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INTRODUCCION

La Oficina de Control Interno en cumplimiento de su rol de “Evaluacion y Seguimiento” y de
conformidad con lo dispuesto en el articulo 76 de la Ley 1474 de 2011, Ley 1755 de 2015
y la Ley 87 de 1993, realiz6 el presente seguimiento a la Atencidn de Peticiones, Quejas,
Reclamos, Sugerencias y Denuncias — PQRSD — radicadas durante el periodo comprendido
entre el 1 de julio y el 31 de diciembre de 2023, con el fin de verificar el cumplimiento de la
normatividad vigente en el tema.

1. OBJETIVO

Efectuar el seguimiento y evaluacion al tratamiento de las peticiones, quejas, reclamos,
solicitudes de informacién y documentos, consultas, sugerencias, reconocimientos y
denuncias por presuntos actos de corrupcion que los ciudadanos y demas partes
interesadas interponen ante el Instituto Colombiano Agropecuario - ICA, con el fin de
determinar el cumplimiento en la oportunidad de las respuestas y efectuar las
recomendaciones pertinentes, para contribuir al mejoramiento continuo de la entidad y
fortalecer la confianza del ciudadano frente al Instituto.

2. ALCANCE

Verificacion al cumplimiento del Proceso “ATENCION AL CIUDADANOQ”, al procedimiento
“‘ACIU-PQR-P-002 V.5 — “REGISTRO, SEGUIMIENTO Y CONTROL DE PQRSD”, a cargo
del Grupo de Atencién al Ciudadano (GAAC), en el periodo comprendido entre 01 de julio
y el 31 de diciembre de 2023 y a la “ESTRATEGIA DE FORTALECIMIENTO PARA LA
ATENCION A LAS PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS, SOLICITUDES, DENUNCIAS Y
FELICITACIONES (PQRSDF)” vigencia 2023, asi como la verificacion al cumplimiento de
la normatividad vigente y temas transversales al mismo.

3. METODOLOGIA.

Para la realizacion del presente seguimiento, la Oficina de Control Interno tomé como
insumo, la informacién suministrada por el Grupo de Atencién al Ciudadano, la cual contiene
el detalle de las peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y denuncias, allegados al
Instituto Colombiano Agropecuario - ICA, durante el periodo comprendido entre el 1 de julio
y el 31 de diciembre de 2023, las actividades relacionadas con la estrategia de
fortalecimiento para la atencion de las PQRSDF, los dos informes trimestrales presentados
por dicho grupo durante el mismo periodo, la informacion brindada en la pagina Web del
Instituto, la normatividad vigente y el procedimiento ACIU-PQR-P-002 V.5 documentado en
el aplicativo Diamante del Instituto.

4. MARCO NORMATIVO

Constitucion Politica de Colombia - Art. 23 “Toda persona tiene derecho a presentar
peticiones respetuosas a las autoridades por motivos de interés general o particular y a
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obtener pronta resolucion. El legislador podra reglamentar su ejercicio ante organizaciones
privadas para garantizar los derechos fundamentales”.

Ley 87 de 1993, “Por la cual se establecen normas para el ejercicio del control interno en
las entidades y organismos del estado y se dictan otras disposiciones”, articulo 12 literal i)
“Evaluar y verificar la aplicacion de los mecanismos de participacion ciudadana que, en
desarrollo del mandato constitucional y legal, disefie la entidad correspondiente”.

Ley 1474 de 2011, Articulo 76, el cual establece que: “La Oficina de Control Interno debera
vigilar que la atencion se preste de acuerdo con las normas legales vigentes y rendira a la
Administracion de la entidad un informe semestral sobre el particular”.

Ley 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”.

Ley 2195 de 2022, “por medio de la cual se adoptan medidas en materia de transparencia,
prevencion y lucha contra la corrupcion y se dictan otras disposiciones”.

Ley 1755 de 2015 “Por medio de la cual se regula el derecho fundamental de peticion y se
sustituye un titulo del cédigo de Procedimiento Administrativo y Contencioso
Administrativo”.

Decreto 124 de 2016, “Por el cual se sustituye el Titulo 4 de la Parte 1 del Libro 2 del
Decreto 1081 de 2015, relativo al Plan Anticorrupcion y de Atencién al Ciudadano’.

Ley 1437 de 2011, “Por la cual se expide el Cédigo de Procedimiento Administrativo y de
lo Contencioso Administrativo”, articulos 13, 65y 69.

Ley 1952 del 2019, “Por medio de la cual se expide el cédigo general disciplinario se
derogan la Ley 734 de 2002 y algunas disposiciones de la Ley 1474 de 2011, relacionadas
con el derecho disciplinario”,

Ley 1952 del 2019, “Por medio de la cual se expide el cédigo general disciplinario se
derogan la Ley 734 de 2002 y algunas disposiciones de la Ley 1474 de 2011, relacionadas
con el derecho disciplinario”,

Decreto 124 del 2016, “Por el cual se sustituye el Titulo 4 de la Parte 1 del Libro 2 del
Decreto 1081 de 2015, relativo al Plan Anticorrupcion y de Atencion al Ciudadano”.

Decreto 648 dQ 2017, “Por el cual se modifica y adiciona el Decreto 1083 de 2015,
Reglamentario Unico del Sector de la Funcion Publica”, articulo 2.2.21.4.9, “Informes —
literal b.”.

I?ecreto 1499 de 2017, “Por medio del cual se modifica el Decreto 1083 de 2015, Decreto
Unico Reglamentario del Sector Funcion Publica”, en lo relacionado con el Sistema de
Gestibn establecido en el articulo 133 de la Ley 1753 de 2015.
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Resolucion 0008628 del 19 de mayo de 2022, expedida por la Gerencia General, “Por la
cual se reglamenta el trdmite interno de Peticiones, Quejas, Reclamos, Solicitudes de
Informacion, Denuncias y Felicitaciones PQRSDF que se formulen ante el Instituto
Colombiano Agropecuario ICA” la cual derogoé la resolucion 091279 del 09 de febrero de
2021,

Resolucion 076107 del 22 de septiembre de 2020 “Por medio de la cual se modifica el
Manual Especifico de Funciones y Competencias Laborales de la planta de personal del
Instituto Colombiano Agropecuario —ICA”. numeral 10. “Evaluar y verificar la aplicacion de
los mecanismos de participacion ciudadana, que en desarrollo del mandato constitucional
y legal, disefie la entidad correspondiente”,

5. MECANISMOS DE ATENCION A LAS PQRSD DEL INSTITUTO COLOMBIANO
AGROPECUARIO.

En la pagina Web del Instituto en el link: Atencién y Servicio a la Ciudadania
(https://www.ica.gov.co/atencion-al-ciudadano) se ubican, entre otros, los siguientes
enlaces:

e Canales de Atencion, Comunicacién e Interaccion Ciudadana

Atencidn presencial: Se presenta la informacion relacionada con la direcciéon en donde se
ubica el ICA y en la cual se ofrecera orientacion de manera personalizada, al igual que el
horario de atencion.

Canal estricto — Ventanilla Unica de Correspondencia: A través de este canal el
ciudadano podra radicar sus tramites y peticiones de manera verbal y/o escrita.

Atencién telefénica: Se indica la linea nacional gratuita, PBX de celular a fijo y de fijo a
fijo, el nimero para comunicarse de celular a celular y de fijo a celular, asi como el horario
de atencion.

Atencién virtual: Se muestra el ingreso al formulario de Peticiones, Quejas, Reclamos,
Solicitudes de Informacién, Denuncias y Felicitaciones. De igual manera se sefala
diferentes correos para gestionar tramites, peticiones y reconocimientos.

Pida una cita: Este enlace permite agendar una cita virtual en relaciébn con unos temas
especificos.

Redes Sociales: Se presentan las diferentes redes sociales utilizadas por el Instituto.

Encuesta de satisfacciéon del usuario- Calidad del servicio: Tiene como objetivo medir
y evaluar la experiencia del ciudadano en cuanto a la satisfaccion y la calidad del servicio
prestado a través de los canales dispuestos por el Instituto. Esta encuesta se encuentra
inmersa en algunos de los enlaces mencionados anteriormente.
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¢ PQRSD - Peticiones, Quejas, Reclamos, Solicitudes de Informacién y/o Denuncias

PQRSDF Formulario de PQRSDF (Recepcién de solicitudes): En este enlace se
presenta el ingreso al formulario de Peticiones, Quejas, Reclamos, Solicitudes de
Informacion, Denuncias y Felicitaciones. En él se pueden registrar los diferentes tipos de
solicitud como son, Derechos de peticion, peticion de interés particular, peticion de interés
general, peticion de informacién, peticion de documentos, queja, reclamo, sugerencia,
denuncia, solicitud general, felicitaciones, recurso y consulta.

Solicitud de informacién con identificacion reservada: este enlace redirecciona al
usuario a diferentes entidades de control.

Tiempos de respuesta: Se indican los plazos de Ley para dar repuesta a cada uno de los
tipos de peticién que sean allegadas al Instituto.

Respuesta a peticiones anénimas: En esta seccion se le indica al peticionario que las
respuestas de las peticiones con caracter anénimo no tienen una notificacion, sino que se
realiza una publicacion en la cartelera de la sede del ICA donde fue registrada la misma.
De igual forma se presentan las respuestas a las peticiones andénimas radicadas en el
instituto atendidas con el nUmero radicado que fueron registradas para conocimiento de los
ciudadanos que las presentaron.

Resolucion No. 0008628 (19 de mayo de 2022): Por la cual se reglamenta el tramite
interno de Peticiones, Quejas, Reclamos, Solicitudes de Informacién, Denuncias y
Felicitaciones PQRSDF que se formulen ante el Instituto Colombiano Agropecuario ICA.

Estrategia de Fortalecimiento Respuestas Oportunas a Peticiones, Quejas Yy
Reclamos ICA: Se presenta la actualizacion de la estrategia de fortalecimiento para la
atencion de PQRSDF.

Informe Trimestral de seguimiento a PQRSDF: Se presentan los informes trimestrales
de PQRSDF, realizados por el Grupo de Atencidon al Ciudadano — Subgerencia
Administrativa y Financiera.

Informe Canal de Atencion Pida una Cita: En este enlace se presenta un informe con
las debilidades, fortalezas e interacciones realizadas en la vigencia 2023 en relacion al
servicio en linea para agendamiento de citas.

6. RECEPCION Y TRAMITE DE PQRSD DEL INSTITUTO.

El Instituto en cumplimiento de la Ley 1755 del 2015, Resolucién 0008628 del 19 de mayo
de 2022 y del procedimiento recepcion, direccionamiento, respuesta y seguimiento de
PQRSD (ACIU- PQR-P-002 V.5), liderado por el Grupo de Atencién al Ciudadano de la
entidad, deben realizar las siguientes actividades:
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v' Recibir, verificar y radicar las peticiones, presentadas a través de los diferentes
Canales establecidos por el ICA.

Revisar los buzones de atencion al ciudadano dos veces por mes en compafiia de
un testigo.

Analizar el contenido de la peticion.

Clasificar segun el tipo de peticion.

Direccionar el trdmite a la dependencia responsable de dar respuesta.

Trasladar entre entidades por competencia.

Revisar la informacion actualizada en la base de datos Forma 4-019, para efectuar
el proceso de archivo fisico y electrénico

Verificar diariamente las peticiones radicadas.

En caso de que la peticion esté a seis (6) y tres (3) dias de vencerse, segun el tiempo
para el trdmite, envia un mensaje de alerta al area responsable de dar respuesta.
Actualizar la base de datos con las respuestas generadas por las areas.

Al final de cada trimestre elabora el informe con la informacién de las peticiones
recibidas y la respectiva gestion para su posterior publicacion.
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7. SEGUIMIENTO.

7.1. ELABORACION Y PUBLICACION DE INFORMES.

Una vez verificada la informacion publicada en la pagina web del Instituto, se evidencio la
publicacién de los informes del tercer y cuarto trimestre de la vigencia 2023, en el enlace,
https://www.ica.gov.co/atencion-al-ciudadano/pgrsdf/seguimiento-canales-de-servicio  no
obstante, la Oficina de Control Interno a partir del analisis de los referidos informes y la
forma 4-019 “Registro, seguimiento y control de PQRSD”, evidencio lo siguiente:

PQRSD Recibidas por Tipo de peticion.

Revisados los informes del tercer y cuarto trimestre de la vigencia 2023, publicados en la
pagina web del Instituto, por el Grupo de Atencién al Ciudadano y comparado con la
informacion suministrada a la Oficina de Control Interno, mediante la forma 4-019 “Registro,
seguimiento y control de PQRSD”; se verific6 que la informacion suministrada es
congruente entre la forma y los informes, radicandose un total de 8.477 PQRSD en el
segundo semestre del 2023.
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PQRSD Recibidas por tipo de peticion Forma 4-019 Inf.ormes iy v Diferencia
Trimestre 2023
Congresistas 144 144 0
Consulta 11 11 0
Defensoria 5 5 0
Denuncia 504 504 0
Peticién de Documentos 433 433 0
Peticién de Informacion 5.891 5.891 0
Queja 343 343 0
Reclamo 487 487 0
Recurso 32 32 0
Solicitud General 616 616 0
Sugerencia 11 11 0
TOTAL 8.477 8.477 0

Fuente: Informes y Base de Datos Grupo de Atencién al Ciudadano — Il semestre 2023

Distribucion de Peticiones por Areas

En lo que se refiere a la distribucion de las PQRSD, aunque no existe diferencia en el total,
entre las Subgerencias del Instituto se evidencia discrepancias entre la formay los informes,
excepto en la Subgerencia de Regulacion Sanitaria y Fitosanitaria.

Qe 02 < Informes llly IV . .
Distribucion de PQRSD por Areas FORMA 4-019 Trimestre 2}')23 Diferencia
Gerencia General 261 266 -5
Gerencia Seccional 2.271 2.211 60
Subgerencia Administrativa y Financiera 759 754 -2
Sub. Analisis y Diagndstico 86 88 -2
Sub. Proteccién Animal 2.120 2.165 -45
Sub. Proteccién Fronteriza 1.585 1.586 -1
Sub. Proteccion Vegetal 1.319 1.324 -5
Subgerencia de Regulacion Sanitaria y Fitosanitaria 83 83 0
TOTAL 8.477 8.477 0

Fuente: Informes y Base de Datos Grupo de Atencion al Ciudadano — Il semestre 2023

Estado de las Peticiones

Una vez confrontados los informes del tercer y cuarto trimestre de PQRSD publicados por
el Grupo de Atencion al Ciudadano en la vigencia 2023, con la informacién suministrada a
la Oficina de Control Interno en la forma 4-019, se evidencia que en el total no existe
diferencia, sin embargo, en los estados de las PQRSD si se presentan como se observa a
continuacion:
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Estado de las Peticiones Forma 4-019 Inf.ormes iy v Diferencia
Trimestre 2023
En Término 5.463 5.577 -114
Fuerade Término 1.770 1657 113
No Atendidas 771 740 31
Pendientes de Respuesta 473 503 -30
TOTAL 8.477 8.477 0

Fuente: Informes y Base de Datos Grupo de Atencién al Ciudadano — Il semestre 2023

PQRSD por Medio de Recepcidn

Verificados los medios de recepcién, se evidencia que los datos suministrados en la forma
4-019 y los informes trimestrales publicados, no presentan diferencia alguna y que los
medios mas utilizados por los ciudadanos para radicar las PQRSD, son el correo electrénico
con 6.995 radicados, seguido por la ventanilla Gnica de correspondencia con 779 registros,
como se presentan a continuacion:

. A Informes lily IV ., )
PQRSD por medio de recepcion Forma 4-019 Trimestre 2:;23 Diferencia
Buzén 32 32 0
Correo Electrénico 6.995 6.995 0
Formulario de Peticiones 645 645 0
Presencial - Verbal 22 22 0
Telefdnica 4 4 0
Ventanilla Unica de Correspondencia 779 779 0
TOTAL 8.477 8.477 0

Fuente: Informes y Base de Datos Grupo de Atencién al Ciudadano — Il semestre 2023

7.2 VERIFICACION Y ANALISIS DE LA FORMA 4-019

Teniendo en cuenta la forma 4-019 suministrada por el Grupo de Atencion al Ciudadano de
la entidad a la Oficina de Control Interno, durante el periodo comprendido entre el 01 de
julio y el 31 de diciembre de 2023, se presenta la siguiente informacion:

7.2.1 PQRSD Recibidas.

En el segundo semestre de 2023, fueron recibidas un total de 8.477 PQRSD, de las cuales
6.078 le corresponde ser atendidas por competencia a diferentes areas y/o dependencias
de Oficinas Nacionales y 2.399 a las Gerencias Seccionales, como se observa a
continuacion:
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Oficinas Nacionales 6.078 72%
Gerencias Seccionales 2.399 28%
TOTAL 8.477 100%

Fuente: Base de Datos Grupo de Atencién al Ciudadano — Il semestre 2023

PQRSD RECIBIDAS

2,399;

28%

[ Oficinas Nacionales

B Gerencias Seccionales

6,078;
72%

Fuente: Base de Datos Grupo de Atencién al Ciudadano — Il semestre 2023

7.2.2 PQRSD Recibidas por Tipo de Peticion.

A continuacion, se presenta la tabla que refleja el tipo de peticién, de acuerdo a la
clasificacion realizada a las PQRSD, teniendo en cuenta el contenido del texto del
documento.

Congresistas 144 1,7%
Consulta 11 0,1%
Defensoria 5 0,1%
Denuncia 504 6%
Peticion de Documentos 433 5,1%
Peticion de Informacion 5.891 69,5%
Queja 343 4,0%
Reclamo 487 5,7%
Recurso 32 0,4%
Solicitud General 616 7,3%
Sugerencia 11 0,1%

Fuente: Base de Datos Grupo de Atencién al Ciudadano — Il semestre 2023
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Tipo de Peticidn

Sugerencia 11
Solicitud General W 616
Recurso | 32
Reclamo mmm 487
Queja W 343
Peticién de Informacién I | 5.891
Peticion de Documentos Wl 433
Denuncia mmm 504
Defensoria = 5
Consulta 11
Congresistas W 144
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Fuente: Base de Datos Grupo de Atencion al Ciudadano — Il semestre 2023

Se evidencia en el presente periodo de seguimiento, que la tipologia mas representativa,
es la peticion de informaciéon con un porcentaje del 69.5%, continuando con la misma
tendencia de los semestres anteriores; situacion que debe ser analizada por parte de la alta
direccién, ya que el gran niumero de solicitudes por parte de la ciudadania puede indicar:

¢ Que la entidad no esta proporcionando suficiente informaciéon de manera proactiva,
por tanto, la ciudadania tiene que recurrir a solicitudes formales para acceder a la
informacién que deberia ser publica desde el principio.

e Que los procedimientos para acceder a la informaciéon son complicados o poco
claros, conllevando a la ciudadania a requerirla.

7.2.3 PQRSD por Medio de Recepcion.

A continuacion, se presenta el medio de recepciéon mas utilizado por los ciudadanos para
efectuar el registro de sus peticiones ante la entidad:

. g Informes llly IV

PQRSD por medio de recepcion Forma 4-019 Trimestre 2‘323
Buzon 32 0,38%
Correo Electronico 6.995 82,5%
Formulario de Peticiones 645 7,61%
Presencial - Verbal 22 0,26%
Telefdnica 4 0,05%
Ventanilla Unica de Correspondencia 779 9,19%
TOTAL 8.477 100%

Fuente: Base de Datos Grupo de Atencién al Ciudadano — Il semestre 2023
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Medio de Recepcion

Ventanilla Unica de Correspondencia [l
Telefénica = 4
Presencial - Verbal | 22
Formulario de Peticiones [645
Correo Electronico [N Gcosm
Buzdon | 32

0 1.000 2.000 3.000 4.000 5.000 6.000 7.000 8.000
Cantidad PQRSD

Fuente: Base de Datos Grupo de Atencion al Ciudadano — Il semestre 2023

El medio de recepcién mas utilizados por los ciudadanos para presentar las PQRSD en el
segundo semestre de la vigencia 2023 fue el correo electronico, con un 82.5%, reflejando
una adaptacion a las tecnologias modernas, lo cual permite mejorar la eficiencia,
accesibilidad y transparencia de las interacciones entre la entidad y los ciudadanos.

7.2.4 Distribucién de Peticiones por Areas.

Corresponde a las PQRSD asignadas por competencia en el segundo semestre de la
vigencia 2023 a las subgerencias, seccionales o gerencia del Instituto, asi:

Distribucién de PQRSD por Areas FORMA 4-019 Porcentaje
Gerencia General 261 3,1%
Gerencia Seccional 2.271 26,8%
Sub. Administrativa y Financiera 752 8,9%
Sub. Analisis y Diagndstico 86 1,0%
Sub. Proteccion Animal 2.120 25,0%
Sub. Proteccion Fronteriza 1.585 18,7%
Sub. Proteccién Vegetal 1.319 15,6%
Sub. de Regulacién Sanitaria y Fitosanitaria 83 1,0%
TOTAL 8.477 100,0%

Fuente: Base de Datos Grupo de Atencién al Ciudadano — Il semestre 2023
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Distribucion de PQRSD por Areas
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Fuente: Base de Datos Grupo de Atencién al Ciudadano — Il semestre 2023

Las areas con mayor asignaciéon de PQRSD son: las Seccionales con 2.271 (26.8%), la
Subgerencia de Proteccion Animal con 2.120 (25%), la Subgerencia de Proteccion
Fronteriza con 1.585 (18,7%) y la Subgerencia de Proteccion Vegetal con 1.319 (15,6%).
Teniendo en cuenta que son cuatro las areas que reciben mas PQRSD que otras, es
importante que la alta direccion tenga en cuenta varias consideraciones para garantizar un
manejo efectivo y equitativo de las solicitudes:

e Asignar recursos adecuados, como personal y tecnhologia, a las areas que reciben
un mayor volumen de PQRSD para garantizar que puedan gestionarlas de manera
eficiente y oportuna.

e El personal debe estar adecuadamente capacitado para manejar eficazmente las
solicitudes y proporcionar respuestas precisas y completas a los ciudadanos.

¢ Realizar seguimiento y analisis regular del volumen y la naturaleza de las solicitudes
recibidas en cada area para identificar tendencias, areas de mejora y oportunidades
para optimizar los procesos y recursos.

7.2.4. Estado de las Peticiones.

A continuacién, se realiza la verificacion de las PQRSD del segundo semestre de la vigencia
2023 que fueron respondidas: en Término, Fuera de Término, No Atendida o estan,
Pendiente de Respuesta. Aunque en el numeral anterior se detall6 que una vez
confrontados los informes del tercer y cuarto trimestre de PQRSD publicados por el Grupo
de Atencidn al Ciudadano en la vigencia 2023, con la informacion suministrada a la Oficina
de Control Interno en la forma 4-019, se evidencia que no existe diferencia en el total, pero
si en los diferentes estados, como se observa a continuacion:
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Estado de las Peticiones Forma 4-019 mf.ormes iy vV Diferencia
Trimestre 2023
En Término 5.463 5.577 -114
Fuerade Término 1.770 1657 113
No Atendidas 771 740 31
Pendientes de Respuesta 473 503 -30
TOTAL 8.477 8.477 0

Fuente: Informes y Base de Datos Grupo de Atencién al Ciudadano — Il semestre 2023

Se procede a realizar la verificacion de los estados no atendidos y pendientes de respuesta,
tomando como referencia, la fecha para dar respuesta a la PQRSD, evidenciando lo

siguiente:

e Revisada la informacion se pueden evidenciar 7 pendientes de dar respuesta y no
473 como lo indica el GAAC en la forma 4-019. Lo anterior teniendo en cuenta que
a corte 31/12/2023 para este estado, solo se deben tomar aquellas PQRSD en las
cuales se esta corriendo el tiempo asignado para darle tramite de acuerdo con la
Ley 1755 de 2015, es decir las que tienen fecha para ser atendidas en enero.
¢ No atendidas, se constataron 1.237 y no las indicadas por el GAAC 771. Porque
para este caso aplican las PQRSD a las cuales no se le dio respuesta al peticionario
con corte a 31/12/2023 y se vencié el tiempo asignado para responder de acuerdo

con la Ley 1755 de 2015.

Por lo anteriormente expuesto, la tabla del estado de las respuestas de PQRSD radicadas
en la Entidad en el segundo semestre de la vigencia 2023 es la siguiente:

Estado de la Respuesta Forma 4-019 % Respuesta 25 2023
En Término 5.463 64,44%
Fuerade Término 1.770 20,88%
No Atendidas 1.237 14,59%
Pendientes de Respuesta 7 0,08%
TOTAL 8.477 100,00%

Fuente: Base de Datos Grupo de Atencion al Ciudadano — Il semestre 2023

Estado de la Respuesta

Pendientes de Respuesta 7

No Atendidas 1.237
Fuera de Término 1.770
En Término

5.463

0 1.000 2.000 3.000 4.000 5.000 6.000
Cantidad PQRSD

Fuente: Base de Datos Grupo de Atencién al Ciudadano — Il semestre 2023
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Teniendo en cuenta que la Atencion a peticiones, quejas, reclamos y denuncias, es un
proceso transversal a todas las dependencias de la entidad y que se evidencié que
continban presentando incumplimientos comunes en las diferentes dependencias, a
continuacion se relaciona la cantidad de PQRSD no atendidas, por grupo interno de trabajo,
de acuerdo con la estructura del Instituto, que por competencia de sus funciones y
responsabilidades debi6 atender las solicitudes en los términos establecidos por la ley y no
lo hicieron.

Subgerencia De Proteccidn Animal 233
Subgerencia de Proteccion Fronteriza 162
Direccidn Técnica de Inocuidad e Insumos Agricolas 127
Grupo de Gestién del Talento Humano 110
Subgerencia De Proteccidn Vegetal 94
Subgerencia Administrativa y Financiera 52
Oficina Asesora Juridica 42
Gerencia General 31
Direccién Técnica de Semillas 26
Direccidn Técnica de Epidemiologia y Vigilancia Fitosanitaria 17
Subgerencia De Regulacidon Sanitaria y Fitosanitaria 17
Subgerencia De Andlisis y Diagndstico

Grupo de Convenios y Servicios

Grupo de Gestién Financiera

Direccidn Técnica de Vigilancia Epidemioldgica
Grupo de Gestién Contable

Oficina Asesora de Planeacion

Direccién Técnica de Inocuidad e Insumos Veterinarios
Direccidn Técnica de Sanidad Vegetal

Grupo Gestién Contractual

Oficina de Tecnologias de Informacién

Direccidn Técnica de Evaluacion de Riesgos

Grupo Nacional de cuarentena Vegetal

Direccidn Técnica de Cuarentena

Gestion de Infraestructura Fisica Mantenimiento

WwWih|AhflWLLIL|IO|O [0 |N |00 |LO

Grupo de Registro y Vigilancia de Empresas de Medicamentos y
Bioldgicos Veterinarios

Direccidn Técnica de Sanidad Animal

Oficina Asesora de Comunicaciones

Direccidn Técnica de Analisis y Diagndstico Veterinario
Grupo de Atencidn al Ciudadano

Grupo de Gestidn Servicios Generales

Rk (NN w

Grupo de Registro de Medicamentos y Bioldgicos de uso
Veterinario 1

TOTAL 998
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Fuente: Base de Datos Grupo de Atencién al Ciudadano — Il semestre 2023

Gerencia Seccional Santander 30
Gerencia Seccional Cundinamarca 29
Gerencia Seccional Cérdoba 16
Gerencia Seccional Meta 15
Gerencia Seccional Risaralda 13
Gerencia Seccional Antioquia 12
Gerencia Seccional Cauca 12
Gerencia Seccional Casanare 11
Gerencia Seccional Tolima 11
Gerencia Seccional Boyaca 10
Gerencia Seccional Valle del Cauca 10
Gerencia Seccional Magdalena
Gerencia Seccional Bolivar

Gerencia Seccional Huila

Gerencia Seccional Guaviare

Gerencia Seccional Norte de Santander
Gerencia Seccional Quindio

Gerencia Seccional Arauca

Gerencia Seccional Atlantico

Gerencia Seccional Caldas

Gerencia Seccional Sucre

Gerencia Seccional Vichada

Gerencia Seccional Amazonas

Gerencia Seccional Choco

Gerencia Seccional La Guajira

Gerencia Seccional Putumayo

Gerencia Seccional Caquetd

Gerencia Seccional Cesar

RIRrININININ|wS BB Do || |||

[EEY

Gerencia Seccional Narifio
TOTAL 239

Fuente: Base de Datos Grupo de Atencidn al Ciudadano — Il semestre 2023

La Oficina de Control Interno considera que la alta direccién debe tener en cuenta que las
respuestas fuera de término y no atendidas evidencian el incumplimiento de los siguientes
criterios:

* Ley 1755 de 2015, ARTICULO 14. Términos para resolver las distintas
modalidades de peticiones. Salvo norma legal especial y so pena de sancion
disciplinaria, toda peticiébn debera resolverse dentro de los quince (15) dias
siguientes a su recepcion. (...)

* Ley 1952 del 2019, ARTICULO 39. PROHIBICIONES. A todo servidor publico le
esta prohibido: 8. Omitir, retardar o no suministrar debida y oportuna respuesta a las
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peticiones respetuosas de los particulares o a solicitudes de las autoridades, asi
como retenerlas o enviarlas a destinatario diferente de aquel a quien corresponda
Su conocimiento.

Manual Operativo del Modelo Integrado de Planeacion y Gestion, Version 5
32. Dimension: Gestién con valores para resultados, 3.3 Relacién Estado
Ciudadano, 3.3.1 Politica de servicio al ciudadano, la cual tiene como propdsito
garantizar el acceso efectivo, oportuno y de calidad de los ciudadanos a sus
derechos en todos los escenarios de relacionamiento con el Estado. 3.3.2 Politica
de Simplificacién, Racionalizacién y Estandarizacion de tramites, tiene como
proposito facilitar a los ciudadanos el acceso a sus derechos, el cumplimiento de
sus obligaciones de manera agil y efectiva, reduciendo costos, tiempos, documentos
y procesos en su interaccion con el Estado.

52 Dimension: Informacion y Comunicacién, 5.2 Recomendaciones para una
adecuada gestion de la informacidon y comunicacién, la administracion de las
peticiones, quejas, reclamos y denuncias constituye un medio de informacion directo
de la entidad con los grupos de valor y las partes interesadas, permitiendo registrar,
clasificar y realizar seguimiento al grado de cumplimiento de los intereses de los
beneficiarios.

72 Dimension Control Interno, 4. Informacion y comunicacion: tiene como
proposito utilizar la informacion de manera adecuada y comunicarla por los medios
y en los tiempos oportunos.

ISO 9001: 2015, Numeral 8.2.1 Comunicacién con el cliente.

PROCEDIMIENTO: REGISTRO, SEGUIMIENTO Y CONTROL DE PQRSD -
CODIGO: ACIU-PQR-P-002 V.5 - 2. DESCRIPCION DEL PROCEDIMIENTO.
RESOLUCION No. 0008628 (19/05/2022) “Por la cual se reglamenta el tramite
interno de Peticiones, Quejas, Reclamos, Solicitudes de Informacion, Denuncias y
Felicitaciones PQRSDF que se formulen ante el Instituto Colombiano Agropecuario
ICA”. ARTICULO 16.- Términos para resolver las peticiones.

ICA™¥

Instituto Colombiano Agropecuario

8. VEEDURIAS CIUDADANAS

Frente al tratamiento dado a las PQRSD, relacionadas con las Veedurias Ciudadanas, la

entidad atendio los siguientes requerimientos:

Tipo de Remitente Grupo de Trabajo Fecha de Fecha Contestada en
Peticion recibida la respuesta de la término
peticion en el peticién en el
ICA ICA
Peticiébn de | Veedor Subgerencia 11/07/2023 18/07/2023 Sl
Informacién | Ciudadano Administrativa y
Financiera.
Solicitud Fanny Diaz Arias | Gerencia 22/09/2023 10/10/2023 Sl
General — Red Veedurias | General
Ciudadanas
Guaviare en Paz
REDCIPAZ

Fuente: Informacion presentada por el Grupo de Atencién al Ciudadano — Il semestre 2023

Instituto Colombiano Agropecuario (ICA)
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Para el cuarto trimestre de 2023 (octubre, noviembre, diciembre), no se recibieron peticiones
de veedurias, veedores o grupos conformados de control social.

Segun la informacion presentada, se evidencio que se dio tramite, en los términos
establecidos, al 100% de las peticiones allegadas.

9. VERIFICACION DE CUMPLIMIENTO DE LA RESOLUCION 0008628 DE 2022.

Con la finalidad de dar cumplimiento a la Ley 1755 de 2015 y a la Ley 1437 de 2011, el
Instituto Colombiano Agropecuario profirié la Resolucién 0008628 del 19 de mayo de 2022,
mediante la cual se reglamenta el tramite interno de los derechos de peticion, tramites,
reclamos, denuncias, sugerencias y demas actuaciones que se instauren ante el Instituto
en el nivel central, como seccional.

De acuerdo con lo establecido en el Articulo 23 de la citada resolucion, indica que “El Grupo
de Atencién al Ciudadano, o quien haga sus veces en el nivel central, y el servidor a quien
se le haya asignado esta responsabilidad en el nivel seccional, atenderan las peticiones
presentadas por los ciudadanos en forma verbal, a través de los medios establecidos para
tal fin”. De otra parte, se adoptd el procedimiento “REGISTRO, SEGUIMIENTO Y
CONTROL DE PQRSD’”. CODIGO ACIU-PQR-P002-V.5, en el que se establece la
metodologia y los requisitos que se deben tener en cuenta tanto para los ciudadanos como
los funcionarios del Instituto para la recepcién y atencion de las PQRSD.

Conforme a lo anterior, la Oficina de Control Interno procedié a verificar el cumplimiento
articulado, tanto de la Resolucion 0008628 del 19 de mayo de 2022, como del procedimiento
ACIU-PQR-P-002-V.5 del 22 de julio de 2022, en los siguientes términos:

a. No se dio cumplimiento a lo dispuesto en el articulo 23 de la Constitucién Politica de
Colombia, relacionado en el Articulo 5, 12 ,15 y 16 de la resolucién anteriormente
mencionada, dado que el Instituto Colombiano Agropecuario ICA a través de las
dependencias, no atendi6 1237 (14.59%) PQRSD y respondieron fuera de término 1.770
(20.88%), esto evidencia un incremento respecto a las cifras presentadas en el informe del
primer semestre de 2023, especificamente 786 PQRSD no atendidas y 239 fuera de
término.

Teniendo en cuenta esta situacion, es necesario implementar medidas como la imposicién
de sanciones disciplinarias previstas en la Ley 1952 del 2019 por incurrir en la prohibicién
prevista en el articulo 39 numeral 8, debido a que se esta omitiendo y retardando la
respuesta a las peticiones que se instauran ante la entidad.

b. Se evidencio que no se estd dando cumplimiento a la actividad relacionada con el articulo
32 “Seguimiento y control” de la precitada resoluciéon 0008628, donde indica que: “El Grupo
de Atencion al Ciudadano implementard un sistema centralizado para realizar el registro,
seguimiento y control de los derechos de peticidn, quejas, reclamos, denuncias, consultas
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y demas tipos de solicitudes que presenten los ciudadanos ante el ICA”. Teniendo en cuenta
gue se verificd que un porcentaje significativo de PQRSD se contesta fuera de término, no
se atienden y no se clasifican correctamente.

c. Contrastada la Resolucién No. 0008628 del 19 de mayo de 2022 “Por la cual se
reglamenta el trdmite interno de Peticiones, Quejas, Reclamos, Solicitudes de Informacion,
Denuncias y Felicitaciones PQRSDF que se formulen ante el Instituto Colombiano
Agropecuario ICA” y el procedimiento “REGISTRO, SEGUIMIENTO Y CONTROL DE
PQRSD’”. CODIGO ACIU-PQR-P002-V.5, - Fecha version 22/07/2022, se evidencia que, en
el procedimiento vigente, aunque la versién 5 es posterior a la expedicion de la resolucién
No. 0008628, se contintia citando la Resolucion No. 091279 del 9 de febrero de 2021,
cuando ya fue derogada.

d. Se evidencio incumplimiento del articulo 36 de la precitada resolucién teniendo en cuenta
que, en el segundo semestre de 2023 al verificar los soportes entregados por el Grupo de
Atencién al Ciudadano, se puede evidenciar que no suministra la totalidad de las actas de
apertura de buzén requeridas por esta oficina, situacion que no permite evidenciar el
cumplimiento del término de 15 dias previsto para la apertura de los buzones lo cual afecta
el cumplimiento de la normatividad aplicable, teniendo en cuenta que las peticiones aqui
depositadas se les da el trdmite de las peticiones escritas, entendiendo que la fecha de
recibido es la fecha de apertura del buzon.

10. VERIFICACION CUMPLIMIENTO DILIGENCIAMIENTO A LAS FORMAS
UTILIZADAS EN EL PROCEDIMIENTO DE REGISTRO, SEGUIMIENTO Y CONTROL
DE LAS PQRSD.

Teniendo en cuenta los soportes remitidos por el Grupo de Atencién al Ciudadano, con
relacion al uso de las diferentes formas utilizadas en el procedimiento se pudo evidenciar
lo siguiente:

* FORMA 4-551 Para dar respuesta a las Quejas y Denuncias anénimas.

En el segundo semestre de la vigencia 2023 la entidad recibi6 161 PQRSD con remitente
anonimo, se observa la respuesta a 111 en los términos establecidos, no se atendieron 27,
se respondieron fuera de término 22 y pendiente de respuesta 1.

Para efectos del seguimiento la Oficina de Control Interno procedi6é a solicitar cinco (5)
muestras de manera digital por cada una de las siguientes seccionales: Antioquia,
Cundinamarca, Guajira, Narifio e igual nimero de muestras para la Subgerencia de
Proteccion Animal y la Subgerencia de Proteccion Vegetal. EI Grupo de Atencion al
Ciudadano remitio lo siguiente:

e Antioquia: 5 muestras
e Cundinamarca: 5 muestras
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e Guajira: 0
e Narifio: 0
e Subgerencia de Proteccién Animal: 4 muestras
e Subgerencia de Proteccion Vegetal: 1 muestra

Son verificadas las respuestas a las 5 PQRSD andnimas de la seccional Antioquia y se
evidencia que estan estructuradas de acuerdo con la forma.

Asi mismo verificadas las respuestas a las 5 PQRSD anonimas de la seccional
Cundinamarca, se evidencia que al radicado No. 20231132891 se dio respuesta el
05/10/2023, sin embargo, en la forma 4-019 registra como no atendida; las otras cuatro
estan estructuradas de acuerdo a la forma.

Con relacion a las seccionales Guajira y Narifio en el segundo semestre de la vigencia 2023
no tiene PQRSD andnimas.

En cuanto a la Subgerencia de Proteccibn Animal se evidencia que al radicado
No. 20231135010 se dio respuesta el 29/11/2023, sin embargo, en la forma 4-019 registra
como no atendida y la fecha para dar respuesta es el 28/06/2023, lo cual no es coherente
con la fecha de recibido 14/10/2023. Igual pasa con la Subgerencia de Protecciéon Vegetal,
al radicado No. 20231130903 se dio respuesta el 03/10/2023 y registra en la forma 4-019
como no atendida, se constata que tiene solo 1 PQRSD an6nima.

Realizada la verificacion se puede demostrar que los datos suministrados en la forma 4-
019 contiene informacion parcial o incompleta sobre los registros, lo que dificulta su utilidad
para andlisis, informes y toma de decisiones; razén por la cual la Oficina de Control Interno
considera fundamental que el Grupo de Atencidn al Ciudadano garantice que la base de
datos se mantenga actualizada, completa y confiable para maximizar su utilidad y beneficios
para la Entidad.

* FORMA 4-552 Acta de Publicacion de Respuesta a Queja y/o Denuncia Anénima

Para efectos del seguimiento la Oficina de Control Interno procedié a solicitar cinco (5)
muestras de manera digital por cada una de las siguientes seccionales: Antioquia,
Cundinamarca, Guajira, Narifio e igual nimero de muestras para la Subgerencia de
Proteccion Animal y la Subgerencia de Proteccion Vegetal. EI Grupo de Atencion al
Ciudadano remitié lo siguiente:

e Antioquia: 5 muestras

e Cundinamarca.5 muestras

e Guajira: 0

e Narifio: 0

e Subgerencia de Proteccion Animal: 4 muestras
e Subgerencia de Proteccion Vegetal: 1 muestra
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Una vez realizada la verificacion se puedo evidenciar que la publicacion de las respuestas
a las peticiones de los remitentes anénimos, fueron notificadas por aviso de acuerdo a las
instrucciones de diligenciamiento de la forma 4-552 V.3, como también estan estructuradas
de acuerdo a la guia; en las notificaciones se establece que cada una fue publicada en
Cartelera; sin embargo, al buscarlas en la sede electrénica de la entidad no fue posible
ubicarlas, por cuanto no se encuentran organizadas cronolégicamente, ni tampoco hay una
opcién que permita buscar con el numero de radicado.

En virtud de lo anterior la Oficina de Control Interno considera importante que la interfaz de
la sede electronica del Instituto debe facilitar al ciudadano la localizacién de la informacion,
de manera facil, para lo cual se recomienda utilizar menus desplegables, barras de
busqueda y categorias bien definidas, entre otras.

* FORMA 4-574 Registro de Peticiones, Quejas y Reclamos Verbales.

Verificado el registro de la FORMA 4-019 del segundo semestre de la vigencia 2023, se
identifica que el Instituto a través del medio de recepcién Presencial — verbal recibi6 22
PQRSD vy por el canal telefénico 4 PQRSD.

Para efectos del seguimiento la Oficina de Control Interno procedi6é a solicitar cinco (5)
muestras de manera digital por cada una de las siguientes seccionales: Antioquia,
Cundinamarca, Guajira, Narifio e igual nimero de muestras para la Subgerencia de
Proteccion Animal y la Subgerencia de Proteccion Vegetal. EI Grupo de Atenciéon al
Ciudadano remiti6 lo siguiente:

e Antioquia: 0

e Cundinamarca: 0
e Guagjira: 1

e Narifio: 0

e Subgerencia de Proteccién Animal: 0
e Subgerencia de Proteccion Vegetal: 0

Al revisar la informacién se encontré que el Grupo de Atencién al Ciudadano remite como
soporte para la seccional Antioquia la trazabilidad de un correo, en el cual manifiestan que
la seccional no tramito PQRSD por este medio de recepcidn, sin embargo, revisada la forma
4-019, se evidencia que lo afirmado no corresponde a la realidad, por cuanto tiene
asignadas cinco PQRSD recibidas verbalmente, que son: SISAD13231102961,
SISAD13231103910, SISAD13231102724, SISAD13231102935 y 13231104083. Asi
mismo la Subgerencia de Proteccion Vegetal recibio una PQRSD por este medio, la
No. 20231143158, del cual el GAAC no remitié soporte.

Verificado el soporte de la Seccional Guajira, se observa que el soporte de fecha
15/06/2023, no corresponde al periodo de tiempo objeto del presente informe, sin embargo,
se constata en la forma 4-019 que la Seccional no recibié PQRSD verbales en el segundo
semestre de la vigencia 2023.

Respecto a la Seccional Cundinamarca y la Subgerencia de Proteccién Animal, se verifico
gue efectivamente no recibieron PQRSD a través de este medio.
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Por lo anteriormente expuesto la Oficina de Control Interno recomienda realizar mejoras en
los procesos de recopilacion, verificacién y presentacion de informacion y asi garantizar la
calidad y la integridad de los datos que suministra el grupo de GAAC.

* FORMA 4-631 Registro para Apertura de Buzones

La Resolucion 0008628 del 19 de mayo de 2022, establece que el Instituto debe disponer
de buzones en todos los puntos de servicio de atencion al ciudadano, los cuales se deben
revisar una vez cada quince dias, registrando la apertura a través de acta en la forma 4-
631.

Para efectos del seguimiento la Oficina de Control Interno procedi6é a solicitar cinco (5)
muestras de manera digital por cada una de las siguientes seccionales: Antioquia,
Cundinamarca, Guajira, Narifio e igual numero de muestras para la Subgerencia de
Proteccion Animal y la Subgerencia de Proteccion Vegetal. EI Grupo de Atencion al
Ciudadano remiti6 lo siguiente:

e Antioquia: 0

e Cundinamarca: 1

e Guajira: 0

e Narifio: 1

e Subgerencia de Proteccién Animal: O
e Subgerencia de Proteccion Vegetal: 0

Al verificar los soportes entregados por el Grupo de Atencién al Ciudadano, se puede
evidenciar que no suministra las actas de apertura de buzén de las seccionales de Antioquia
y Guajira, de la Seccional Cundinamarca hace entrega de un acta de fecha 01/09/2023 la
cual no se encuentra diligenciada de acuerdo al instructivo de la forma y de la Seccional
Narifio hace entrega de un acta de apertura, la cual tiene campos pendientes por diligenciar
(ciudad y cédula del testigo).

El no diligenciamiento correcto de esta forma se ha convertido en una situacion reiterativa,
por lo cual es importante prestar atencién y tomarse el tiempo necesario para completar
informacién de manera precisa y completa. Adicional a lo anterior, el GAAC no hizo entrega
completa de la informacién requerida.

+ FORMA 4-932 Registro de Peticiones Recibidas a través del Buzén

Verificado el registro de la FORMA 4-019 del segundo semestre de la vigencia 2023, se
identifica que el Instituto a través buzdn recibié 32 PQRSD.

Para efectos del seguimiento la Oficina de Control Interno procedié a solicitar cinco (5)
muestras de manera digital por cada una de las siguientes seccionales: Antioquia,
Cundinamarca, Guajira, Narifio e igual nimero de muestras para la Subgerencia de
Proteccion Animal y la Subgerencia de Proteccion Vegetal. EI Grupo de Atencion al
Ciudadano remitio lo siguiente:
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e Antioquia: 2

e Cundinamarca: 1

e Guajira: 0

e Narifio: 1

e Subgerencia de Proteccién Animal: 1
e Subgerencia de Proteccion Vegetal: 0

De la seccional Antioquia remite soporte del SISAD13231102724 del 25/07/2023 recibido a
través de buzén, sin embargo, en la forma 4-019 registra con medio de recepcion,
Presencial — verbal, lo cual no corresponde a la realidad, de igual forma la PQRSD esta
diligenciada en la forma 4-932 V.3, version vigente hasta el 27/06/2022, segun el control de
cambio del sistema de Informacién Diamante. Asi mismo, el SISAD13231103910 es
recibido a través de buzon y en la forma 4-019 registra como medio de recepcion, Presencial
— verbal, lo cual tampoco corresponde a la realidad. La Seccional no remitié el soporte de
la PQRSD No. 13231104354 recibida a través de buzoén.

En relaciéon a la seccional Cundinamarca remite una PQRSD recibida a través de buzén,
sin embargo, esta no se encuentra registrada en la forma 4-019 en las peticiones recibidas
a través de este medio, no tiene nimero de radicado y se encuentra elaborada en una
versién no vigente para la época del registro.

En cuanto la Seccional Narifio adjunta el soporte del radicado No. 32231100646 recibido a
través de buzdn, el cual se encuentra diligenciado acorde a la forma 4-932; Sin embargo,
en la forma 4-019 registra otro radicado con No. 32231100647, del cual no se remiti6
soporte.

De la Subgerencia de Proteccion Animal adjunta soporte del radicado No. 20231140328
recibida a través de buzoén, no obstante, en la forma 4-019 registra como medio de
recepcion correo electronico, evidenciandose una inconsistencia. De igual manera en la
forma 4-019 registra el radicado No. 20231133418 del cual no remiten soporte.

Por ultimo, de la Seccional Guajira y la Subgerencia de Proteccion vegetal no registran
PQRSD recibidas a través de buzon para el periodo objeto de seguimiento.

Lo anterior evidencia la falta de concordancia entre la informacién registrada en la forma 4-
019y los soportes remitidos.

11. ESTRATEGIA DE FORTALECIMIENTO PARA LA ATENCION DE LAS PETICIONES,
QUEJAS, RECLAMOS, SOLICITUDES, DENUNCIAS Y FELICITACIONES (PQRSDF)

Frente a la ejecucion de su rol de evaluacion y seguimiento, la Oficina de Control Interno
evalu6 el desarrollo de las actividades presentadas en la Estrategia de fortalecimiento para
la atencion de las peticiones, quejas, reclamos, solicitudes, denuncias y felicitaciones
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(PQRSDF), de acuerdo con los soportes presentados por el Grupo de Atencién al
Ciudadano, sefalando las siguientes observaciones:

Verificacion sobre el cumplimiento de las
acciones o actividades propuestas

Observaciones OCI

1. Realizacion de ajustes o actualizacion
a politicas, procedimientos,
protocolos y actividades del proceso
de Atencibn y Servicio a la
Ciudadania.

Presentan la actualizacion de diferentes
formas (4-1209; 4-552; 4-932). Indican
otras actualizaciones, sin embargo, con
los soportes aportados no se puede
evidenciar la realizacién de estas.

2. Controles establecidos a los plazos de
respuesta de las peticiones, con el fin
de dar cumplimiento a los términos
establecidos por la normativa vigente.

Como controles de  seguimiento
presentan soportes de correos enviados
a diferentes areas con 6, 3, 2 y 1 dia de
anticipacion al vencimiento para dar
respuesta. Sin embargo, al verificar los
soportes presentados por el Grupo
Atencion al Ciudadano (GAAC), se
evidencio que se presentaron PQRSD
con respuestas fuera de término o no
atendidas (Ej: Fuera de término: sisad

20231124893, 20231124927; Sin
contestar: sisad 20231128366,
202311294009, 20231140680 y
20231140778).

3. Asignacion de enlaces en cada una
de las seccionales y subgerencias

Se evidenci6 correo del 30 de agosto de
2023 remitido por el GAAC, solicitando
solo a las (gerencias seccionales
informacion del enlace de atencion al
ciudadano. Para los enlaces de Oficinas
Nacionales el grupo no presentd
evidencia.

4. Comunicaciones internas recordando
la responsabilidad o competencia de
dar respuestas a las PQRSD.
Teniendo en cuenta el reglamento
vigente del tramite interno de
Peticiones, Quejas, Reclamos,
Denuncias vy Solicitudes de
Informacion

Presentaron correos a diferentes areas y
seccionales con informacion de los
indicadores de gestion de PQRSD, donde
en caso de no dar cumplimiento a los
requisitos establecidos por la
normatividad, se exaltaba a indicar las
razones y se solicitaba la implementacién
de acciones de mejoras.

5. Actualizacion anual de inventario
preguntas y respuestas frecuentes de

De acuerdo con la respuesta brindada por
el GAAC, en la vigencia 2023 no se
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Verificacion sobre el cumplimiento de las
acciones o actividades propuestas

Observaciones OCI

todas las éareas susceptibles de
consulta de la entidad

realiz6 la actualizacibn e inventario
preguntas y respuestas frecuentes.

6. Formulacion de respuestas modelo
generadas desde el Grupo de
Atencion al Ciudadano y soporte de
las capacitaciones realizadas frente a
este tema

Presentan archivos con diferentes
modelos de respuestas, sin embargo, con
relacion a la socializacion de estas, el
soporte brindado no permite validar esta
accion, de igual manera no indican la ruta
donde se pueden encontrar estos
modelos.

7. Presentacion ante el  Comité
Institucional de Gestion y Desempefio
del reporte sobre las areas con mayor
namero de peticiones vencidas e
inoportunidad en la respuesta

Acta N°04 de 2023 de fecha 20/09/2023 -
Sesion Ordinaria Comité Institucional de
Gestién y Desemperio.

8. Capacitaciones a nivel seccional y
nacional encaminadas al adecuado
manejo de la base de datos y
reglamento vigente del tramite interno
de Peticiones, Quejas, Reclamos
Denuncias vy Solicitudes de
Informacion que se formulen ante el
Instituto Colombiano Agropecuario

Para la vigencia 2023, presentan
soportes de capacitaciones realizadas a
nivel de oficinas nacionales y seccionales
en los meses de marzo, abril, agosto,
septiembre, octubre y noviembre.

9. Campafias masivas con contenido
informativo que contribuya a capacitar
a los funcionarios sobre el tramite
interno de las PQRSDF

El GAAC presentan como soportes
pantallazos de las campafias masivas
realizadas mediante ICA comunicaciones
durante la vigencia 2023.

10. Video, diapositivas y/o cualquier otro
material que haya permitido un mayor
entendimiento sobre la resolucion No.
0008628 (19/05/2022) "mediante la
cual se reglamenta el tramite interno

de Peticiones, Quejas, Reclamos,
Solicitudes de Informacion,
Denuncias y Felicitaciones

(PQRSDF) que se formulen ante el
Instituto Colombiano Agropecuario
ICA

Al verificar los soportes presentados
estos no evidencian material audiovisual
sobre la resolucion; presentan
registros/listas de asistencias y una
grabacién de una reunién.

11. Dos (2) campafias realizadas para
funcionarios y contratistas en las que

Los soportes presentados no evidencian
la creacién de las 2 campafas que se
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Verificacion sobre el cumplimiento de las Observaciones OCI
acciones o actividades propuestas
se promueva la explicacion de la | debieron realizar, solo ensefian dos
Carta de Trato Digno y la importancia | piezas exhibidas en el correo de ICA
del Lenguaje Claro en la atencién y | comunicaciones en relacion al tema del
respuesta a nuestros usuarios mes de junio de 2023 y un link donde se

puede ubicar la carta.

12. Base de datos con la informacién de | EIl GAAC presenta base de datos con la
las citas agendadas en el Canal de | informacién de las citas agendadas en la
atencion "pida una cita vigencia 2023. Es importante sefalar que

en la misma se presentan 3 radicados

pendientes de respuesta del mes de
junio, octubre y diciembre.

De manera general se puede observar que:

e En algunos casos la informacién reportada (soportes) no correspondia o no
evidenciaba la accion realizada, por lo cual se recomienda verificar que la misma
respalden la ejecucién y cumplimiento de estas.

e Se evidencia la posible falta de cumplimiento de algunas actividades o acciones
establecidas en la estrategia de fortalecimiento para la atencién de PQRSD, por lo
cual se recomienda evaluar y definir si las mismas generan valor o es necesario su
replanteamiento.

e Se continda presentando la falta de atencion a las PQRSD vy a los términos para
resolver, lo que pueden constituir falta para el servidor publico responsable que
dardn lugar a las sanciones correspondientes de acuerdo con el régimen
disciplinario.

¢ No se ha definido un mecanismo interno que permita realizar controles efectivos por
parte de los responsables especificos de cada actividad propia del procedimiento
de respuesta a las PQRSD, lo cual se demuestra en la falta de atencién a las
PQRSD.

12. VERIFICACION CUMPLIMIENTO PLAN DE MEJORAMIENTO

Realizada la verificacion del cumplimiento por parte del Grupo de Atencién al Ciudadano al
plan de mejoramiento establecido en las vigencias 2018 y 2021 como resultado del
seguimiento realizado al proceso de Atencion al Ciudadano, se pudo evidenciar que dicho
grupo en la vigencia 2023 ha presentado evidencias del avance o cumplimiento a las
acciones definidas en estas vigencias, sin embargo, a 31 de diciembre de 2023, presenta
9 acciones vencidas de la vigencia 2021.

Esta situacion y en relacion con el seguimiento realizado en este informe, permite evidenciar
gue muchas falencias e ineficiencias son reiterativas ya que no se estan aplicando las
acciones de mejora emitidas en los referidos planes, con el fin de tener una eficiencia mayor
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en el proceso y dar cumplimiento a los términos de respuesta previstos en la normatividad
vigente.

13. CONCLUSIONES Y OBSERVACIONES

* %t %

Revisadas las PQRSD se evidencia que la tipologia mas representativa, es la
peticion de informacion; situacion que debe ser analizada por parte de la alta
direccién, para determinar posibles causas que generan estan situacion y tomar
medidas concretas para mejorar la eficiencia y reducir asi la necesidad de
solicitudes repetidas de informacion.

Analizada la cantidad de PQRSD asignadas por competencia, e identificadas las
subgerencias que tramitan un mayor namero de peticiones, es importante que la
alta direccion verifique si estas areas, cuentan con el suficiente recurso humano y
tecnolégico, que garantice un manejo efectivo y equitativo de las solicitudes.

Las peticiones fuera de término y no atendidas en el segundo semestre de la
vigencia 2023 representan un 35.47%, porcentaje demasiado alto para la Entidad,
lo cual refleja la falta de compromiso con los ciudadanos, incumplimiento de
normativa y regulaciones y falta de eficiencia en los procesos internos del Instituto.

Verificada la informaciéon suministrada por el Grupo de Atencién al Ciudadano, se
evidencia, que suministré informacién incompleta con relacion a lo requerido, que
algunos datos relacionados en la forma 4-019 no corresponden a los evidenciados
en las muestras, que existe debilidad en el uso de las formas, entre otros
relacionados en el informe, lo cual requiere de implementacion de acciones que
garanticen la mejora con calidad del servicio ofrecido y la satisfaccion del usuario.

Se evidenci6 el incumplimiento a la siguiente normatividad y regulaciones:

Ley 1755 de 2015.

Ley 1952 del 2019.

ISO 9001: 2015, Numeral 8.2.1 Comunicacion con el cliente.

Resolucion ICA No. 0008628 (19/05/2022). No se dio cumplimiento a lo dispuesto
en el articulo 23 de la Constitucion Politica de Colombia, relacionado en el Articulo
5,12 ,15 y 16 de la resolucion anteriormente mencionada, dado que se evidencio
un incremento respecto a las cifras evidenciadas en el informe del primer semestre
de 2023, especificamente 786 PQRSD no atendidas y 239 fuera de término,
teniendo en cuenta que el Instituto Colombiano Agropecuario ICA a través de las
dependencias, no atendi6 1237 (14.59%) PQRSD y no resolvié 1.770 (20.88%)
dentro del término establecido por la Ley, esto evidencia un incremento respecto a
las cifras evidenciadas en el informe del primer semestre de 2023, especificamente
786 PQRSD no atendidas y 239 fuera de término.
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Procedimiento: Registro, Seguimiento y Control de PQRSD - Cédigo: ACIU-PQR-P-
002
Manual Operativo del Modelo Integrado de Planeacion y Gestién, Version 5.

Teniendo en cuenta esta situacion de las PQRSD no atendidas y resueltas fuera de
término es necesario implementar medidas como la imposicion de sanciones
disciplinarias previstas en la Ley 1952 del 2019 por incurrir en la prohibicién prevista
en el articulo 39 numeral 8 debido a que se esta omitiendo y retardando la respuesta
a las peticiones que se instauran ante la entidad.

Dada las condiciones institucionales existentes se presenta una alta rotacion del
personal, lo cual desfavorece la atencion oportuna de PQRSD. Por consiguiente y
dado que es un fenédmeno dificil de controlar en el sector publico, el Instituto debe
ser reiterativo en las capacitaciones del personal y en la retroalimentacion de la
misma, que garantice que, ante la ausencia de un colaborador, se pueda asignar la
responsabilidad al talento humano presente.

Se recomienda enfatizar en las funciones de cada uno de los funcionarios al igual
que en los contratos de prestacion de servicio, para la ejecucién de labores
enfocadas en la Atencion de PQRSD, con el propdsito de mejorar continuamente y
alinear la fuerza laboral bajo un mismo objetivo.

Fortalecer los puntos de control con el Grupo de Gestion Documental y el Grupo
Atencién al Ciudadano, respecto a los registros que se capturan, crean y gestionan
con el proposito de asegurar la correcta tipificacion, verificacion y seguimiento de
las PQRSD bajo los principios de transparencia y acceso de la informacién.

Enfocar la estrategia de fortalecimiento para la atencién de PQRSD en formular e
implementar acciones que permitan disminuir el porcentaje de inoportunidad y no
respuesta de peticiones quejas reclamos, sugerencias y denuncias.

Se reitera que en el procedimiento “REGISTRO, SEGUIMIENTO Y CONTROL DE
PQRSD”. CODIGO ACIU-PQR-P002-V.5, se continGa citando la Resolucién No.
091279 del 9 de febrero de 2021, aun cuando se encuentra derogada desde el 19
de mayo de 2022.
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