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FROPOSITO DE LA ENCUESTA

Conocer el nivel de satisfaccion del usuario, percepcion y calidad del servicio brindado por el ICA para
identificar los preductos que necesiten atencion, relacionados con los siguientes componenies:

» Componente de Estrategia v Gobierno, directamente en el area de Apoyo a la gestidn en un
contexto global,

» Compaonente de Servicios, busca saber cuil es la percepeion y la calidad del servicio ofrecidos
par ef |ICA, se propone el madelo de variables latentes.

~ Companente de Tramites, pretende establecer los lineamientos para la mejora constante de los
tramites que presta el ICA, por e medir el tiempo,

= Componente de Informacidn, se pretende conacer la disponibilidad, usabilidad, accesibilidad a
la infarmacidn del 1S4,

En esta encuesta s& evaluo el servicio prestado a 2009 usuarios del ICA por media de 16 preguntas en
las cuales se maneja una escala valorativa de 1 a 5, siendo 1 nada satisfecho y 5 muy satisfecho. Esto
aplicado a 7 servicios a nivel general, dichos resultades constituyen un moniterec a la calidad de la
gestion de todos los servicios que presta el ICA en pro del beneficio de los usuarios.

Las variables que se midieron son:

Medidas sanitarias vy fitosanitarias
FPermisos

Certificaciones

Fepores de laboratoria
Infermacion misional

Conceplos

Educomunicacidn

YWY Y ¥ YYYW

Los resultados arrojadoes por la encuesta aplicada para 20098 usuarios fueron evaluadas a partir de
cinco criterios de calificacidn, asi:

5. MUY SATISFECHO
4. SATISFECHO

3. ALGO SATISFECHD
2. POCO SATISFECHO
1. NADA SATISFECHO

Se realizd una estricta supervisidn en la cual se asegura la comecta aplicacion del instrumento y se
efectuando la verificacién del 30% de las encuestas realizadas.
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FICHA TECNICA

Titulo de la investigacion

Unidad de muestrao

Tipo de encuesta

Sitio de encuesta

Muesirea

Foblacidn total (M)
Fecha de iniciacion de Encuestas
Fecha de terminacidn de Encuesias

Fecha de iniciacidén del procesamiento de
datos

Fecha de terminacién del procesamiento de
datos

Solicitante del estudio

Fecha terminacion contrato

SATISFACCION DEL USUARIO, PERCEPCION
Y CALIDAD DEL SERVICIO

33 Regicnales

Personalizado {80%:)- Telefdnico {20%)

Amazonas, Antioquia, Arauca, Atlantico, Bogota,
Bolivar, Bavaca, Caldas, Cagqueta, Casanare,
Cauca, Cesar, Chocd, Cordoba, Cundinamarca,
Guainia, Guaviare, Huila, La Guajira, Magdalena,
kAeta, Marifo, Morte de Zantander, Putumayo,
Cuindio, Risaralda, 5an Andrés v Providencia,
Santander, Sucre, Tolima, Valle del Cauca, Vaupés
v Wichada.

Frobabilistico, Estratificada
Errar: 3.0% , Mivel de confianza: 95%

En concreto, en este caso, el 95 % de las
miuestras no s apararian mas deal 3.0 %,

2009 usuariaos
Maviembre 13 de 2017
Diciembre & de 2017

Diciembre 7 de 2017

Diciembre 11 de 2017

Instituto Colombiano Agropecuario [CA

Diclembre 17 de 2017
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INSTRUMENTO APLICADO

CARACTERISTICAS DE LA PQOBLACION

Mombre: Hombre

Sexo

Direccian: Mujer

Teléfono; De 18 a 24 afos

Entidad: Edad De 25 a 35 anas

. Departamenta: De 36 a 45 afios

Municipio: | Mas de 46 afios

B D | Pl | b | Fod | =

Actividad econdmica;

Mivel de escolaridad: 1
Estrato

g

it Mensual imensual .
Cuincenal ensual | Bimensua Socio-
scondmico

Mivel de uso de os

BVICIcR: Semestral Anyal

GRUPC OBJETIVG

Usuarios del servicio | 1 | Secretarias de Agricuiura Departamental | 2 | Gremigs |

1. jiCudles de los siguientes servicios dal ICA ha utilizade en el Uitsmo afia?

SEmvic Margue Especifque el irdmite

Medidas sanitanay
| fitasanitarias

Permisos

Ceriflicacianas

Reportes de laboratorno

Infoernacidn misional

Conceptos

Educomunicacidn

Dirg ; Cualy

2. iPor gué medios o canales de parhicipacian realizd el sarncia?
Sarvicia Presencial | Telefonico | Virtual | Escrito

Medidas sanitaria v fitesanitarias |
Permisos

_Certificaciones
Fepories de laboratono
Informacidn misional
Conceptos
Educomunicacién
Otro ; Cual? |

3. En una escala de 1 a 5 donde 1 es nada satisfeche y & muy satisfecho, JComo calificaria la calidad ded
semvicio en general brindado por el ICAY
Serviciog 1 2 3 4 | 5 | B(Ns/N
Medidas sanitaria v filcsanitarias
Permizos
Certificaciones
Reparles da laboratorio
Infarmackin misional
| Conceplos
Educomunicacidn
Qo ¢ Cual?




En una escala de 1 a § donde 1 es nada satisfeche y 5 muy satisfecho, ; Comao calificaria el cumplimienta
de los tiempos de acuerdo a los plazos o términos que le informaran?
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Servicios

3

B {Ms/Nrj

Medidas sanitania y filosantanas

Permisos

Certificaciones

Reportes de [aboratario

Infermacicon mesional

. Conceptos

Educamunicacian

Do j Cudd?

personas del ICA que |e atendiaran?

5. Enunaescala de 1 a5 donde 1 es nada satisfecho v 5 muy satisfeche, ; Cama calificaria la actitud de las

Servicios

1

&8 (MaMr)

Medidas sanitaria y fitosanitarias

Permisos
Certificacionas

Heportes de laboratorno

Infarrmacidn misional

Conteplas

| Educomunicacion

Otro ;Cual?

6. Enunaescalade 1 a5 donde 1 es nada satisfecho y 5 muy satisfacha, ¢ Cémo calificaria la efectividad
ofrecida por el ICA para resolver sus inquietudes o peficiones?

Servicios

1

& {MsiMr)

Madidas sanitaria v fitosantaras

Permisos

Ceartificaciones

Repories de laboratoric

Informacidn migional

Conceplos

Educomunicacian

DMra J Cual?

la prastaceon de los servicios?

7. Enunaescala de 1 a5 donde 1 es nada satisfecho y 5 muy satisfecho, ; Como calificaria la oportunidad en

Servicios

.1

6 {NsiNr]

Medidas sanifana v fosanitarias

Pearmisos

| Cedtificacionas

——————

Infosmacidn misional

Conceplos

Educamunicacidn

Diro ;Cual?

infarmaciaon?

8. Enunaescala de 1 a5 donde 1 es nada satisfecho y 5 muy satisfecho, ; Cémo calificaria o acceso a la

Servigios

.1

G [MEMr)

Medidas sanitaria v fitcsanitarias

Permesas

Cerficacionss

Repones de laboratorio

Infarmacidn misional
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| Conceplos |
Educomunicacian |
Hra ; Cual?

2. Enunaescala de 1 a5 donde 1 es nada satisfecho y 5 muy satisfeche, ¢ Como calificaria el apoyo que
brinda el ICA para realizar sus tramdes?
Servicios T ]2 3|4 ]5] 6{NsiND
| Medidas sanitaria v fitcsanitarias
Permesas
_Centificaciones
Reportes de laboratorio
Infarmacidn misional
Concepios
| Educomunicaciin
Do 5 Cual?

10. En una escala de 1 a 5 donde 1 es nada satisfecho y 5 muy satisfeche, Cdmo calificaria la facilidad que
tienen los usuarics para acceder a7
Senicios 1 2 3 4 | & | 6(NsMNr |
Medidas sanifana v filosanitasias I
Permisos
_Cerlificaciones
Repories de laboratorio
Infarmacian misional
Concaptos
Educomunicacitn
Otre ;Cual?

11. ¢ Cree usted que s& maneja algln tipo de corrupcidn en el ICA, al acceder a los tramites, servicios y
productas?
Si
Mo
MsiMr

12 Sisu respuesta anterior es afirmativa, ¢ Qué lipo de corrupcion cree que se maneja?

Servicios Soborne | Extorsion | Trafico de | Fraude | Peculada Otra
influsncias LCual?

Medidas sanitarias y fitosandarias
Parmisos

Cernificaciones

Reportes de laborataria

Infermacion misianal

 Conceptos

Educomunicacian

Otro ) Cual?

13, ¢ Considera que son suficientes los puntas de atencian que tiene el ICAT
Si
Ha
s
14 g}:urtﬂ-idem que son suficientes los canales de participacidn que tiena el ICA7
I
Ma
WsMr
15, éConsidera que son suficientes los medios de pago habilitados por el ICA?
S
M
Ma/Mr
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16. Su opinién es muy importanta para nosciros, ; Tiene usted alguna sugerencia en relacion con Jos servicios
que presta el ICAY

Sus respuestas seran estrictaments confidenciales y serdn usadas Onicamente con fines estadisticos de
acuerda con la Ley 1581 de 2012 Proteccidn de datos personales.

RESULTADOS GENERALES DE LOS SERVICIOS

1 4 Cuales de los siguientas servicios del |CA ha utilizado en el dltima afio?

45%

17% 19%

L o
\.':5& é‘&p ;;f é’fﬁ oé,ﬁiﬁ ﬁ "15‘ ~E.g:;-"a'ﬁ{':th
‘;ﬁ cﬁ\@ f r o

&

Medidas sanitarias y fitosanitarias | 350 [ 17%
Permisos . 913 . 45%

o Certificaciones ' 378 ' 1%
o R-El::u:rr‘tm de laborataria . 142 I T%
Informacién misional | 33 ' 2%

o Conceptos ' 57 ' 3%
Educomunicaciin ' 27 1%

Ot [Por favor especifique) I 0 0%

N/S N/R T 109 5%

Totales ' 2009 100%
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2, ¢ Por qué medios o canales de participacion realizd el servicia?

3%

& Presencial - Telefdnico Wirtual Presendlal

| Presencial 2558
| Telefanico 143
Virtual 221
| Presencial i
Total 2999

3. En una escala de 1 a 5 donde 1 &5 nada satisfecho vy § muy satisfecho, ; Como calificaria la calidad
del servicio en general brindado por el ICAT

e Favarable « Desfavorable
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4. En una escala de 1 a § donde 1 es nada satisfecho y 5 muy satisfecho, jCome calificaria el
cumplimiento de los tiempos de acuerdo a los plazos o términos que le informaron?

= Fawgrable - Deifavorable

5. Enuna escala de 1 a 5 donde 1 es nada satisfecho y 5 muy satisfecho, ;Cémo calificaria la actitud
de las personas del ICA gue le atendieron?

= Favorable s Defavorable

6. En una escala de 1 a 5 donde 1 es nada satisfecho y 5 muy satisfeche, ,Céme calificaria |a
efectividad ofrecida por el ICA para resolver sus inguistudes o peticiones?

= Favarable = Desfavorabbe
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7. En una escala de 1 a 5 donde 1 es nada satisfecho y 5 muy satisfecho, ;Como calificaria la
oportunidad en la prestacion de los servicios?

« Faworable - Desfavorable

8 .En una escala de 1 a 5 donde 1 es nada satisfecho v 5 muy satisfecho, & Como celificaria el acceso
a la informacion?

= Favorable = Desfavorable

5. En una escala de 1 a 5 donde 1 es nada satisfecho y 5 muy satisfecho, ; Coma calificaria el apoyo
gue brinda el ICA para realizar sus tramites?

= Favorable  » Desfavorable
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10. En una escala de 1 a 5 donde 1 es nada satisfecho y 5 muy satisfecho, ; Como calificaria la facilidad
que tienen los usuarios para acceder a7

s Favorable -« Desfaeorable

11. ¢ Cree usted que se maneja algln tipo de corrupcion en el ICA, al acceder a los tramites, servicios
¥ productos?

L = MO NEHE

5l 129
] 1303
NS/NC 577

Respuestas recogidas 2009
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12. iQue tipo de comupcion cree que se maneja’?

Soborng - Extorsitn = Trafico de influenclas  ~ Fraude = Peoulado

. Sﬁ.burnn 45
Extorsion 8
Trafico de
influencias 143
Fraude 21

| Paculado 4

Pregunta abierta

Ampliacion de personal para una mayor cobertura

Mayor agilidad en los tramites.

Fijar términos para cada tramite y cumplirios,

El tiempo de respuesta en los servicios sea el mismo en cualquier oficina del pais.

E. ol P
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ENCUESTAS REALIZADAS POR REGIONAL

ARALICA 50
QUIBDID B4
ATLANTICO ' 81
BOGOTA 202
SANTANDER ' g9
BOLIVAR 120
NORTE DE SANTANDER ' 50
CUNDINAMARCA ' 100
CAQUETA ' 0
TOLIMA 50
GLAINIA 21
AMAZONAS ' B
CALDAS 50
ANTIOCILIA 114
VAUPES 11
CORDOBA 100
HUILA 20
VALLE DEL CALUCA, ' 94
MARIND 50
RISARALDA 1
CALICA 49
PUTURMAYD 5
VICHADA 12
CHOCD 40
GUAJIRA 80
SAN ANDRES 10
GUAVIARE 13
MAGDALENA a1
SUCRE 50
BOYACA 42
CESAR 50
META 133
CASANARE ' 74

TOTAL 2009
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ACCIONES DE MEJORA PROPUESTAS

Sernvicio presencial: Mejorar el servicio presencial que presta el ICA fortaleciendo la logistica
en las oficinas de la institucién dada la alta demanda gue se refleja en las encuestas (85% de
presancialidad).

Estandarizacion de procesos y tiempos: Estandarizar los procesos en los diferentes servicios
que ofrece el ICA en cuanto al tiempo establecido para el cumplimiento de dichos tramites por
parte de [a institucion, garantizando asi la satisfaccidn del usuario. (Favorabilidad de
cumplimiento en los tiempos B8%),

Tiempos de entrega: Se deben mejerar el cumplimiento en los tiempos acordados con los
usuarios. (Favorabilidad en el cumplimiento de tiempos 89%).

Puntos de atencion: Se deben aumentar los puestos de atencion y el personal a carge en las
diferentes oficinas del pais. (Favorabilidad de cumplimiento en los tiempos 85%), esta accién
puade ir de la mano con las atencionas u oficinas virtuales.

Accedo Virtual: Fortalecer el acceso vifual a los servicios que ofrece el ICA promoviendo su
difusion entre los usuaries. Se propone ofrecer beneficios en el tiempoe de respuesta a las
solicitudes generadas en linea frente al servicio presencial. Lo anterior, coma mativacian real
para genarar un uso frecuente. (Servicios virtuales 7 %)

Informacion a la mano y registre de usuario: Asi mismo, con la estrategia anterior se promueve
el uso virtual y el acceso a la informacidn oportuna a cerca de la institucidn y los samicios
que presta, Adicionalmente este propasito confleva a la informacidn real registrada par el propio
usuario. (Acceso a la informacion 90%)

Apoyo al usuario: Temar accienes para disminuir las causas de problemas existentes v
potenciales en los diferentes servicios en el apoyo brindado a los clientes a fin de prevenir la
recurrencia y ocurrencia, respectivamente. (Apayo brindado a los usuarios 90%). En este
orden de ideas es clave la informacidn y capacitacién gue se le brinde al funcionario para que
puede ser clarg con 2l usuario final; establecer protecolos de atencidn.

Funtos de page: Se propone revisar la ampliacion de las formas de pago, para dar mayar
agilidad a los procesos y brindarles un mejor servicio a los usuarios. (Medics de pago
suficientes 74%)
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RESUTADOS POR PREGUNTAS

Preguntas en caminadas a la caraclerizacion de los usuarnios y grupos de interés,

anng

anos aros

anos

£Es usted usvario del Ica como?
B0%%6
Persona natural 1605
Emprasa 299
Secretarias de Agricultura
Departamental 22
4%, GEREMio B3|
1% e Respuestas recooidas | 2009 |
2F i 2 gl £
2 = E
£ E o fagis
i 2%
Genero
1 Hambra 1503
2 Mujer 506 |
__PRespuestas recogidas | 2009 |
25%
1 Hombre 2 Mujer
Edad
43%
De 1B & 24 afos 95
De 25 & 35 anos 462
De 36 a 45 anos oad
23% Mas de 45 aios B71
Ns/Nr 22
Respuestas recogidas | 2009 |
5%
1%
Deldad De25a3s De3cads Masde4ds b
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Mivel de educacicn

Sin Educacion formal 29 AL
Escuela Primaria 232
Bachillerato Incompleto 85
Bachillerats Campleto 540
Técnica | tecnoldgica 05
| Universidad BO7
| Postgrado o superior 06
| N/S N/R 106
Respuestas recogidas | 2009

Con gué frecuencia utiliza los productos o
servicios del Ica:

3%

Quincenal 624
Mensual 457 |
Bimersual 174 |
1
o Semestral 392
Anal | 362
Fespuestas recogidas | 2009 |

Quincenal  Mensual  Bimensual  Semestral Anual




gﬁr

Preguntas de nivel de satisfaccion

[ Madidas sanitaria v

fitosanitarias 450
| Permisos 1479
Certificaciones 478
Reportes de |aboratorio 242
| Informadion misional 33
Conceptos af
Educomunicacian 27
Otro (Por favor especifique) a7

Fespuestas recogidas | 2863

CORPORACION GALL — ACLA

22

2. ;Por qué medios o canales de participacion realizd el servicio?

Medidas sanitaria y fitosanitarias

S1%:

G

Presencial

Telefdnico

13%

Wirtual

4%

Escrilo

1 éCuales de los siguientes servicios del ICA
ha utilizado en el ditimo afio?

Presencial 407
Tedelfdnico a7
Virtual 57
Escrito 19|
Respuestas recogidas 447
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Permisos
B, 3% a5,
Presencial Tedefdnicn Virtual Escrito
Certificaciones
1200
B
3%
Presercial Telefanico Yirtual Escrito

Presencial 1418
Telefdnicn 51
Wirtual e
Escrito 24
Respuestas recogidas | 1477
Presenclal . 434
Telefdnicn 36
Wirkual o8
Escribo 15
Respuestas recogidas 476




95%
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Reportes de laboratorio

i
50 B -
Presencial Tedefdnico Wirtual Escritn
|
Infarmacidn misional
B1%:
22%

Presencizl

19%;
3 .

Telefonico Wirtual

Escribo

Presendal | 229
Teleldnico | 13]
Yirtual 15
Escrito 5]

Respuestas recogidas | 240

Presencial | 26
Telefonico 5
Virtual G
Escrito { 7

Respuestas recogidas | 32 |
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Conceptos

11%

Fresancial Telefanico Wirtual Escrito

Presencial L=
Telefinico 11
Virtual 13}
Escrito b
Fespuestas recogidas 56 |

3. En una escala de 1 a 5 donde 1 es nada satisfecho y 5 muy satisfecho, ;Cémo calificaria la

calidad del servicio en general brindado por el ICA?

Medidas sanitaria y fitosanitarias

5%

38

1~-Ng 13
2-Ps 17
3-As 40
4=-5 206
5- Ms 170
Respuestas recogidas 446
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4%

Permisos

41%:

1-HNs 65
2=Ps5 76
3-hs 216
4-5 512
5—Ms &03
Respuestas recogidas | 1472

Medidas sanitaria y fitosanitarias

40%

48%

1-Ns 13
2-Ps 17
1-As 40
4-5 206
5-Msg 170
Respuestas recogidas 4406
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Reportes de laboratorio

35%

Infarmacion misional

1-HNs 17
2-Ps 20
} 3-hs 41
l 4 -5 B4
i._ _ 5-—Ms 77
Respuestas recogidas 239

1-Ns 1]

2=Ps (1]

3= hs 2

4-5 16 |

5—Ms 13 )
Fespuestas recogidas 32
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Conceptos

1=Ns 1]
2—Ps 31
3—-As 5
d4=5 A0
5=Ms 28|
Respusestas recogidas 56 |

5%

Educomunicacion

555

i |
- iP5
= A5
-5 |
5 - Ms |
Respuestas recogidas | 2

(]

_p.'.lthl—'

30%

—
=S ) = S

11%
1 2 3

4. En una escala de 1 a § donde 1 es nada satisfecho y 5 muy satisfecho, Cdmo calificaria el
cumplimiento de los tiempos de acuerdo a los plazos o términos que le informaron?
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| Medidas sanitaria y fitosanitarias

1%

1=MNs 18
2—Ps 15
3- A% &0
4—5 182
5=-Ms 16A
Respusstas recogidas 445 |

4% 4%

1 y -

I
Permisos
41 %
= 1-Ns 65
£=Ps B4
3-As 238
-3 47
3 - Ms B8
16% Respuestas rocogidas | 1469
4% 6%
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Certificadones

1-—Ms | 26
2=Ps ' 28
3-As 84
4=5 212
5= Ms 123

Respuestas recogidas | 473

G, 65
1 r

Reportes de laboratorio

38%

1—Ne 27
2=z 17
1-as 2B
4=5 20

Ss-Ms | 7

Fespuestas recogidas 238
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Informacion misional

349
13%
3 9

1 2

4%

1-Ns 1
2-Ps 1
3-As L
4-5 11
5-Ms 15
Respuestas recogidas 32

Conceptos

44%

4%

1-Ns 0]
2—Ps 2|
J—As 10|
4=5 19|
5 =Ms 24
| Respuestas recogidas | 55|



Educomunicacion

445
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1=MNs

B o
3-As

4=5
5 — Mg

-

Respuesias recogidas

o [ m;n::-l-:n

el

5. En una escala de 1 a 5 donde 1 es nada satisfecho y 5 muy satisfecho, ¢ Como calificaria la

actitud de las personas del ICA gue le atendieron?

Medidas sanitaria y fitosanitarias

2% 294

1=Ns g
2-Ps 7
31— A= 17
4-5 177
5=Ms 215
Respuestas recogidas 4451
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Permisos

55%

1= Ns ! 28
2-Ps 38
- As 199
— 4-5 448
5-M 204
Respuestas recogidas | 1467
1044a
2B, 3% .
1 2 3 4
Certificaciones

44%
= 1-=Ng 2]
2 =Ps 12
3-As 51
4-5 205
5 - Ms 1492
Respusestas recogidas 472

3%, 3%
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Reportes de laboratorio

45 4%

5%

Infarmacion misional

41%

1-Ns )
2-P5 O
3-As 25
4-5 i)
5-Ms 106
Respuestas recogidas | 237
1=Ns E
2=Ps 1
3-As i
A=5 13
5—Ms 16
Respuestas recogidas 32
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Conceptos

LG

20
2 3
Educomunicacion
LEhh
[
[
T
2

1-Ns L1
2=P5 1
i 3 —Ahs 0
4-5 23
5 — Ms 32
. Respuestas recogidas| 56

1-Ns 0
Z—Ps 2
3= A5 2
4=5 B
5—Ms 15
Fespuestas recogldas Ly
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6. En una escala de 1 a 5 donde 1 es nada satisfecho y 5§ muy satisfecho, ;Cémao calificaria la
efectividad ofrecida por el ICA para resolver sus inquietudes o peticiones?

Medidas sanitaria y fitosanitarias

45%

1—Ns 15
2—Ps 13
3= A5 48
4=5 02
5= Ms 167
| Respuestas recogidas| 445

3% 3%

Permisos

41%

33%
1-Ns 59
3 - Pg 78
I=A5 239
q4-5 qE5
5 — Ms 605
| Respuestas recogidas | 1467 |
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Certificaciones

1="HNs 18
=P 27
3—As 73
4-5 242
__5-Ms | 12
_Respuestas recogidas 472
4% i
1 2
Reportes de laboratorio
43%
1= Ns 18
2=P5 19
__3-4s 29
45 101
H—Ms 0
Respuestas recogidas 237




Informacion misional

50%

6%
1 2 3 |
Conceplos
52%
2%
—
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Educomunicacidn
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11%
T
T
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7. En una escala de 1 a § donde 1 es nada satisfecho y § muy satisfecho, ;Como calificaria la
oportunidad en la prestacion de los servicios?

Medidas sanitaria y fitosanitarias

46%

1-MNs g
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____4-5 206 |
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Respuestas
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Permisos
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43%

Certificaciones
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Reportes de laboratorio
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I
Conceptos

44%
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i CORPORACION GALA — ACUA

8 .En una escala de 1 a § donde 1 es nada satisfecho y § muy satisfecho, ;Como calificaria el
acceso a la informacidn?

Medidas sanitaria y fitosanitarias

4 3%
260

1-Ns A4
| 2-Ps 23

3 -As 53

-3 | 193

5-Ms I 162

Respuestas recogidas | 445

3% i
1 2 3 4 5

Parmisos
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Certificaciones

47%

! 1=Ns 13

| & —Ps 20
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Informacion misional
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CORPORACION GALA — ACLUA

1-Ns | 2
2=-Ps 1
3-As 2
4=5 10
5-Ms 12 |
| Respuestas recogidas 27

9. En una escala de 1 a 5 donde 1 es nada satisfecho y 5 muy satisfeche, ;Cdmo calificaria el

apoyo que brinda el ICA para realizar sus tramites?

Medidas sanitaria y fitosanitarias
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‘ Permisos
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Certificaciones
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Reportes de laboratorio

42%

1=Ns 21|
2—Ps 15
3—As 37
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CORPORACION GALL — ACUA
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2-Ps 0
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Lot |l | i |
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CORPORACION EALL — ACUA

10. En una escala de 1 a 5 donde 1 es nada satisfecho y § muy satisfecho, ;Comeo calificaria la
facilidad que tienen los usuarios para acceder a7

3% 3%
1 2
R
4%,
I B
| 1 2

Medidas sanitaria y fitosanitarias
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CORPORACION GAIA — ACUA

Certificaciones

8%
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Informacion misional
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CORPORACION GALL — ACUA

4%

Educomunicacion

379% e

11. iCree usted que se maneja algin tipo de
corrupcion en el ICA, al acceder a los

tramites, servicios y productos?

26%

NS/NC

1=Ns 1
2-Ps 0
3i-As B
4-5 10
§5=Ms 10
Respuestas recogidas 27
3l 129 |
HO 1303 |
NS/NC 577
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CORPORACION GAIA — ACUA

12, 5i su respuesta anterior es afirmativa, £Qué tipo de corrupcién cree gue se

maneja?
7RO B0%
— |
= 7% B S0bormn
B 50%
B Extorscn
= Trafico de inflpencias
=] AR
_ 2 _ Fraude
£ 16% 18%
L o - B Peculado
L mo
T s H] : E o — : E I l'E
& & c £ g =
58 E :  £f 8 g
= & S8 E 5 5
® <) G E o =
A E E &é . -'E &
g2 o : =
T g o
= =
Trafico de
Soborno | Extorsidn | influencias |Fraude | Peculado
Medidas sanitarias y
fitosanitarias 20% ] TR 29 0%
Parmisos 6% 3% 5B% 0% 3%
Certificaciones 16% 7% 590, 16% | 0%
Reportes de [aboratario 7% i B0% 7% 0%
| Informadion misional 1% 0% 0% 0% 0%
Conceplos 055 0% 0% 0% (15
Educomunicacion 33% 0% 67%: 0% 0%
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13, iConsidera que son suficientes los
puntos de atencion que tiene el ICA?

48%

4%

j T =iy

NS/NC

14. éConsidera que son suficientes los
canales de participacion que tiene el ICA?

NS/NC

=1 42
L0 31|
NS{NC 135
Respuestas recogidas | 2009
51 1138
NO 658
MSNC 213
Respuestas recogidas | 2009




CORPORACION GALL — ADLA

15. éConsidera que son suficientes los
medios de pago habilitados por el ICA?

7%

lsl | 1433
NO 416
NS/NC 150

Respuesias recogidas | 2009

21%

5%

NS/MC

Pregunta abierta

16. Su opinion es muy importante para nosotros, jtiene usted alguna sugerencia en
relacion con los servicios gue presta el ICA?

= Ampliacién de personal para una mayor cobertura.
F Mayor agilidad en las tramites.
~ Fijar términos para cada tramite y cumplirlos.
# El tiempo de respuesta en los servicios sea el mizsmo en cualguier oficina del pais.



