos similares y de esta manera, disefar
o implementar estrategias de mejoramiento del servicio al ciudadano que puedan asegurar el
optimo uso de los recursos, asi como, el fortalecimiento de la confianza que existe entre los
ciudadanos, las entidades vy el Estado.

En ese sentido, dada la importancia de establecer los diferentes tipos de usuarios y el impacto que
tienen en la gestion de la ANCP-CCE, se desarrolla el presente documento, en el que se pretende
reconocer la poblacion que requiere los servicios de la entidad, para conocer sus necesidades,
particularidades, expectativas y responder de manera satisfactoria a las mismas, facilitando la toma
de decisiones y lograr una participacion de los grupos de interés.

Valga mencionar que, la caracterizacion de usuarios es un requisito asociado al cumplimiento de
varias politicas establecidas en el Modelo Integrado de Planeaciéon y Gestion - MIPG?, de igual
forma, permite acatar diversas disposiciones legales que establecen a la caracterizacion de usuarios
COMO UN Proceso permanente y necesario, las cuales se encuentran en el Documento Conpes
3649 de 2010 *Politica Nacional de Servicio al Ciudadano™; el documento Conpes 3785 de 2013
“Politica nacional de eficiencia administrativa al servicio del ciudadano [...)"; Conpes 3654 de 2010
>Politica de rendicion de cuentas de la Rama Ejecutiva a los ciudadanos”; Ley Estatutaria 1757 de
2015.° por la cual se dictan disposiciones en materia de promocion y proteccion del derecho a la
participacion democratica.

Ahora bien, con respecto a la metodologia se tomo la “Guia de Caracterizacion de ciudadanos,
usuarios y grupos de interés- Version No. 5" del Departamento Administrativo de la Funcion Publica’,

1 Decreto 4170 de 2011 - Gestor Normativo - Funcién Publica [funcionpublica.gov.col

2 Manual Operativo MIPG [funcionpublica.gov.co]

3 3649.pdf [dnp.gov.col

4 3785 .pdf [dnp.gov.col

5 Documento CONPES 3654 de 2010 Departamento Administrativo de la Funcion Publica - Gestor Normativo - Funcion
Publica [funcionpublica.gov.co]

6 Ley 1757 de 2015 - Gestor Normativo - Funcién Publica [funcionpublica.gov.col

7 Guia de caracterizacion de ciudadania y grupos de valor - Version 5 - Noviembre de 2022 (1).pdf
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sin embargo, la metodologia puede variar segun el enfoque desde el cual se analice la informacion,
asi como, las variables para tener en cuenta y el uso de sus resultados. Conforme con lo anterior,

se seleccionaron aquellas que aportan datos relevantes relacionados con los objetivos aqui
definidos.

Por ultimo, se debe indicar que se presenta la actualizacion del documento correspondiente a la
vigencia del 01 de enero del 2022 al 31 de diciembre al 2022.

2. ALCANCE

Establecer la metodologia para caracterizar a los ciudadanos, usuarios y grupos de interés que
interactUan con la entidad y que requieren de los diferentes servicios que son responsabilidad de
la Agencia Nacional de Contratacion Publica- Colombia Compra Eficiente, teniendo en cuenta
variables geograficas, demograficas, intrinsecas y de comportamiento que los afectan.

3. OBIJETIVOS

3.1 OBJETIVO GENERAL
Identificar las principales caracteristicas, intereses y preferencias de los ciudadanos, usuarios y

grupos de interés de la Agencia Nacional de Contratacion Publica-Colombia Compra Eficiente-, con
el fin de lograr una gestion mas efectiva y oportuna en la prestacion de os servicios.

3.2.  OBIJETIVOS ESPECIFICOS

e |dentificar de acuerdo con las solitudes recibidas por los usuarios, los principales temas,
canales de atencion y grupos de interés de la ANCP-CCE.

e Mejorar el disefio o adecuacion de la oferta institucional de acuerdo con las caracteristicas
y necesidades de los ciudadanos, usuarios y grupos de interés.

e Establecer estrategias para la mejora de los canales de atencidon y de comunicaciones e
informacion para la ciudadania, usuarios y grupos de interés.

4. LIDER DE LA CARACTERIZACION

Con el proposito de lograr una correcta ejecucion del gjercicio de caracterizacion de usuarios, se
selecciond un equipo de trabajo interdisciplinario quienes lideraron la elaboracion y coordinacion
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al interior de la entidad con las dependencias interesadas en el uso de la informacion. Para tal efecto,
dicha funcion estuvo a cargo del Grupo Interno de Atencion al Ciudadano de la Secretaria General,
quienes son los responsables de centralizar la informacion que resultd de este ejercicio. Y difundir
la misma al interior de la Agencia Nacional de Contratacion Publica -Colombia Compra Eficiente.

Cabe mencionar que fue importante el apoyo de aquellos involucrados en el proceso vy de los que
participaron directa o indirectamente con la atencion al ciudadano, es decir, quienes custodiaron
informacion relevante, intervinieron o se beneficiaron con la caracterizacion, pues también fueron
responsables de este ejercicio, asi como el apoyo de las diferentes dependencias de la entidad.

5. VARIABLES

Conforme con los objetivos establecidos en el presente documento y de acuerdo con la Guia de
Caracterizacion de Usuarios elaborada por el Departamento Administrativo de Funcion Publica, se
procedio a identificar los tipos de variables o categorias utilizadas para realizar este ejercicio.

Es importante sefalar que, las categorias y/o variables fueron adaptadas por la ANCP-CCE, teniendo
en cuenta los intereses y necesidades de los usuarios que para este caso corresponden al uso vy
funcionamiento de las plataformas de contratacion publica, de igual forma, la emision de
Resoluciones, Circulares®, Conceptos, Acuerdos Marco de Precios y Documentos Tipo,
considerando la cobertura a nivel nacional, asi como, objetivos institucionales de la misionalidad de
la entidad.

Por o anterior, a continuacion, se presentan los criterios gue se tuvieron en cuenta para priorizar las
variables de la caracterizacion de ciudadanos, usuarios y grupos de interes 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 de la entidad. [Guia de
Caracterizacion de Usuarios — DAFP. Pag. 19).

Variable de Ubicacion: se tomo esta variable con el fin de establecer las zonas de mayor influencia
geografica vy utilizacion de las plataformas de contratacion publica de la ANCP-CCE, para adelantar
los diferentes procesos para adquisicion de bienes vy servicios, que permite identificar la poblacion
con mayor representacion en cada espacio geografico del territorio colombiano, y establecer
cudles son los departamentos que eventualmente presentan mayores reguerimientos o
necesidades frente a la implementacion de las politicas de la Agencia Nacional de Contratacion
Publica-Colombia Compra Eficiente.

8 Circulares | Colombia Compra Eficiente | Agencia Nacional de Contratacion Publica
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5.2. Categoria Demograficas

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

Variable de Edad: se utilizd para clasificar a los ciudadanos, usuarios y grupos de interés por rangos
de edades, lo cual nos permite demarcar la influencia que tiene la gestion de la ANCP-CCE en las
preferencias, intereses y expectativas de 1os ciudadanos, usuarios y grupos de valor.

Variable de Vulnerabilidad: permitio identificar individuos con caracteristicas que pudiesen limitar
su capacidad de acceder en igualdad de condiciones a los servicios de la ANCP-CCE o cuyos
derechos hayan sido vulnerados.

5.3. CategoriaIntrinseca

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

Variable de Uso de Canales: se selecciond para identificar la interaccion mas frecuente de los
usuarios, frente a los canales de comunicacion y/o prestacion de servicios de la ANCP-CCE.

5.4. Categoria comportamiento

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

Variable de eventos: Permitio analizar las situaciones o eventos en que los ciudadanos estuvieron
mas interesados, receptivos o requirieron de la prestacion de servicio vy la oferta institucional de la
Agencia Nacional de Contratacion Publica- Colombia Compra Eficiente ~ANCP-CCE.

Ahora bien, una vez determinadas las variables a medir, se realizd una priorizacion de las mismas,
para lo cual se seleccionaron aguellas que estan vinculadas al logro de los objetivos o que aportan
informacion relevante para el desarrollo de los mismos, en este sentido, se tuvo en cuenta los
criterios de priorizacion de variables definidos en la Guia antes mencionada, con este proposito, al
momento de realizar dicha priorizacion fueron consideradas las siguientes:
e Variables relevantes: Aquellas que estan relacionadas con el objetivo de la caracterizacion
y aportan al cumplimiento de los objetivos del ejercicio.

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

e Variables consistentes: Variables cuyos resultados o valores permanecen en el tiempo.

Tabla 1. Variables de caracterizacion

VARIABLE = SELECCIONADA

<
, L O g
CATEGORIA VARIABLE % % 5
5 1312 |8 =
—_
e Ubicacion 1 0 1 1 1 4 X
Geografica
Demografica Edad 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
Fuente: Guia de Caracterizacion de Usuarios — DAFP y Guia metodoldgica para la Caracterizacion de ciudadanos, usuarios y grupos de
interés DNP?

6. METODOLOGIA

Para el desarrollo del ejercicio de caracterizacion de usuarios se recopilaron datos a traves de la
informacion registrada en los diferentes canales de atencion al ciudadano que la ANCP-CCE tiene
disponibles para tal fin, asi como los documentos que reposan en las dependencias de la entidad.
Se tuvo en cuenta la informacion recolectada entre enero a diciembre de 2022.

Para el efecto, se analizaron los siguientes documentos:

e Matrices de PQRSD que contienen la informacion tanto de las dependencias encargadas
de dar respuesta, como los datos de aquellos que presentan los requerimientos.

¢ Informes trimestrales de PQRSD 2022

e Matrices de seguimiento de la oficina de Atencion al Ciudadano, vigencia 2022,
diligenciada diariamente por los funcionarios de atencion vy servicio al ciudadano por los
canales: telefonico, presencial v virtual.

e Documento Excel 2022_Datos_Entidad [enero- diciembre] de GLPI, atencion de soporte
e incidentes a usuarios.

¢ Informes consolidados de 2022 documentos correspondientes a mesa de servicio.

9 Guia de Caracterizacion de Ciudadanos.pdf [dnp.gov.col
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e Data POXTA 2022

¢ Data sabana GLPI 2022_mesa de servicio

e Data de capacitaciones uso de apropiacion 2022 — Subdireccion de Informacion vy
Desarrollo Tecnoldgico - IDT

e Base de datos 2022- Subdireccion de Estudios de Mercado y Abastecimiento Estratégico-

SEMAE

Data de Acuerdos Marco de Precios 2022 - Subdireccion de Negocios

Data de Documentos Tipo 2022 — Subdireccion de Gestion Contractual

Resultados 2022 del formato de Atencion prioritaria

Informe de Gestion 2022 ANCP-CCE

7. RESULTADOS DE LA CARACTERIZACION
7..  CATEGORIA GEOGRAFICA

4 VARIABLE DE UBICACION:

La cobertura geografica en cuanto a la utilizacion de las diferentes plataformas de compras publicas
que pone a disposicion la entidad se desagrega de la siguiente manera:

llustracion 1. Cobertura Geografica Nacional

‘
‘V._\'A\,g

Vichada /vi

Vo od \
)’ ‘z

Guainia

Guav:are P/C | “ A\

Vaupés =
VLJ
A
@ 14400 - 60000 mezones
3600 - 14400
1200 - 3600

100 - 1200

Fuente: Matriz 2022_Datos_mesa de servicio_ [enero-diciembre]. SharePoint_Matrices de Seguimiento_Oficina
Atencion al ciudadano 2022 (enero-diciembre]. Matriz 2022_Datos_Subdireccion IDT_Capacitaciones.

/ Elaborado por Secretaria General de la Agencia Nacional
[ de Contratacién Publica-Colombia Compra Eficiente
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Como se puede observar en el mapa de calor para el periodo analizado, los departamentos que
concentran el mayor nimero de usuarios © grupos de interés que requieren o necesitan acceder
a los servicios que ofrece la ANCP-CCE son: Bogota D.C., con 53.355 solicitudes, que equivale al 33%,
seguido por Antioquia con 15.785 correspondiente al 9.8%, el Valle del Cauca con 10.615 equivalente
al 6.6%, Cundinamarca con 10.123 al 6.3%, Santander con 8.263 siendo el 5,1%, Boyaca con un 5.548
con el 3,4% siendo o mas representativos; los departamentos de  Atlantico, Bolivar, Caldas, Huila,
Meta, Tolima y Risaralda con cifras de participacion entre el 2% y el 3%, v los demas departamentos
en porcentajes inferiores al 2%. Dado o anterior, se puede concluir que los 32 departamentos
incluyendo El Distrito Capital y San Andrés se encuentran utilizando las plataformas de Contratacion
Publica.

Es importante mencionar que con la expedicion las Circular Externa 002 °de 2022 para adoptar de
manera obligatoria el uso del SECOP Il para Entidades estatales que por disposicion legal cuentan
con un régimen contractual excepcional al del Estatuto General de Contratacion de |la
Administracion Publica y para Alcaldias Municipales (Administracion central y descentralizada),
Organos de Control, Organos Autdbnomos e independientes y en general, las entidades
relacionadas en el anexo 01 de dicha circular.

Adicional a lo anterior, se incluy® un ciclo de capacitaciones virtuales para las entidades estatales
identificadas en la Ley 2195 de 2022, sobre el funcionamiento y uso de la plataforma, relacionadas
con los siguientes temas:

+ SECOP Il para Entidades de régimen especial -modulo sin ofertas.
+ SECOP 11 para Entidades de régimen especial -modulo con ofertas y creacion del proceso.
+ SECOP Il para Entidades de régimen especial -modulo con ofertas, seleccion y adjudicacion.

Es importante indicar que las capacitaciones generalizadas, son formaciones magistrales ofertadas
en el portal web de Colombia Compra Eficiente orientadas a todos los Participes del Sistema de
Compra Publica, de los siguientes temas:

Uso del SECOP Il para Entidades Estatales:

¢COmMo funciona el SECOP Il para Entidades Estatales? Generalidades y Registro

SECOP Il para Entidades de régimen especial - modulo sin ofertas

Aspectos y recomendaciones para configurar su cuenta de Entidad Estatal en el SECOP |l
¢Como crear un Proceso de Contratacion en el SECOP 1I?

¢ComMo solicitar la oferta a los Proveedores a traves del cuestionario del SECOP 11?7

SECORP Il para Entidades de régimen especial - modulo con ofertas, creacion del proceso
¢COmMO dar apertura a un Proceso de Contratacion en el SECOP 11?7

FEEEEEE

Ocircular_externa_002_2022.pdf (colombiacompra.gov.co])
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SECOP Il para Entidades de régimen especial - mddulo con ofertas, seleccion y adjudicacion
Aprende a adjudicar Procesos de Contratacion en el SECOP I

¢Como crear y firmar un contrato electronico en el SECOP Il para Entidades Estatales?
¢CoOmMo iniciar la ejecucion y hacerle seguimiento a un contrato en el SECOP Il para Entidades
Estatales?

Aprende a maodificar, terminar vy liquidar un contrato electronico en el SECOP .

Uso del SECORP Il para Entidades - Plan Anual de Adquisiciones

¢COmMo funciona el SECOP Il para Entidades Estatales? Generalidades y Registro

SECORP Il para Entidades de régimen especial - modulo sin ofertas

FEEE O EEEF

Uso del SECOP Il para Proveedores:

¢COmMo funciona el SECOP Il para Proveedores? - Generalidades y Registro

Aspectos y recomendaciones para configurar su cuenta de Proveedor en el SECOP ||
¢COMO buscar y acceder a oportunidades de negocio en el SECOP [I?

Aprende a presentar ofertas en el SECOP ||

Gestione su contrato electronico como Proveedor en el SECORP |

¢COmMo funciona el SECOP Il para Proveedores? - Generalidades y Registro

FEEEEF

Ciudadanos/ Otros:
+ Busqueda de procesos y contratos y uso de los datos abiertos del SECOP

Se realizd capacitaciones generalizadas a 14.525 personas en la vigencia reportada, en el territorio
Nacional. destacando los siguientes departamentos:

llustracion 2. Departamentos mas capacitados por la ANCP-CCE vigencia 2022
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Departamentos con mayor participacion en
capacitaciones-2022

BOGOTA  mid — /G
ANTIOQUIA sl s 1376
CUNDINAMARCA i 900
SANTANDER el 851
CAUCA w354

BOYACA  milslimmn 741
VALLE DEL CAUCA el 505
CALDAS  pitnlimms 583
RISARALDA  pifandomms 537
TOUMA w528
NARINO  pisiomss 471
MAGDALENA miiddin 350

HUILA w8 =35

NORTE DE SANTANDER w8 330

- 500 1.000 1.500 2.000 2.500 3.000 3500  4.000

Fuente: Data de capacitaciones uso de apropiacion — Subdireccion de Informacion y Desarrollo Tecnologico —
IDT_2022

llustracion 3. Cobertura Geografica Nacional por regiones
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Santander

Guainia

@ 2000 - 10000

@ 1600 - 2000
650 - 1600
460 - 650 S —

r Secretaria Gen Nax
B o DS Gkt Conpes s
400 - 460 ™

Fuente: Matriz 2022_Datos_mesa de servicio_ [enero-diciembre]. SharePoint_Matrices de Seguimiento_Oficina
Atencion al ciudadano 2022 [enero-diciembre]. Matriz 2022_Datos_Subdireccion IDT_Capacitaciones.

Ahora bien, haciendo el analisis por regiones" como se puede apreciar en la grafica anterior, la
Region Andina conformada por los departamentos de Antioquia, Boyaca, Caldas, Cundinamarca,
Huila, Meta, Norte de Santander, Risaralda, Santander, Tolima y el Distrito Capital, con 129.829
accesos que equivale al 77 %; seguida por la region pacifica conformada por los departamentos
del Cauca, Choco, Narifio y Valle del Cauca con 18.131 accesos que equivale al 11%, Region del Caribe
conformada por Atlantico, Bolivar, Magdalena, La Guajira, Cesar, Cordoba, Sucre y San Andrés y
Providencia con 16.604 equivalente al 9%, region de la Orinoquia conformada por los
departamentos de Arauca, Casanare, Meta, Vichada y Guaviare con 3179 equivalente al 2 %, v
finalmente la regidn del Amazonia con el 1% conformado por Caquetd, Guaina, Guaviare, Putumayo
y Vaupes con 2.397 accesos.

Como conclusion de la variable geografica, se pudo establecer que la Agencia Nacional de
Contratacion Publica — Colombia Compra Eficiente, tiene una gran cobertura nacional y que en
Bogota presenta el mayor numero de solicitudes seguida por los departamentos de Antioquia,
Cundinamarca, Santander y Cauca.

1 Clasificacién de Regiones de Colombia, tomado de: Bases del Plan Nacional de Desarrollo 2018-2022

dnp.gov.co
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7.2. CATEGORIA DEMOGRAFICA

Para esta variable se tomd como insumo de los canales de atencion al ciudadano y mesa de
servicio, mediante el cual se lleva registro de los ciudadanos que se comunican con la entidad. El

periodo evaluado corresponde del 1 de enero de 2022 al 31 de diciembre de 2022.

llustracion 4. Tipo de usuario

100.000
51.4%
90.000
46,1%
80.000
)
O 70.000
[a
5 60.000
3
=, 50.000
a
— 40.000
=
O 30.000
'_
20.000 1% 4%
10.000 - e 0.002%
1.881 2.341 3
- I |
CIUDADANO  PROVEEDOR ENTIDAD ORGANOS DE  ACADEMIA
(Empresa PUBLICA CONTROL
Privada)

Fuente: SharePoint _Matrices de Seguimiento_Oficina Atencion al ciudadano 2022 [enero-diciembre]. Matriz
2022_Datos_mesa de servicio_ [enero-diciembre]

Los resultados de la grafica demuestran que el 51,4 % de los usuarios que acceden a la entidad son
entidades publicas, seguido por proveedores ([empresa privada) con el 46,1% de participacion,
organos de control con el 1,4%, ciudadanos con el 1,1%, y academia con un porcentaje inferior a 1%.

Dado lo anterior, se puede evidenciar, que los porcentajes reflejados guardan relacion con la
misionalidad de la ANCP-CCE, en razon a que se administran las plataformas de SECOP |y I, siendo,
los proveedores vy las entidades los principales actores en el proceso de compras y contratacion

publica.

Es importante indicar que, de acuerdo con el andlisis realizado a los registros reportados en el
formato de Atencion prioritaria v las bases de datos de las dependencias de la entidad, se observa

que:

@ DEPARTAMENTO Agencia Nacional de Contratacién Publica - Colombia Compra Eficiente
o (LGHELETGE L Tel. (601) 7956600 « Carrera 7 No. 26 - 20 Piso 17 « Bogoté - Colombia

""”III" www.colombiacompra.gov.co

Version: 04 = Codigo: CCE-PQRSD-IDI-02 Fecha: 17 DE ABRIL DE 2023 Pagina 12 de 31




CARACTERIZACION DE USUARIOS 2023 gencia Nacional de Contratacuoillrubluco
CODIGO: CCE-PQRSD-IDI-02 ‘ ‘ || I‘ II|II|I1 |
I

VERSION: 04 DEL 17 DE ABRIL DE 2023
Colombia Compra Eficiente

Se identificaron 221 personas pertenecientes a alguna poblacidon de enfoque diferencial. Dentro
de las distintas categorias que compete e identifica a una minoria como es el caso de Adulto mayor,
campesino, grupo étnico, lider social, miembro de organizacion sindical y defensores de Derechos
Humanos, nifo, nifla y adolescente; persona con Discapacidad, poblacion LGBTIQ+ y victima de
conflicto armado; los que tuvieron mayor registro e indice en los espacios de dialogo v recoleccion
de informacion de la entidad fueron:

Grupo Etnico con 64 personas correspondientes al 29%, victima del conflicto armado con 45
personas equivalente al 20% y comunidad de la poblacion LGBTIQ+ con 25 personas equivalente
al 11.%.

No obstante, se puede evidenciar que el Adulto mayor vy la persona con Discapacidad, obtuvieron
el mismo registro tras un total de 15 personas equivalente al 7%. Los demas grupos los puede
observar en la siguiente grafica.

llustracion 5: Participacion Grupo con enfoque diferencial.

Participacion segun su Grupo de
Poblacion Diferencial.
29%
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Fuente: Elaboracion Propia.

Ahora bien, ante este resultado es pertinente aclarar en el siguiente glosario la definicion
puntual de los grupos minoritarios que conforman el Grupo Etnico para mejor
entendimiento con el analisis que se llevara a cabo:

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

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

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 distinguen de otros grupos étnicos [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).

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

Pueblo Rrom: Las personas pertenecientes a este pueblo llegaron en distintas épocas a
Colombia y que cuentan con particularidades culturales asociada a una tradicidon nomada,
con un complejo sistema de valores y una particular concepcion y relacion con el territorio
desde la idea de libertad e itinerancia [DNP, 2016).

Pueblos indigenas: (..] considerados indigenas por el hecho de descender de
poblaciones que habitaban en el pais © en una region geogréfica 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 situacion juridica, conservan sus propias
instituciones sociales, economicas, culturales y politicas, o parte de ellas [DNP, 2016).

Con las definiciones expuestas, cabe especificar la subcategoria que la persona de grupo
de poblacion diferencial pertenece, se expuso en el grupo étnico persona
Afrocolombiano, mulato, negro; palenqueros; pueblos indigenas; raizales, Rom o gitano.
Y, para el grupo de persona con discapacidad, se distinguieron: Fisica, auditiva, visual,
intelectual, psicosocial, y multiple. Con lo anterior, se presentara el comportamiento de las
distintas subcategorias que participaron en los espacios de dialogo desde el grupo étnico.
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llustracion 6: Distinciones del Grupo Etnico en la participacion.

Participacion de Subcategorias del Grupo
Etnico en los Espacios de Dialogo que
ofrece la Entidad.

Afrocolombiano,Mulato,Negro GGG -2
Mestizo B 5%
Palenqueros M 3%
Pueblos Indigenas GGG 8%
Raizal Archipielago de San Andrées B 2%
Rrom/Gitano 1l 8%

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60%

Fuente: Elaboracion Propia.

Teniendo en cuenta que el grupo étnico contd con un total de 64 personas, es decir €l
29% de la poblacion diferencial, cabe inferir que, dentro de ella, la minoria
Afrocolombiano, mulato © negro, tuvo mayor participacion tras un total de 35 registros
correspondientes a un 55%. Seguido a este, se encuentran los pueblos indigenas con un
total de 18 personas reflejando el 28% de la poblacion y el otro grupo con una
participacion 8%, lo reqistro la poblacion Rrom o gitano tras contar con cinco personas
de la poblacion del Grupo Etnico.

Y, en cuanto a la categoria de persona con discapacidad gue contd con las subcategorias
mencionadas anteriormente, se presento el siguiente comportamiento:
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llustracion 7: Porcentaje de poblacion diferencial con discapacidad.

Persona con Discapacidad en la Participacion de los
Espacios de Dialogo que Ofrece la Entidad.

Fisica
= Auditiva
= Visual

= MUltiple

Fuente: Elaboracion Propia.

Tras un total de 15 personas con discapacidad que corresponde al 7% de la poblacion
diferencial; el de mayor registro fue la discapacidad fisica al contar con un total de 8
personas que correspondio al 53%. La discapacidad auditiva, fue el segundo registro tras
un total de cinco personas que pertenecio al 33% y de manera homogenea, se presentd
con un 7% la discapacidad multiple o visual tras una participacion total de 1 persona para
cada discapacidad.

+ VARIABLE POR EDAD

Con el fin de identificar el porcentaje de edad de los ciudadanos que acceden por este medio vy
dando cumplimiento al articulo 15 de la Constitucién Politica v la Ley 1581 de 2012 Reglamentada
parcialmente por el Decreto Nacional 1377 de 2013, Reglamentada Parcialmente por el Decreto 1081
de 2015. Marco General de Proteccion de Datos Personales, los rangos de edades identificadas se
pueden discriminar as:

llustracion 8. Edades

12 https://www.funcionpublica.gov.co/eva/gestornormativo/norma.php?i=49981#0
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Edad de los usuarios atendidos
1,7%

= Adolescencia Juventud (14-26 afios)
= Adultes (27-59 afios)

Persona mavyor (60 aflos 0 mas)

Fuente: SharePoint _Matrices de Seguimiento _Oficina Atencion al ciudadano 2022 [enero-diciembre]

En la anterior grafica se observa que, los usuarios de edades comprendidas entre 27 a 59 afos
(Adultes] que equivale al 78,6% del total de la muestra son los que mas utilizan los canales de
atencion de la oficina de Atencion al Ciudadano que son: linea telefdnica, presencial y virtual.
Seguido por los usuarios de edades comprendidas entre 14-26 afios (Juventud] que representa el
19,7%, finalmente el 1,7% comprende a personas mayores de 60 afos.

Esta variable es importante ya que permite definir estrategias de oferta institucional a las personas
que por el rango de edad poseen caracteristicas similares, en cuanto a preferencias, roles vy
expectativas, marcadas por el aspecto generacional.

Ahora bien, en los rangos de edad identificados, la informacion solicitada por los usuarios al

momento de comunicarse por estos canales y como se aprecia en la siguiente grafica son:

llustracion 9. Temas solicitados
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TIPO DE INFORMACION SOLICITADA
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120.000
100.000
80.000
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) Documento
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u PORCENTAJE 69,9% 21,7% 5,6% 11% 1,0% 0,4% 01% 0,1%
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El

Fuente: SharePoint _Matrices de Seguimiento _Oficina Atencion al ciudadano 2022 [enero-diciembre. Matriz
2022 _Datos_mesa de servicio_ [enero-diciembre]

69,9% de los usuarios requieren apoyo en temas relacionados con SECOP |, dada su

obligatoriedad vy alta cobertura a nivel nacional, seguido con un 21,7% de solicitudes de informacion
de la Tienda Virtual del Estado Colombiano - TVEC, aspectos del SECOP | con el 56%, que
permanece aun de manera residual, con diferencia decimal pero casi el mismo porcentaje los
documentos, manuales y guias que emiten lineamientos de la ANCP-CCE vy la solicitud de
informacion de la gestion del sistema de PQRSD. Por ultimo, temas de informacion general de la
entidad y consulta de casos de gestion GLPI tienen una frecuencia por debajo del 1%.

En términos generales, lo que mas solicitan los usuarios en SECOP Il que tiene que ver con asistencia
técnica, relacionada con la gestion para el acceso a la plataforma vy en la TVEC, referente a los
Acuerdos marco de Precios y simuladores web.

Finalmente, y de acuerdo con la grafica anexa, las dependencias de la entidad con mas solicitudes
son:

llustracion 10. Dependencias
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DEPENCIAS CON MAS SOLICITUDES

Subdireccion IDT 145.769 98,4%

Secretaria General | 2129  14%

Subdirecciéon de Negocios 144 0%
Direccion General 15 0,010%
Subdireccion de Gestion Contractual 7 0,005%

- 20.000 40.000 60.000 80.000 100.000 120.000 140.000 160.000

Fuente: SharePoint _Matrices de Seguimiento _Oficina Atencion al ciudadano 2022 [enero-diciembre]. Matriz
2022_Datos_mesa de servicio_ [enero-diciembre].

La Subdireccion de Informacion y Desarrollo Tecnoldgico (IDT) es la dependencia con mayor
cantidad de solicitudes recibidas por los canales de la entidad con el 98.4%, debido a que gestiona
las plataformas de SECOP |, Il y TVEC, seguida por la Secretaria General con el 14% en la cual se
encuentra el grupo de atencion al ciudadano, le sigue la Subdireccion de Negocios con el 0,1%,
que entre otras funciones, se ocupa de todo lo referente a los acuerdos marco de precios, la
Direccion General con el 0,01% 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 que constituyen el objetivo principal
de la Agencia, y la Subdireccion de Gestion Contractual con el mas bajo porcentaje, que se encarga
de definir lineamientos conceptuales, metodoldgicos y normativos para consolidar un adecuado
sistema de compras y contratacion publica.

Finalmente, y para conocimiento de la ciudadania la Subdireccion de Estudios de Mercado y
Abastecimiento Estratégico, quien desarrolla el analisis sobre los mercados del sistema de compras
y contratacion publica e implementa instrumentos que faciliten su uso y apropiacion.

7.3. CATEGORIA INTRINSECA

+ \ARIABLE DE USO DE CANALES

Esta variable permite identificar cuales canales de atencidon son los mas utilizados por 10s usuarios,
para ellos se tomo como insumo el consolidado de Outsourcing de la mesa de Servicio, formato
de atencion telefonica y las matrices de PQRSD correspondiente a la vigencia 2022.

Para dar una mavyor claridad sobre cada uno de los canales de atencion, a continuacion, encontrara
una breve explicacion sobre los mismos.
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Canales de soporte técnico:

+ Mesa de servicio: Es una linea de atencion externa que dispone la Agencia Nacional de
Contratacion Publica — Colombia Compra Eficiente, para ofrecer asistencia técnica y
funcional acerca del uso de las plataformas de compra publica.

+ Chat: Servicio de chat interactivo en el que a través de un asesor virtual ([SECOBOT], se
responden una serie de preguntas frecuentes que abarcan temas de compra y contratacion
publica, plataformas (Secop |, Secop I, Tienda Virtual); entre otros temas generales.

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

Canales de la oficina de Atencion al Ciudadano:

+ Conmutador/Linea de atencion al ciudadano: Medio de comunicacion directo con el que
cuenta la ciudadania, a través del cual puede formular sus requerimientos.

#+ Canal Presencial: Oficina de atencion al ciudadano, es el punto de atencion directa vy
personalizada dispuesto para la recepcion de las PQRSD presentadas por la ciudadania,

4+ Agenda tu cita: En cumplimiento de la Resolucion 1519 de 2020, Articulo 2.4.3.2, La entidad,
pone a disposicion de la ciudadania el agendamiento de una cita para atencion presencial
Agenda tu cita presencial | Colombia Compra Eficiente | Agencia Nacional de Contratacidon
Publica

Canales de PQRSD

4+ Correo electronico: Por el cual la ciudadania puede registrar de manera electronica y
virtual sus PQRSD.

+ Portal Web: A través del sitio web https://www.colombiacompra.gov.co/parsd la Entidad
permite a la ciudadania tener un canal de comunicacion electronico v virtual, a traves del
formulario de PQRSD por el cual se puede radicar cualquier requerimiento vy realizar el
seguimiento a estos.

+ \entanilla Unica de Radicacion: Correspondiente al espacio fisico de la entidad dispuesto
para la recepcion de las comunicaciones escritas presentadas por la ciudadania.
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llustracion 11. Canales de atencion
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CANALES DE ATENCION

u CANTIDAD m PORCENTAJE

120.000
100.000
80.000
60.000
40.000
20.000
— N
MESA DE OFICINA
SERVICIO(Telef CHAT FORA\?V%EAR@ ATENCION AL CAF”\JSFEEISDDE
onico) CIUDADANO
mPORCENTAIJE 55% 2% 36% 1% 6%
m CANTIDAD 109.247 4648 71579 2129 12.553

Fuente: Informe consolidado de gestion mesa de servicio 2022. SharePoint _Matrices de Seguimiento _Oficina

Atencion al ciudadano 2022 [enero-diciembre].

Del andlisis de la grafica se puede observar que, de acuerdo con los datos reportados en el periodo
analizado, el canal de atencion que mas utilizan los usuarios, ciudadanos y grupos de interés por
necesidad de consulta corresponde a la mesa de servicio con un 55%, seguido por el formulario

web con el 36% vy los demas canales en un porcentaje menor.

llustracion 12. Canales de Atencion PQRSD

CANAL DE ATENCION-PQRSD

VUR u
- 1000 2000 3000 4000 5000 6000 7000
VUR PAGINA WEB CORREO
u PORCENTAIJE 2% 51% 47%
u CANTIDADES 282 6.402 5.869
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Fuente: SharePoint_nformes trimestrales de seguimiento a PQRSD 2022 (enero-diciembre].
Con respecto a los canales de atencion de PQRSD, los mas utilizados son: la pagina web con el
51%, el correo electronico con el 47% vy la Ventanilla Unica de Radicacion [VUR] en un porcentaje
menor.

7.4. CATEGORIA DE COMPORTAMIENTO

#+ VARIABLE EVENTOS

Esta variable permite analizar las situaciones o eventos en que los ciudadanos estuvieron mas
interesados, receptivos o/y requirieron de la prestacion de servicio y la oferta institucional de la
Agencia Nacional de Contratacion Publica- Colombia Compra Eficiente -~ANCP-CCE.

llustracion 13. Grupos de valor

GRUPOS DE VALOR

25.000

20.000

15.000
10.000
- I I I

ENER. FEBRE. MARZ. ABRIL  MAYO JUNIO JULIO | AGOS. SEPTI. OCTU. NOVI. DICIE.
H ENTIDAD 7.065 6.625 6.659 5.306 6.560 6.940 9.724 10.491 7.816 7.253 8.073 7.913
B PROVEEDOR 11.515 4.121 3.626 3.615 3.738 3.891 6.904 8.664 7.734 7.895 7.594 8.055
W CIUDADANO 132 70 42 26 53 77 181 197 206 231 202 252

u CIUDADANO = PROVEEDOR mENTIDAD

Fuente: Data sabana GLPI 2022_mesa de servicio.

De acuerdo con el andlisis de la grafica se puede identificar que, en los meses de enero y agosto
presenta una alta demanda de los servicios de la ANCP-CCE con cifras de 18.712 solicitudes
correspondiente al 11%, y 19.312, siendo agosto la mas alta del ano, equivalente al 11,4%. Seguido
estan los meses de julio, septiembre, octubre, noviembre y diciembre, con cifras que oscilan entre

@ DEPARTAMENTO Agencia Nacional de Contratacién Puablica - Colombia Compra Eficiente
o (LGHELETGE L Tel. (601) 7956600 « Carrera 7 No. 26 - 20 Piso 17 « Bogoté - Colombia

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

Version: 04 = Codigo: CCE-PQRSD-IDI-02 Fecha: 17 DE ABRIL DE 2023 Pagina 22 de 31




CARACTERIZACION DE USUARIOS 2023 gencia Nacional de Comramcuoi\lll’ubluca
CODIGO: CCE-PQRSD-IDI-02 ’ ‘ || I‘ II|I||I1 |
I

VERSION: 04 DEL 17 DE ABRIL DE 2023
Colombia Compra Eficiente

7.253y 9.724 que son el 9,1% v 9,9%. Los demas meses que estan entre febrero y junio, las cifras con
sus porcentajes estan entre 8.947 que representa el 5,3% y 10.908 que corresponde al 6,4%, con la
demanda mas baja del ano 2022.

Valga mencionar que en el segundo semestre de la vigencia 2022, se identifica una mayor
participacion comparado con el primer semestre, por lo cual se puede analizar lo siguiente:

El 15 julio de 2022 se actualizo la Circular Externa Unica, con el objetivo de armonizarla con la
normatividad vigente, ademas de incluir algunos contenidos adicionales que no hacian parte de la
Circular anterior. En ese mismo mes se expidio la Resolucion 326 de 2022, por medio de la cual se
adoptaron Documentos Tipos de interventoria de Obra Publica de Transporte Version 01y se dio
apertura de ingreso a nuevos proveedores al Instrumento de Agregacion de Demanda servicio de
Transporte por Vuelos Charter.

En el mes de agosto se publico la circular Externa 07 de 2022 relacionada con el funcionamiento y
aplicacion del piloto del Sistema de Gestion de Estampilla Contractual — SIGEC, para los Entes
Territoriales de categoria Especial, gue tengan sistemas electronicos propios de estampilla con el
fin de integrarlos con el SECOP.

Y se adjudicaron los siguientes Acuerdos Marco de Precios de julio a diciembre:

Tabla 2. Instrumentos de Agregacion de Demanda [IAD] del julio a diciembre del 2022

ARo Fecha

Estructuracion Adjudicacion

COMBUSTIBLE Combustible Nacional Il 2022 22/11/2022

Acuerdoe Marco / IAD

EDUCACION IAD Almacenamiento, ensamble y distribucién de refrigerios escol 2022 29/12/2022

Transporte terrestre de pasajeros Il 2022 29/12/2022
L] e f VG479 Uniformes para labor y usos varios 2022 21/12/2022
Suministro, Adquisicion y Dispensacion de medicamentos 2022 21/07/2022
Ll e LRIV oS {e R B IAD Servicios Financieros Il 2022 15/07/2022
SERVICIOS IAD compraventa y/o suministro de material vegetal de propagac 2022 27/07/2022
NI U R IAD Minimas cuantias - MIPYMES 2022 25/08/2022
PERSOMNALES Modelo de Gestién Territorial 2022 7/10/2022
Nube Privada IV 2022 15/11/2022
Productos y servicios electronicos y digitales de confianza 2022 17/11/2022
Fuente: Acuerdos Marco de Precios 2022 — Sub. de Negocios
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8. USUARIOS, CIUDADANOS Y GRUPOS DE INTERES IDENTIFICADOS COMO
RESULTADO DE LAS VARIABLES APLICADAS

Teniendo en cuenta el propodsito planteado con este documento, el cual le permite a la Agencia
reconocer e identificar las caracteristicas, necesidades, intereses, expectativas y preferencias de la
poblacion objetivo, para que de esta manera, se pueda ajustar la oferta institucional, mejorando la
prestacion del servicio, y de acuerdo con la informacion reportada para diferenciar 10s usuarios de
la ANCP-CCE, se concluye que son: Proveedores, Entidades Publicas, Ciudadanos, y Organismos de
control.

Adicional a lo anterior y conforme con los resultados reportados en el presente ejercicio, se realizd
un comparativo con la vigencia 2021, identificando que los segmentos caracterizados se
mantuvieron con respecto a este ano; sin embargo, con el fin de identificar si se encuentran
diferencias en el comportamiento de nuestros grupos de interés, a continuacion, se da a conocer
los siguientes datos relevantes:

8.1.  PROVEEDORES.

Aquellos interesados en participar en el Sistemna de Compra Publica ofrecen bienes y servicios en
las diferentes regiones de Colombia a través del Sistema de Compras Publicas de Colombia
Compra Eficiente, SECOP | — SECOP Il = TVEC.

Proveedores registrados en cada plataforma en la vigencia 2022: ¥
e En SECORP Il estan identificados con contrato (445.033) proveedores
e En el SECOP | se encuentran registrados con contrato (367.628) proveedores para el
periodo reportado y que presenta una disminucion del 26,4% en comparacion con el 2021,
debido a la trasferencia de usuarios al SECOP II.

llustracion 14. Comparacion vigencias 2020-2021 de los proveedores registrados en SECOP I

13 Gestion_al_ciudadano - OneDrive [sharepoint.com]
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Reqgistro de Proveedores en el SECOP
Il Acumulado

1.000.000 44% 56%

500.000

875.907

699.544

2021 2022

H Total de registro de proveedores en el SECOP I m Porcentaje

Fuente: Datos_Caracterizacion_EMAE_2022
Como se puede evidenciar en la anterior grafica, de acuerdo con el acumulado de registros de

proveedores en el SECOP Il, se presentd un incremento del 12% correspondiente al 176.363 en la
vigencia 2022, dejando un total de 875.907 registros, que representan el 56%.

llustracion 15. Comparacion vigencia 2020-2021 de los proveedores reqistrados en TVEC

Reqistro de Proveedores en la TVEC
Acumulado

1250 53%
200
1150
1100 A%
1.050
1.000

2021 2022

H Total de registro de proveedores en la TVEC m Porcentaje

Fuente: Datos_Caracterizacion_EMAE_2022

Ahora bien, con respecto al acumulado de registro de proveedores en la Tienda Virtual del Estado
Colombiano — TVEC, se evidencio un aumento de 6% que corresponde a 151 para la vigencia 2022,
terminando el ano con 1.233 inscripciones, que equivalen al 53%.
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llustracion 16. Proyeccion a 2022 de las MiPymes registradas en SECOP

Registro de Mipymes en el SECOP-
Proyectado

64.000 3.4%
62.000 56% /
60.000
58.000
56.000
54.000

2020 2021 2022 [Proyectado]

m Total de Mipymes registradas  ® Porcentajes

Fuente: Estimacion de la participacion de MiPymes en SECOP_EMAE_ CCE-EMAE-FM-02_2022

Segun el informe de Estimacion de la participacion de MiPymes en SECOP elaborado por la
Subdireccion de Estudios de Mercado y abastecimiento estratégico-EMAE, se identifico un registro
de 45.959 MiPymes en el ailo 2022 hasta el mes de agosto. De acuerdo con lo anterior y teniendo
en cuenta la grafica, evidenciamos un crecimiento constante del registro de este tipo de empresas.

8.2. ENTIDADES PUBLICAS.

Comprende todas las entidades del nivel nacional, departamental y municipal, incluidas las
empresas industriales del Estado vy las de economia mixta.

De acuerdo con los datos consignados en las plataformas de compra publica SECOP |y Il en la
vigencia 2022, se encuentran identificadas 13.512 entidades, de las cuales se destacan las siguientes
en mayor porcentaje:

llustracion 17. Entidades clasificadas y registradas por nombre en SECOP
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ENTIDADES
Alcaldia N 23,53%
Instituto Educativo Tl 1335%
Otras Entidades pulm  s.50%
Hospital  p s29%
Gobernacion s s54%
Carcel pmmm 256%
Salud . 3,80%
Ministerio 3 so%
ESP o 575
Contraloria  pmmm 3,45%
Consejo  mm 3,28%
Personeria  pmmm 2,94%
Sena  m 281%
Ejercito  mm 1.86%
Defensa g 1,55%
Policia  mm 1,49%
Colegio pm 1,28%
Empresa B 125%
Corporacion g 1,18%
ICBF  m 1,15%
Empresa Industrial @ 1 g%
Entidad Descentral.  mm 1 os%
Universidad B 091%
- 500 1.000 1500 2.000 2.500 3.000 3.500

Fuente: Datos abiertos | Colombia Compra Eficiente | Agencia Nacional de Contratacion Publica

4+ En la Tienda Virtual del Estado Colombiano -TVEC, (2.332) Entidades han accedido y
utilizado los servicios de dicha plataforma

8.3. CIUDADANOS.

Son los individuos que utilizan frecuentemente los diferentes canales de atencion vy 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 de Colombia Compra Eficiente como fuente de informacion de la

entidad.
e Solicitudes de asistencia y soporte en las plataformas de compra publica.
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e Observaciones sobre los diferentes procesos que adelantan las entidades externas a la
ANCP-CCE, vy la transparencia de estos.

e En la Tienda Virtual del Estado Colombiano -TVEC, se encuentran registrados (3.431)
proveedores activos.

8.4. ORGANISMOS DE CONTROL Y OTRAS ENTIDADES QUE SOPORTAN ESPECIAL
INTERES EN LA MISIONALIDAD DE LA ANCP-CCE.

Son los encargados de vigilar el cumplimiento de las normativas en materia de contratacion publica
y/O quienes requirieren constantemente informacion del sistema electronico para la contratacion
publica, con prevalencia del interés general y la administracion de manera transparente y eficiente
los recursos publicos, dentro de los entes de control se encuentran:

Contraloria General de la Republica

Procuraduria General de la Nacion

Fiscalia General de la Nacion

Contaduria General de la Nacion

Ministerio de Hacienda y Crédito Publico
Departamento Administrativo de la Funcion Publica
Departamento Nacional de Planeacion

Senado de la Republica

Camara de Representantes

Comision Nacional del Servicio Civil

FEEFEEEEERE

o

CONCLUSIONES

El ejercicio de caracterizacion de usuarios en el marco de la implementacion de la Politica de
Servicio al Ciudadano ha permitido identificar los usuarios que demandan los servicios de la ANCP-
CCE, en ese sentido, se evidencio que las entidades Publicas son el grupo de valor con mayor
porcentaje de solicitudes en los diferentes canales de atencion, seguido de los proveedores que
presentan mayores registros en las plataformas de la Entidad.

Cabe resaltar que, se ha presentado un incremento considerable en la participacion de los grupos
de valor, lo anterior debido a la implementacion de Documentos tipo, expedicion Decretos vy
Circulares relacionados con la contratacion publica, de acuerdo con las necesidades del Gobierno
Nacional y que obligan a los usuarios a utilizar las plataformas de la Entidad.

Por otro lado, se logrd establecer que el canal de atencion que mas utilizan los usuarios, ciudadanos
y grupos de interés por necesidad de consulta corresponde a la mesa de servicio con un 55%,
seguido por el formulario web con el 36% vy los demas canales en un porcentaje menor.
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Valga sefalar que para esta actualizacion se identificaron 221 personas pertenecientes a alguna
poblacion de enfoque diferencial que accedieron a los servicios de la entidad, siendo el Grupo
Etnico el mas representativo, con 64 personas correspondientes al 29%, seguido de las victimas del
conflicto armado con 45 personas equivalente al 20% y comunidad de la poblacion LGBTIQ+ con
25 personas equivalente al 11.%.

Finalmente, teniendo en cuenta las variables analizadas geografica, demografica, intrinseca y de
comportamiento, se pueden determinar acciones con las dependencias de la Entidad, con el fin de
fortalecer la interaccion con los grupos de valor, mejorando los servicios, canales y la oferta
institucional de la ANCP-CCE.

El documento de Caracterizacion de Usuarios y Grupos de Interés es relevante en la medida que
permite identificar las necesidades y demandas de los usuarios y ciudadanos, lo que a su vez
permite mejorar la calidad de los servicios prestados. A partir de los datos obtenidos, se pueden
plantear recomendaciones para mejorar la atencion al ciudadano, como, por ejemplo, fortalecer el
canal de atencion de la mesa de servicio, mejorar la eficiencia en la respuesta a los requerimientos
de los usuarios y ciudadanos, y aumentar la oferta institucional para los grupos minoritarios
identificados en la caracterizacion. Ademas, se recomienda seguir actualizando y mejorando la
metodologia de caracterizacion de usuarios para obtener informacion mas precisa y relevante.

10. BIBLIOGRAFIA

e Decreto 4170 de 2011 - Gestor Normativo - Funcion Publica [funcionpublica.gov.col

e Manual Operativo MIPG [funcionpublica.gov.col

e 3649.pdf [dnp.gov.co]

e 3785.pdf [dnp.gov.co]

e Documento CONPES 3654 de 2010 Departamento Administrativo de la Funcion Publica -
Gestor Normativo - Funcion Publica [funcionpublica.gov.col

e Guia de Caracterizacion de Ciudadanos.pdf [dnp.gov.col

e |ey 1757 de 2015 - Gestor Normativo - Funcion Publica [funcionpublica.gov.co)

e Circulares | Colombia Compra Eficiente | Agencia Nacional de Contratacion Publica

e https://www.colombiacompra.gov.co/sites/cce public/files/cce circulares/ciurcular_ext
erna_001_-_2021.pdf

e Vf circular_externa_004_de 2021 002_2.pdf [colombiacompra.gov.col

e Bases del Plan Nacional de Desarrollo 2018-2022 [dnp.gov.co]

e anexo_catalogo_de_capacitaciones_pccp.pdf [colombiacompra.gov.col

e Gestion_al_ciudadano - OneDrive [sharepoint.com]

e MODELO DE ABASTECIMIENTO ESTRATEGICO | Colombia Compra Eficiente | Agencia

Nacional de Contratacion Publica

@ DEPARTAMENTO Agencia Nacional de Contratacién Pablica - Colombia Compra Eficiente
#  NACIONAL DE PLANEACION Tel. [601) 7956600 » Carrera 7 No. 26 - 20 Piso 17 » Bogota - Colombia

""”III" www.colombiacompra.gov.co

Version: 04 Codigo:  ~~t brsp-IpI-02 Fecha: 17 DE ABRIL DE 2023 Pagina 29 dse]



https://www.funcionpublica.gov.co/eva/gestornormativo/norma.php?i=44643
https://www.funcionpublica.gov.co/documents/28587410/34112007/Manual+Operativo+MIPG.pdf/ce5461b4-97b7-be3b-b243-781bbd1575f3?t=1638367931337
https://colaboracion.dnp.gov.co/CDT/Conpes/Econ%C3%B3micos/3649.pdf
https://colaboracion.dnp.gov.co/CDT/Conpes/Econ%C3%B3micos/3785.pdf
https://www.funcionpublica.gov.co/eva/gestornormativo/norma.php?i=83124
https://www.funcionpublica.gov.co/eva/gestornormativo/norma.php?i=83124
https://colaboracion.dnp.gov.co/CDT/Programa%20Nacional%20del%20Servicio%20al%20Ciudadano/Guia%20de%20Caracterizaci%C3%B3n%20de%20Ciudadanos.pdf
https://www.funcionpublica.gov.co/eva/gestornormativo/norma.php?i=65335
https://www.colombiacompra.gov.co/circulares
https://www.colombiacompra.gov.co/sites/cce_public/files/cce_circulares/ciurcular_externa_001_-_2021.pdf
https://www.colombiacompra.gov.co/sites/cce_public/files/cce_circulares/ciurcular_externa_001_-_2021.pdf
https://www.colombiacompra.gov.co/sites/cce_public/files/cce_circulares/vf_circular_externa_004_de_2021_002_2.pdf
https://www.dnp.gov.co/Plan-Nacional-de-Desarrollo/Paginas/Bases-del-Plan-Nacional-de-Desarrollo-2018-2022.aspx#:~:text=Gran%20Santander%3A%20eje%20log%C3%ADstico%2C%20competitivo%20y%20sostenible%20de%20Colombia.&text=Amazonia%3A%20por%20un%20Desarrollo%20Ambientalmente%20Sostenible.&text=Eje%20Cafetero%20y%20Antioquia%3A%20conectando,y%20el%20desarrollo%20log%C3%
https://www.colombiacompra.gov.co/sites/cce_public/files/files_2020/anexo_catalogo_de_capacitaciones_pccp.pdf
https://cceficiente-my.sharepoint.com/personal/wilson_sanchez_colombiacompra_gov_co/_layouts/15/onedrive.aspx?id=%2Fpersonal%2Fwilson%5Fsanchez%5Fcolombiacompra%5Fgov%5Fco%2FDocuments%2F9%2E%20EMAE%2F11%2E%20Solicitudes%2FGestion%5Fal%5Fciudadano&ct=1648589283927&or=OWA%2DNT&cid=2ac11a05%2Dbe7f%2De5ba%2D9582%2D5d8ffaaa8eaa&ga=1
https://www.colombiacompra.gov.co/colombia-compra/modelo-de-abastecimiento-estrategico
https://www.colombiacompra.gov.co/colombia-compra/modelo-de-abastecimiento-estrategico

CARACTERIZACION DE USUARIOS 2023 gencia Nacional de Comramcuoi\lll’ubluca
CODIGO: CCE-PQRSD-IDI-02 ’ ‘ || I‘ II|I||I1 |
I

VERSION: 04 DEL 17 DE ABRIL DE 2023
Colombia Compra Eficiente

e Guia de caracterizacion de ciudadania vy grupos de valor - Version 5 - Noviembre de 2022
1).pdf

11. FICHA TECNICA DE DOCUMENTO Y CONTROL DE CAMBIOS

FICHA TECNICA DE DOCUMENTO: 1. IDENTIFICACION Y UBICACION

Titulo del documento: Caracterizacion de Usuarios y Grupos de Interés 2023

Fecha de aprobacion: Marzo de 2023

Actualizacion del documento, para identificar a los ciudadanos, usuarios y
grupos de interés de la Agencia Nacional de Contratacion Publica-Colombia
Compra Eficiente, con el fin de lograr una gestion mas efectiva y oportuna en
la prestacion de los servicios.

Resumen / Objetivo de contenido:

area / Dependencia de autoria: Secretaria General

Caodigo de estandarizacion: CCE- PQRSD-IDI-02

Categoria / Tipo de documento: Informacion Documentada Interna

Aprobacion por: En el Comité Institucional de Gestion y Desempefio
Informacion adicional: N/A

Serie documental segun TRD DG.SG.29.08 Caracterizacion de Usuarios

Link de ubicacion original del
documento (especifique donde se Share Point — Atencion al Ciudadano
aloja o reposa el documento)

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

Accion Nombre Cargo/ Perfil Fecha Firma
Elaboro Mauricio Guerrero Contratista
Carolina Montenegro Contratista 10/03/2023 i),
Lisseth Tatiana Melo Analista T4 - secretaria general
ﬁ@fﬂ quf)
Reviso
William Renan Rodriguez Secretario General 22/03/2023
Aprobo William Renan Rodriguez Secretario General 17/04/2023

Nota: Si la aprobacion se realizd mediante acta de alguno de los comités internos considerados en la resolucion
numero 173 de 2020 por favor especificar acta y mes del desarrollo de esta.

CONTROL DE CAMBIOS DE Version vigente del 04
DOCUMENTO documento:
VE'LS'O FECHA  DESCRIPCION DE AJUSTES ELABORO REVISO APROBO
Aprobacion de actualizacion de Carolina
01 25/05/2021  Caracterizacion de Usuarios 2021 Montenegro Claudia Ximena CIGD

ANCP-CCE Coordinadora Lopez Pareja

@ DEPARTAMENTO Agencia Nacional de Contratacién Pablica - Colombia Compra Eficiente

#  NACIONAL DE PLANEACION Tel. [601) 7956600 » Carrera 7 No. 26 - 20 Piso 17 » Bogota - Colombia

||"||m|| www.colombiacompra.gov.co

Version: 04 Codigo:  ~~t brsp-IpI-02 Fecha: 17 DE ABRIL DE 2023 Pagina 30 d3e]



file:///C:/Users/lisseth.melo/Downloads/GuÃ­a%20de%20caracterizaciÃ³n%20de%20ciudadanÃ­a%20y%20grupos%20de%20valor%20-%20VersiÃ³n%205%20-%20Noviembre%20de%202022%20(1).pdf
file:///C:/Users/lisseth.melo/Downloads/GuÃ­a%20de%20caracterizaciÃ³n%20de%20ciudadanÃ­a%20y%20grupos%20de%20valor%20-%20VersiÃ³n%205%20-%20Noviembre%20de%202022%20(1).pdf

CARACTERIZACION DE USUARIOS 2023
CODIGO: CCE-PQRSD-IDI-02
VERSION: 04 DEL 17 DE ABRIL DE 2023

gencia Nacional de Contratacién Publuca

II|II|I1

Colombia Compra Eficiente

Atencion al secretaria
Ciudadano general
Carolina
Se ajusto una nueva variable de Mgg:}fgigt?_
evento de la categoria de Claudia Ximena
comportamiento, se realizo un Lopez Pareja CIGD del 10 de
02 10/05/2022 diagnostico del 01 de enero del Lisseth Tatiana secretaria mayo del 2022
2021 al 31 de diciembre del 2021 general
Melo-
Analista T2- 4
Carolina Mauro Palta
i Montenegro- Secretario
Se modifica la fecha ep la N Contratista General [E)
portada, dado que la informacion
03 26/09/2022 e aprots stid Camargo. CIGD
gr el comité Fejl 10 de m% o de Lisseth Tatiana Analista 06
2022 Y Melo- Secretaria
General
Analista T2- 4
Carolina
Montenegro-
Contratista
Se realiza el diagnostico del 01 de Mau(r:'glnotr(a}tftgero William Renan
04 17/04/2023 enero del 2022 al 31 de diciembre William Renan Rodriquez
de 2022 . . Rodriguez 9
Lisseth Tatiana
Melo-
Analista T2- 4

Nota: El control de cambios en el documento, se refiere a cualquier ajuste que se efectle sobre

el documento que describe ficha técnica del presente documento.

DEPARTAMENTO
NACIONAL DE PLANEACION

Agencia Nacional de Contratacién Pablica - Colombia Compra Eficiente
Tel. (601) 7956600 ¢ Carrera 7 No. 26 - 20 Piso 17 e Bogota - Colombia

Il"”lml www.colombiacompra.gov.co

Version:

04 Codigo:

CCE-PQRSD-IDI-02

Fecha:

17 DE ABRIL DE 2023

Pagina 31de 31




