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Agencia Nacional de Contratacion Pablica

INFORME INTERNO DE TRABAJO

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

l. IDENTIFICACION DEL INFORME

Fecha: 7/07/2023
Ciudad: Bogotd D.C
Reporte PQRSD - Trimestral (abril - mayo

Titulo del Informe: — junio de 2023)

Presentar la gestion realizada en la
atencion de las Peticiones, Quejas,
Reclamos, Sugerencias y Denuncias,
recibidas en la Agencia Nacional de
Contratacion PUblica- Colombia
Compra Eficiente (ANCP-CCE),
correspondiente al segundo trimestre de
2023

Incluye la informacién referente a las
PQRSD, relacionada con la clasificaciéon
por tipologia, tiempo de respuesta y
Alcance o periodo reportado:: dependencias de los requerimientos
radicados en la entidad durante el
periodo comprendido entre el 1 de abril
al 30 de junio de 2023

001 Informes Seguimiento PQRSD

Objeto del Informe:

Cddigo Interno del
informe:
TRD Y Ubicacion electronica: 001 Informes Sequimiento PQRSD

Il DESTINO Y AUTORES DEL INFORME

DESTINATARIO DEL INFORME

Nombre: ANCPCCE- Ciudadania

Cargo:

Area:

Nombre: Carolina Montenegro

Cargo: Contratista-Relacionamiento Estado Ciudadano

Area: Grupo Relacionamiento Estado Ciudadano-Secretaria
General

M. DESARROLLO DEL INFORME

El proceso de Relacionamiento Estado Ciudadano de la Agencia Nacional de
Contratacion PuUblica - Colombia Compra Eficiente (ANCP-CCE) busca
garantizar, a través del informe frimestral de Peticiones, Quejas, Reclamos,
Sugerencias, Denuncias (PQRSD), el acceso a la informacion de los
ciudadanos y grupos de valor de la entidad, unificando las peticiones
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Agencia Nacional de Contratacion Pablica

radicadas y respondidas en el periodo comprendido entre abril y junio de 2023,
realizando seguimiento y evaluacion constante al tratamiento de estas.

La ANCP-CCE, de conformidad con lo establecido en la Ley No 1712 de 2014
“Por medio de la cual se crea la Ley de Transparencia y del Derecho de
Acceso a la Informacién Publica Nacional y se dictan ofras disposiciones”,
publica en su sitio web las diferentes categorias de informacion; razén por la
cual se pone a disposicion la informacion correspondiente de las PQRSD del
segundo tfrimestre del 2022, en nuestro portal. ]

IV.  PQRSD RECIBIDAS

De acuerdo con los datos arrojados por los diferentes canales de atencion de
la entidad, durante el segundo trimestre de 2023 se recibieron 2.908
requerimientos, los cuales fueron asignados para su frdmite a la Direccidon
General, Subdirecciones misionales: Negocios, Gestion Contractual,
Informacion y Desarrollo Tecnoldgico, Estudios de Mercado y abastecimiento
Estratégico y la Secretaria General, que se desagregan de la siguiente manera:

Grdfica 1. NUmero de PQRSD recibidas en la entidad durante el segundo trimestre de 2023

Total Trimestre PQRSD
1200 1105

1000
800
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200

ABRIL MAYO JUNIO
Fuente: Matrices PQRSD de abril a junio de 2023_ SharePoint_ Atencién al ciudadano 2023

Durante el segundo trimestre del 2023, el mes con mayores requerimientos fue
mayo con el 38%, seguido de junio con el 34% y abril con el 28%.

Grdfica 2. NUmero de PQRSD recibidas en la entidad durante el segundo trimestre de 2023

' https://www.colombiacompra.gov.co/transparencia/informe-pgrsd
S
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Fuente: Matrices PQRSD de abril a junio de 2023_ SharePoint_ Atencién al ciudadano 2023
En la anterior grafica se evidencia que el 64.2% de las PQRSD son peticiones, el

23.6% consultas, el 9.7% solicitudes, el 1.3% quejas, el 0.1% reclamos, el 0.8%
denuncias y el 0.3% sugerencias.

V. PQRSD RECIBIDAS POR CANAL DE ATENCION
Grdfica 4. Canales de atencién segundo trimestre de 2023

Canal de atencion

VUR 35

0 200 400 600 800 1000 1200 1400 1600
Fuente: Matrices PQRSD de abril a junio de 2023_ SharePoint_ Atencién al ciudadano 2023

Conforme con las PQRSD que se recibieron por los diferentes canales oficiales
de atencidon que dispone la ANCP-CCE, se evidencia que el canal mds
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utilizado por los ciudadanos y grupos de interés fue la pdgina web con 1.437
requerimientos que equivale al 49.4%, seguido por el correo electronico con
1.436 requerimientos que equivale al 49.3%. Por Ultimo, la Ventanilla Unica de
Radicacién a fravés de la cual se recibieron 35 solicitudes que representan el
1.3% total de las PQRSD radicadas durante este tfrimestre.

VI.  PQRSD ASIGNADAS POR DEPENDENCIAS

Grdfica 5. NUmero de PQRSD por dependencias

PQRSD ASIGNADAS POR DEPEDENCIAS
DIRECCION GENERAL 5 0,31%

3.95%
EVAE  miil — 115

8,18%
SECRETARIA GENERAL °_ 238

29,37%
NGO O N 55

28,51%
bl J0

29.68%
DT o 563

0 100 200 300 400 500 600 700 800 S00 1000

Fuente: Matrices PQRSD de abril a junio de 2023_ SharePoint_ Atencién al ciudadano 2023

El 100% de las PQRSD que se presentaron en la entidad fueron asignadas a los
gestores de las diferentes dependencias a través del aplicativo POXTA, con el
fin de darles el frédmite correspondiente.

A la Subdireccion de Gestion Contractual se le asignaron un fotal de 829
radicados, que representan el 28.51% del fotal; a la Subdireccion de
Informacion y Desarrollo Tecnoldégico 863 que equivalen al 29.68%;
Subdireccion de Negocios 854 con el 29.37%, Secretaria General 238 con el
8.18%; Subdireccion de Estudios de Mercados y Abastecimiento Estratégico 115
con el 3.95% y finalmente la Direccion General con 9 que representan el 0.31%.

VII. TEMAS DE LAS PQRSD

De acuerdo con las peticiones que llegaron a la entidad durante el segundo
frimestre de 2023, se identifican los diferentes temas por los cuales los
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ciudadanos utilizan diferentes canales de atencion de PQRSD que se
desagregan de la siguiente manera:

Peticiones: Durante el segundo frimestre del 2023 se recibieron un total de 1.868
peticiones, que equivalen al 64.2% del total de las PQRSD. Los asuntos mds
consultados fueron:

- Ley de Garantias.

- Convenios solidarios.

- Asesorias de documentos tipo.

- Presuntas irregularidades en confratos.

- Informe SIREF.

- Suplantaciéon de identidad.

- Informacion sobre procesos contractuales.

- Conftratos celebrados con las enfidades del estado.

- Aportes SS.

- Documentos tipo sector transporte.

- Acreditacion de experiencia.

- Publicidad de Documentos.

- Observaciones a pliegos de condiciones de otras enfidades.

- Recuperacion de usuario y confrasena SECOP.

- Registro proveedor SECORP II.

- TVEC procedimiento técnico.

- Configuracién cuenta SECOP II.

- Observaciones a procesos de licitaciones de ofras enfidades.

- Certificado de disponibilidad de la plataforma de SECOP.

- Reporte de posibles incumplimientos de acuerdos marco por parte de
otras enfidades.

- Acceso a procesos de contfratacion.

- Capacitaciéon TVEC.

- Consulta general AMP-IAD.

- Datos abiertos.

- Manuales y Guias.

Consultas: Se recibieron 685 consultas, que corresponden al 23.6% del total de
PQRSD recibidas durante el segundo trimestre del 2023. Los temas mds
solicitados fueron:

- Concepto sobre el traspaso del fondo de cooperacion de la alianza del
pacifico a Colombia.

- Ley de garantias.

- Aplicacion documentos tipo.

- Contratos de prestacion de servicios.

- Acreditaciéon experiencia.

- Registro Unico de Proponentes (RUP).
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- MIPYMES.

- PAA.

- Convenios interadministrativos.

- Plan Anual de Adquisiciones.

- Temas referentes a Instrumentos de Agregacion de Demanda (IAD).

- Obligatoriedad SECORP II.

- Ley de Garantias - Convenios Interadministrativos.

- Consultas sobre uso y apropiacion de los Datos Abiertos que maneja la
enfidad.

- Requisitos Habilitantes.

- Documentos tipo.

Solicitudes: se recibieron 284 solicitudes que corresponden al 9.8% del total de
PQRSD recibidas durante el segundo trimestre del 2023, sobre los siguientes
temas:

- Ciriterios de igualdad y equidad en contratacion y el mejoramiento para
la participacion de compras publicas del texto definitivo del Plan
Nacional de Desarrollo.

- Acuerdo Marco de Precios para la contratacién de Servicios de Nube.

- Solicitud de capacitaciones CCE.

- Programa de compra publica sostenible.

- Solicitud certificado curso realizado en la ciudad de Duitama - Boyacd,
en el mes de abril.

- Solicitud correccién de nombre certificado de capacitacion.

- Solicitud RUT CCE.

- Solicitud de sociedades que infegran consorcios que hayan suscrito con
enfidades del estado.

- Cantidad de conftratistas por contrato de prestacidon de servicios.

- Acta oficial del observatorio de la ANCP-CCE.

- Informacion sobre contratos celebrados con el estado y contratistas.

- NUmero total de contratos de prestacidon de servicios firmados por el
sector publico para los anos 2018 a 2022 segUn municipio (y su
respectivo cddigo.

- Capacitaciones en abastecimiento estratégico.

- Solicitud de informaciéon relacionada con los contratos y érdenes de
compra en la tienda virtual del estado colombiano.

- Conceptos emitidos por la ANCP-CCE.

- Copia de manuales.

- Informacioén de usuarios y procesos en SECOP.

- Solicitud de informacidén de entes de control.

- Solicitud de certificados.

- Solicitud base de datos contratos - contratistas — SECOP.

- Protocolo de indisponibilidad.

- Supervision de contratos.
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- Aclaraciéon normatividad CCE.

Reclamos: Se recibieron 3 reclamos que corresponden al 0.1% del total de
PQRSD durante el segundo trimestre del 2023, los temas mds relevantes fueron:

- Posible incumplimiento de acuerdo marco de precios por parte de
proveedor.
- Instrumento de agregacion de demanda (IAD).

Denuncias: Se radicaron 22 denuncias que corresponden al 0.8% del total de
PQRSD recibidas durante el segundo trimestre del 2021. Algunos de los temas
fueron:

- Hechos de corrupcion de procesos licitatorios externos a la entidad.

- Reporte de entidades en mora.

- Actos de corrupcidn en procesos de seleccion abreviada de menor
cuantia externos a la entidad.

- Informacion falsa de la entidad.

Quejas: Se recibieron 38 quejas que corresponden al 1.3% del total de PQRSD
recibidas durante el segundo tfrimestre del 2022, relacionadas con los siguientes
temas:

- Reporte de posibles incumplimientos de ordenes de compras externas
de la ANCPCCE.

- Reporte de entidad en mora.

- Temas relacionados con entidades publicas.

- Queja de funcionaria de la ANCP-CCE.

- Atencioén telefénica ANCP-CCE.

-  Queja de contratista ANCP-CCE.

Sugerencias: Se recibieron 8 sugerencias que corresponden al 0,3% del total de
PQRSD durante el segundo trimestre del 2023 relacionadas con:

Plataforma SECOP.

- Instructivo de SECOP | para la gestidon contractual de las instituciones
educativas.

- Mdas filtros de consulta en SECOP.

- Que en la plataforma se incluya un campo con el objeto del proceso.

- Desarrollo y la implementacion de la interoperabilidad con el Ministerio

de Hacienda y la Direccién General de Crédito Publico - pagos y

confirmacién por parte de la entidad en el SECOP |I.
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VIIl.  SEGUIMIENTO A LAS RESPUESTAS DE LAS PQRSD RECIBIDAS

- Colombia
EE. COMPRA EFICIENTE

Agencia Nacional de Contratacion Pablica

PQRSD QUE
PQRSD RECIBIDAS REQUIEREN
2.908 RESPUESTAS

2.908

PQRSD NO
REQUIEREN
RESPUESTAS

0

PQRSD
RESPONDIDAS

2.342

Del total de PQRSD recibidas durante los meses de abiril, mayo y junio del 2023,
quedaron pendientes de tramite 563, las cuales se encuentran en término vy
serdn respondidas durante el siguiente periodo.

IX. RADICADOS EXTEMPORANEOS Y SIN RESPUESTA

Durante el segundo trimestre de 2023 se evidencié que 17 radicados, fueron
framitados de manera extempordnea, identificdndose que se debid a
demoras internas en la proyeccion y aprobacion de estos, como sigue:

Radicado Tipologia normativa \ Tiempo de Respuesta
P20230404003065 Petficibn  de  interés | 16 dias
particular
P20230313002320 Petficibn  de interés | 9 dias

parficular  (falta  de
competencia)

P20230329002886 Petficibn  de interés | 16 dias
general

P20230330002948 Peticion de interés | 16 dias
general

P20230330002940 Petficibn de Interés | 16 dias
General

P20230308002154 Consulta 31 dias

P20230510005004 Petficibn de interés | 16 dias
particular

P20230511005026 Peticion de interés | 6 dias

particular  (falta  de
competencia)

P20230419003472 Solicitud de Informacion 15 dias
P20230414003312 Peticion de interés | 16 dias
general

Z /\§\
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P20230503003877 Peticion de interés | 16 dias
generdl

P20230510005018 Consulta 31 dias

P20230503003877 Peticibn  de  interés | 16 dias
generdl

P20230519011461 Peticion de interés | 17 dias
general

P20230519011437 Consulta 31 dias

P20230601011942 Peticion de interés | 16 dias
particular

P20230605012028 Peticibn  de  interés | 16 dias
particular

X. TRASLADOS POR COMPETENCIA

En cumplimiento de lo dispuesto en el articulo 21 de la Ley 1755 de 20152 se
trasladaron por competencia a ofras enfidades 298 peticiones que
corresponden al 10.81% del total de las PQRSD recibidas por la ANCP-CCE,
Ccomo sigue:

PQRSD Traslado por Competencia PQRSD

Secretaria General 191 64%
Subdireccion de Gestion Confractual 82 28%
Subdireccion de Estudios de Mercados vy 13 4%
Abastecimiento Estratégico

Subdireccion  de informacion y  Desarrollo 12 4%
Tecnoldgico

Subdireccion de Negocios 0 0%
Direccion General 0 0%

295

De los 298 requerimientos recibidos durante el periodo reportado, la
dependencia con mayor nimero de traslados por no competencia a otras
entidades fue la Secretaria General con 191 peticiones que corresponden al
64%, seguidamente la Subdireccion de Gestion Contractual con un total de 82
solicitudes que equivale al 28%; luego, la Subdireccion de Informaciéon vy
Desarrollo Tecnoldégico con un total de 12 que equivale al 4%; finalizando, la
Subdireccion de Estudios de Mercado y Abastecimiento Estrategico con 13 en

?Ley 1757 de 2015 - Gestor Normativo - Funcién Publica (funcionpublica.gov.co)
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total, que representa el 4 %. Por su parte, la Subdireccion de Negocios vy la
Direccion General no trasladaron PQRSD en el frimestre.

Grdfica 7. Traslados de las PQRSD por competencia

Traslados por Competencia

191
78
13 12
0 0
\
Secretaria Contractual EMAE IDT NEGOCIOS DIRECCION

Fuente: Matrices PQRSD de abril a junio de 2023_ SharePoint_ Atencién al ciudadano 2023

De acuerdo con lo anterior, a continuacién se relacionan los temas mds
frecuentes que radican los peticionarios en la Agencia y que corresponden a
traslados por falta de competencia y las entidades a las que son remitfidas:
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TEMAS DE TRASLADADOS POR FALTA
DE COMPETENCIA
Denuncias sobre posibles hechos de
corrupcion en procesos

contractuales de otfras enfidades.

ENTIDADES A LAS QUE SE DIO
TRASLADO
Procuraduria  General de la
Nacion, Contraloria General de la

Republica.

Observaciones a proyecto de
pliegos de condiciones de licitaciéon
puUblica en municipios.

A las respectivas Alcaldias de los
diferentes municipios que radican
los requerimientos.

Subsanacioéon de procesos
confractuales en municipios.

A las respectivas Alcaldias de los
diferentes municipios que radican
los requerimientos.
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Consultas normativas sobre temas
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No se ftraslada a otra entidad,
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Asesorias sobre asuntos de cardcter | No se fraslada a ofra entidad
particular y concreto. debido a que no existen
autoridades que puedan resolver
es50s requerimientos

Xl.  TIEMPO PROMEDIO DE RESPUESTA

T D D

Fuente: Matrices PQRSD de abril a junio de 2023 _ SharePoint_ Atencién al ciudadano 2023

XIl.  SOLICITUDES NEGADAS DE ACCESO A LA INFORMACION

Durante el segundo trimestre de 2023 no se negd el acceso a ninguna peticion,
conforme con lo reportado por las dependencias a las cuales les fueron
asignadas las mismas.

XIll.  ANALISIS Y/O CONCLUSIONES DEL INFORME

De acuerdo con el andlisis adelantado respecto del comportamiento
institucional en cuanto al cumplimiento de la atencion de las PQRSD vy frente
al seguimiento y control realizado por el Grupo de Relacionamiento Estado-
Ciudadano de la Secretariac General, se consideran las siguientes
recomendaciones con el fin de fortalecer la cultura del servicio de la ANCP-
CCE:

4+ Continuar con las capacitaciones a las dependencias que presentan
inconvenientes en la atencion de las PQRSD frente a las generalidades
de las peticiones y sus términos.
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Con relacion a los traslados por falta de competencia, se estdn
ejecutando mesas de trabajo entre las entidades y el Grupo de
Relacionamiento Estado- Ciudadano mediante las cuales se ha
explicado la misionalidad de la enfidad, los objetivos, entre ofros temas
relevantes de CCE. Esto, con el fin de reducir los fraslados por falta de
competencia que se reciben en la Agencia y que no pertenecen a las
funciones de la entidad.

Es importante mencionar que la informacién analizada puede presentar
variaciones porgue en el mes de junio, que corresponde a la fecha de
corte del informe, algunas PQRSD son trasladadas entre las
dependencias, alterando las cifras reportadas por los gestores en las
matrices de confrol.

Cabe senalar que para los casos en los cuales los usuarios registran la
solicitud de asistencia técnica por la mesa de servicio y no diligencian
por completo la informacion de contacto para la respuesta y/o se
requiere definir el alcance del soporte técnico, se envia para radicar a
la ventanilla Unica de radicacién con el fin de ser tramitado como una
PQRSD.

Por Ultimo, frente a las recomendaciones realizadas en la ruta de la
democratizacion llevadas a cabo en las ciudades de Cali, Santa Marta
y en el evento del ler foro por la inclusion productiva en la ciudad de
Bogotd, se estd teniendo en cuenta los comentarios frente a las
recomendaciones que fiene la ciudadana para mejorar el servicio que
presta la Agencia. Asi mismo, es importante manifestar que en los stands
de los eventos se ha dado respuesta inmediata con el objetivo de
disminuir las PQRSD e incrementar los niveles de satisfaccion.

XIV. CONCLUSIONES DEL INFORME PQRSD

+

|

L

i+ Departamento Nacional
| de Planeacién - DNP

El canal de atencidon mds utilizado por los ciudadanos para el segundo
trimestre de 2023 fue la pdgina web con un total de 1.437 equivalente
al 49%. Es importante destacar que el correo electronico tambien fue un
canal muy utilizado por los usuarios, con un tofal de 1.436 que
corresponde al 47% de las PQRSD.

La dependencia de la entidad con mds peticiones asignadas en el
trimestre reportado fue la Subdireccion de Informacién y Desarrollo
Tecnolégico con 863, que corresponde al 29.68%, seguida por la
Subdireccion de Negocios con 854, que equivale al 29.37% del total de
los requerimientos.
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XV. VALIDACION / AUTORIZACIONES

NOMBRE
Carolina Montenegro
Confratista-
Relacionamiento Estado
Ciudadano

FECHA
7/07/2023 i

Colombia

COMPRA EFICIENTE

Agencia Nacional de Contratacion Pablica

Lisseth Tatiana Melo
Coordinadora
Relacionamiento Estado
Ciudadano

7/07/2023

Jenny Fabiola Pdez
Vargas
Secretaria General

7/07/2023

XVI. FIRMA DE PRESENTACION DE INFORME

Se firma en la ciudad de Bogotda D.C., el dia 7 del mes julio del ano 2023 por la

secretaria general.

Registrar Firma

Y
Nombre: | Fabiola Pdez Vargas
Cargo: Secretaria General
Fecha: 07/07/2023

CONTROL DE CAMBIOS
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Elaboré

Creacién y estandarizacién de

ol formato

20/06/2019 Revisé
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Elaboré

02 Actualizaciéon del formato 01/06/2021 Revisé

Karina Blanco Marin
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de planeacion

Karina Blanco Marin

Asesora Experta con funciones
de planeaciéon

Karina Blanco Marin
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de planeaciéon

Karina Blanco Marin

Asesora Experta con funciones
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Asesora Experta con funciones
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Claudia Ximena Lépez

secretaria general

Valentina Durango Reina

Contratista Direccién General
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Asesora Experta con funciones
de planeacion

Karina Blanco Marin

Asesora Experta con funciones
de planeacion
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