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INTRODUCCION

La Oficina de Control Interno en cumplimiento de su rol de “Evaluacién 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 2024, 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 demds 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 CIUDADANO”, al procedimiento
“‘ACIU-PQR-P-002 V.5 — “REGISTRO, SEGUIMIENTO Y CONTROL DE PQRSD”, a cargo
del Grupo de Atencion al Ciudadano (GAAC), en el periodo comprendido entre el 1 de julio
y el 31 de diciembre de 2024, 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 2024, 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.6 documentado en el aplicativo
Diamante del Instituto. De otra parte, teniendo en cuenta el alto nimero de peticiones no
atendidas durante el periodo objeto de revision la Oficina de Control Interno procedié a
requerir informacion a las areas responsables de la gestidon sobre el tramite realizado a
dichas solicitudes.

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 participacién ciudadana que, en
desarrollo del mandato constitucional y legal, diserie la entidad correspondiente”.

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

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

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 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’.

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 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”.

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 Atencion al Ciudadano’.

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

Resolucion 00004541 del 23 de mayo de 2024, expedida por la Gerencia General, “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” la cual derogd la resolucién No. 008628 de 2022.

Procedimiento ACIU-PQR-P-002 V.6, “procedimiento de registro, sequimiento y control de
PQRSD”.

Guia ACIU-PQR-G-001 “Guia para el diligenciamiento de la Forma 4-019 Registro,
Seguimiento y Control de PQRSD”.
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5. MECANISMOS DE ATENCION A LAS PQRSD DEL INSTITUTO COLOMBIANO
AGROPECUARIO.

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

o Estrategia de Servicio al Ciudadano

En este enlace se encuentran los informes de la Estrategia de Servicio al Ciudadano para las
vigencias 2023y 2024.

o Estrategia de Participacion Ciudadana.

Se indica el enlace donde se puede consultar la informacion de dicha estrategia, al ingresar al
mismo permite consultar todos los documentos de las diferentes etapas desde el afio 2022 hasta
la presente vigencia.

e Protocolo de Atencién al Ciudadano.

Se encuentran las pautas de comportamiento y de asistencia que deben cumplir los servidores del
ICA al interactuar con los ciudadanos y grupos de valor en los canales de atencién, comunicaciéon
e interaccion dispuestos por el Instituto.

e Canales de Atencion, Comunicacion e Interaccion Ciudadana

Atencién presencial: Se presenta la informacion relacionada con la direccion donde se
ubica el ICA y en la cual se ofrecera orientacion de manera personalizada, al igual que el
horario de atencion. Actualmente se encuentra una “Encuesta de Satisfaccion del Usuario
- Calidad del Servicio” con el fin de medir y evaluar la experiencia del ciudadano en cuanto
a la satisfaccion y la calidad del servicio prestado a través de los canales de atencion
dispuestos por el Instituto Colombiano Agropecuario - ICA.

Canal Escrito — Ventanilla Unica de Correspondencia: A través de este canal el
ciudadano podra radicar sus tramites y peticiones. Asi mismo se indica la ubicacion de la
oficina principal y su horario de atencidn, la localizacién de los buzones de correspondencia
y se puede acceder al directorio de la Entidad.

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 atencién. De igual forma se presenta el link para ingresar al directorio del Instituto y el
ingreso a la “Encuesta de Satisfaccion del Usuario - Calidad del Servicio”

Atencién virtual: Se muestra el ingreso al formulario de Peticiones, Quejas, Reclamos,
Solicitudes de Informacion, Denuncias y Felicitaciones. De igual manera se sefala el correo
electrénico “contactenos”, el de notificaciones judiciales y el de RITA y el ingreso a la
“Encuesta de Satisfacciéon del Usuario - Calidad del Servicio”
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Pida una cita: Este enlace permite agendar una cita virtual en relacién con unos temas
especificos. Asi mismo se encuentra la “Encuesta de Satisfaccion del Usuario - Calidad del
Servicio”

Redes Sociales: Se presentan las diferentes redes sociales utilizadas por el Instituto. Sin
embargo, al tratar de ingresar a las mismas no es posible, solo se encuentran activas
Facebook, Linkedin y Telegram.

ICA Comunica Radio: Presenta las frecuencias radiales de las diferentes regiones a través
de Radio Nacional de Colombia y el enlace al canal de Spotify.

ICA Comunica TV: Enseiia el enlace al canal de YouTube.

Centro de relevo — ConverTIC: Asistencia que presenta plataformas de acceso al publico
con discapacidad, que les permita ingresar facilmente a consultas y servicios prestados.

Encuesta de satisfaccion 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.

e PQRSD - Peticiones, Quejas, Reclamos, Solicitudes de Informacion y/o
Denuncias

PQRSDF Formulario de PQRSDF (Recepcion de solicitudes): En este enlace se
presenta el ingreso al sistema de PQRSDF donde podra registrar una peticion y consultar
el resultado de estas. De igual forma indica, qué es PQRSDF, que problemas resuelve y a
donde quiere llegar el Instituto con esta herramienta.

Solicitud de informacién con identificacion reservada: este enlace solicita el
diligenciamiento de un cuestionario que ayuda a determinar si la peticion corresponde a
una solicitud de informacién con identificacion reservada.

Tiempos de respuesta: Se indican los plazos de Ley para dar repuesta a cada uno de los
tipos de peticion 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 anonimo no tienen una notificacion, sino que se
realiza una publicacion en la cartelera de la sede del ICA donde fue registrada la misma.
Igualmente se presentan las respuestas a las peticiones anénimas radicadas en el instituto
atendidas con el numero radicado que fueron registradas para conocimiento de los
ciudadanos que las presentaron.

Resolucion No. 00004541 (23 de mayo de 2024): 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.

Instituto Colombiano Agropecuario (ICA)

Direccion: Edificio Neo Point 83, Av. Carrera 20 # 83-20, Bogotd D.C., Colombia.
Correo: contactenos@ica.gov.co

Pagina web: www.ica.gov.co



ICA™#

Instituto Colombiano Agropecuario

Estrategia de Fortalecimiento Respuestas Oportunas a Peticiones, Quejas Yy
Reclamos ICA: Se presenta dicha Estrategia desde el afio 2020 hasta el 2024.

Informe Trimestral de seguimiento a PQRSDF: Se presentan los informes trimestrales
de PQRSDF, realizados por el Grupo de Atencién al Ciudadano - Subgerencia
Administrativa y Financiera, desde el afio 2020 hasta el 2024.

Informe Canal de Atencion Pida una Cita: En este enlace continla el informe con las
debilidades, fortalezas e interacciones realizadas en la vigencia 2023 en relacién con el
servicio en linea para agendamiento de citas.

6. SEGUIMIENTO.

6.1. ELABORACION Y PUBLICACION DE INFORMES.

Una vez verificada la informacion publicada en la pagina web del Instituto, se evidencio la
publicacion de los informes del tercer y cuarto trimestre de la vigencia 2024, en el enlace,
https://www.ica.gov.co/atencion-al-ciudadano/parsdf/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, sequimiento y control de PQRSD”, evidencio lo siguiente:

PQRSD Recibidas por Tipo de peticién.

Se verificd que la informacion suministrada es congruente entre la forma y los informes,
radicandose un total de 9.346 PQRSD en el segundo semestre del 2024.

PQRSD Recibidas por tipo de peticion Forma 4-019 LS Illzyt/)lz\‘I‘Trimestre Diferencia
Congresistas 209 209 0
Consulta 25 25 0
Defensoria 11 11 0
Denuncia 534 534 0
Peticion de Documentos 594 594 0
Peticiéon de Informacién 6.054 6.054 0
Queja 406 406 0
Reclamo 609 609 0
Recurso 18 18 0
Solicitud General 884 884 0
Sugerencia 2 2 0
TOTAL 9.346 9.346 0

Fuente: Informes y Base de Datos Grupo de Atencion al Ciudadano — Il semestre 2024

Distribucion de Peticiones por Areas

En cuanto a la distribucién de las PQRSD, no se evidencian diferencias entre el total
registrado en la forma 4-019 y los informes presentados, como se muestra en la siguiente
tabla.
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Distribucion de PQRSD por Areas FORMA 4-019 Informes Illzy(/)IZ\f‘Trimestre Diferencia
Gerencia General 207 207 0
Gerencia Seccional 2.987 2.987 0
Subgerencia Administrativa y Financiera 995 995 0
Sub. Analisis y Diagndstico 111 111 0
Sub. Proteccion Animal 1.973 1.973 0
Sub. Proteccién Fronteriza 1.587 1.587 0
Sub. Proteccién Vegetal 1.351 1.351 0
Subgerencia de Regulacién Sanitariay 135 0
Fitosanitaria 135
TOTAL 9.346 9.346 0

Fuente: Informes y Base de Datos Grupo de Atencién al Ciudadano — Il semestre 2024

Estado de las Peticiones

Se evidencian discrepancias tanto en el total de registros como en los estados de las
PQRSD. Al comparar los datos, estos no coinciden, como se observa a continuacion:

Estado de las Peticiones Forma 4-019 Informes Illzzlz\zTrimeStre Diferencia
En Término 6.207 6.206 1
Fuera de Término 1.317 1.317 0
No Atendidas 986 986 0
Pendientes 836 784 52
TOTAL 9.346 9.293 53

Fuente: Informes y Base de Datos Grupo de Atencién al Ciudadano — Il semestre 2024

PQRSD por Medio de Recepcién

Tras verificar los medios de recepcién, se identifican discrepancias entre los datos

consignados en la forma 4-019 y los informes trimestrales del segundo semestre de 2024

publicados, como se muestra a continuacion:

PQRSD por medio de recepcion Forma 4-019 Informes |||2\(,)|2\2Trimestre Diferencia
Buzodn 46 46 0
Correo Electrénico 8.000 8.091 -91
Formulario de Peticiones 657 657 0
Presencial - Verbal 27 27 0
Telefdnica 4 4 0
Ventanilla Unica de Correspondencia 612 612 0
TOTAL 9.346 9.437 -91

Fuente: Informes y Base de Datos Grupo de Atencién al Ciudadano — Il semestre 2024
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6.2 VERIFICACION Y ANALISIS DE LA FORMA 4-019

Con base en la forma 4-019, suministrada por el Grupo de Atencion al Ciudadano a la
Oficina de Control Interno, del periodo correspondiente del 1 de julio al 31 de diciembre de
2024, se evidencia la siguiente informacion:

6.2.1 PQRSD Recibidas

Durante el segundo semestre de 2024, se recibieron un total de 9.346 PQRSD, de las
cuales 6.359 fueron asignadas a diferentes areas y/o dependencias de Oficinas Nacionales
por competencia, mientras que 2.987 correspondieron a las Gerencias Seccionales, como
se detalla a continuacion:

Oficinas Nacionales 6.359 68%
Gerencias seccionales 2.987 32%
Total 9.346 100%

Fuente: Base de Datos Grupo de Atencion al Ciudadano — Il semestre 2024

Fuente: Base de Datos Grupo de Atencién al Ciudadano — Il semestre 2024

6.2.2 PQRSD Recibidas por Tipo de Peticién

A continuacion, se presenta la tabla que clasifica las PQRSD radicadas en el segundo
semestre de la vigencia 2024, segun el tipo de peticion.
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Tipo de Peticion Total Radicados Porcentaje
Congresistas 209 2,24%
Consulta 25 0,27%
Defensoria 11 0,12%
Denuncia 534 5,71%
Peticién de Documentos 594 6,36%
Peticidon de Informacion 6.054 64,78%
Queja 406 4,34%
Reclamo 609 6,52%
Recurso 18 0,19%
Solicitud General 884 9,46%
Sugerencia 2 0,02%
Total 9.346 100%
Fuente: Base de Datos Grupo de Atencién al Ciudadano — Il semestre 2024
Tipo de Peticion
Sugerencia = 2
Solicitud General 884
Recurso 18
Reclamo 609
Queja 406
Peticidn de Informacion 6.054
Peticion de Documentos 594
Denuncia 534
Defensoria 11
Consulta 25
Congresistas 209
0 1000 2000 3000 4000 5000 6000 7000

Fuente: Base de Datos Grupo de Atencién al Ciudadano — Il semestre 2024

En el grafico podemos observar la alta proporcion de Peticiones de Informacion, lo cual nos
indica posibles deficiencias en la publicacion proactiva de datos de interés ciudadano en la
sede electrénica de la Entidad, razén por la cual la Oficina de Control Interno sugiere la
necesidad de fortalecer estrategias de comunicacion.

Asi mismo analizamos que la cantidad considerable de Reclamos, Quejas y Denuncias
indica que los ciudadanos perciben problemas en los servicios o procesos de la entidad.
Razén por la cual se recomienda revisar los principales motivos de estas solicitudes para

implementar mejoras.

La baja cantidad de sugerencias (solo 2 en total) podria indicar que los canales para recibir
propuestas de mejora no estan siendo utilizados o promovidos de manera efectiva.

Instituto Colombiano Agropecuario (ICA)

Direccion: Edificio Neo Point 83, Av. Carrera 20 # 83-20, Bogotd D.C., Colombia.

Correo: contactenos@ica.gov.co
Pagina web: www.ica.gov.co



ICA™#

Instituto Colombiano Agropecuario

6.2.3 PQRSD por Medio de Recepcion.

A continuacion, se presentan los medios de recepcidn mas utilizados por los ciudadanos
para el registro de sus PQRSD ante la entidad:

PQRSD por medio de recepcion Forma 4-019 Porcentaje
Buzon 46 0,5%
Correo Electronico 8.000 86%
Formulario de Peticiones 657 7%
Presencial - Verbal 27 0%
Telefdnica 4 0%
Ventanilla Unica de Correspondencia 612 7%
TOTAL 9.346 100%
Fuente: Base de Datos Grupo de Atencion al Ciudadano — Il semestre 2024
Medio de Recepcion
Ventanilla Unica de... 612
Telefénica 4
Presencial - Verbal 27
Formulario de Peticiones 657
Correo Electrénico 8.000
Buzdn 46
0 2.000 4000 6000 8000 10.000

Fuente: Base de Datos Grupo de Atencidn al Ciudadano — Il semestre 2024

Teniendo en cuenta que el correo electrénico es el medio mas utilizado, es fundamental
optimizar la gestion de estas solicitudes, asegurando tiempos de respuesta eficientes y
evitando rezagos en su atencion.

La baja recepcioén de peticiones presenciales, verbales y telefénicas podria indicar barreras
de acceso o falta de promocion de estos canales. Razén por la cual la Oficina de Control
Interno recomienda evaluar su eficacia y, de ser necesario, implementar mejoras en su
difusién y funcionalidad.

Aunque la tendencia es digital, ain hay un porcentaje de ciudadanos que utilizan
formularios fisicos y ventanillas; es asi como la Oficina recomienda que estos canales
deben mantenerse accesibles y eficientes.
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6.2.4 Distribucion de Peticiones por Areas.

Le correspondié atender y dar respuesta a las PQRSD asignadas por competencia durante
el segundo semestre de la vigencia 2024, a las subgerencias, seccionales o a la Gerencia
del Instituto, de acuerdo con la siguiente distribucién:

Distribucién de PQRSD por Areas FORMA 4-019 Porcentaje
Gerencia General 207 2,2%
Gerencia Seccional 2.987 32,0%
Sub. Administrativay Financiera 995 10,6%
Sub. Analisis y Diagndstico 111 1,2%
Sub. Proteccién Animal 1.973 21,1%
Sub. Proteccion Fronteriza 1.587 17,0%
Sub. Proteccién Vegetal 1.351 14,5%
Sub. de Regulacién Sanitaria y Fitosanitaria 135 1,4%
TOTAL 9.346 100,0%

Fuente: Base de Datos Grupo de Atencion al Ciudadano — Il semestre 2024

Distribucién de PQRSD por Areas

Sub. de Regulacion Sanitaria y Fitosanitaria 135
Sub. Proteccion Vegetal 1.351
Sub. Proteccion Fronteriza 1.587
Sub. Proteccion Animal 1.973

Sub. Analisis y Diagndstico 111
Sub. Administrativa y Financiera 995
Gerencia Seccional 2.987

Gerencia General 207

0 500 1.000 1.500 2.000 2.500 3.000 3.500
Cantidad PQRSD

Fuente: Base de Datos Grupo de Atencion al Ciudadano — Il semestre 2024

Las Gerencias Seccionales son las dependencias con mayor volumen de PQRSD, lo cual
sugiere que las peticiones en las regiones representan una parte significativa de la
interaccion ciudadana, por lo que se debe garantizar una adecuada capacidad de
respuesta. Razon por la cual la Oficina de Control Interno recomienda optimizar los
procesos de gestion y seguimiento.

Teniendo en cuenta que las Subgerencias de Proteccién Animal y Fronteriza presentan un
alto namero de solicitudes, se debe garantizar el personal suficiente que permita atender
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de forma efectiva y eficiente las PQRSD, al igual que la interaccion constante con los
ciudadanos.

Si bien algunas &reas tienen menos PQRSD, es importante garantizar que todas las
dependencias cuenten con herramientas y personal suficiente para atenderlas de manera
eficiente y efectiva.

6.2.5. Estado de las Peticiones.

A continuacion, se verifica el estado de las PQRSD del segundo semestre de la vigencia
2024 reportadas en la forma 4-019, no obstante, para el presente analisis se clasificaron de
la siguiente forma: en Término, Fuera de Término, No Atendidas o Pendientes de
Respuesta.

Estado de la Respuesta Forma 4-019 % Respuesta 1S 2024
En Término 6.207 66,41%
Fuera de Término 1.317 14,09%
No Atendidas 986 10,55%
Pendientes de Respuesta 836 8,95%
TOTAL 9.346 100,00%

Fuente: Base de Datos Grupo de Atencién al Ciudadano — Il semestre 2024

Estado de la respuesta

X) XX XX 4.000

Fuente: Base de Datos Grupo de Atencion al Ciudadano — Il semestre 2024

Aunque el porcentaje de respuestas en término es mayoritario, el porcentaje de las
solicitudes (Fuera de Término y No Atendidas) presentan gestion ineficiente. Razon por la
cual la Oficina de Control Interno recomienda evaluar las causas de los retrasos y no
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atenciones para optimizar los procesos internos, realizar campafias de sensibilizacion
interna para fortalecer la cultura de cumplimiento en tiempos de respuesta y generar una
estrategia que asegure la atencion de estas en los tiempos establecidos por la Ley.

7. VEEDURIAS CIUDADANAS

Frente al tratamiento dado a las PQRSD, relacionadas con las Veedurias Ciudadanas, la
entidad atendio los siguientes requerimientos:

Fecha
R respuesta
Tipo de Nidmero de la . Grupo de recibida la Contestada
Peticion Peticion Remitente Trabajo peticién en fjg’la en término
el ICA peticion en
el ICA
Denuncia 20241122538 |Cesar Augusto Intriago Bogota - Grupo Gestion |4/07/2024  |25/07/2024 Sl
Veeduria Distrital Contractual
Denuncia 20241128809 [Herliz Ramiro Silva Sanchez - Gerencia 23/08/2024 |6/09/2024 Sl
Veeduria Ciudadana Departamento|Seccional
de Arauca Arauca
Solicitud 20241124776 |Daniel Galindo Truijillo - Veeduria |Gerencia 23/07/2024 |14/08/2024 Sl
General Ciudadana de la Funcién Publica |Seccional
del Oriente de Antioquia Antioguia
Solicitud 12241100213 |Angela Maldonado-presidenta Red |Gerencia 8/10/2024  |30/10/2024 Sl
General de Veedurias-Vcapa-Redeva Seccional
Amazonas

Fuente: Informacién presentada por el Grupo de Atencién al Ciudadano — Il semestre 2024

Segun la informacién presentada, se evidencio que durante el segundo semestre de 2024,
se recibieron cuatro (4) requerimientos de Veedurias a las cuales se les dio tramite dentro
de los términos establecidos por la Ley.

8. VERIFICACION PQRSD CON TIPO DE ESTADO “NO ATENDIDAS”.

Teniendo en cuenta la forma 4-019 remitida por el Grupo de Atencion al Ciudadano, en la
cual se indica que las peticiones clasificadas como “No atendidas” en el segundo semestre
de la vigencia 2024 ascienden a 986, representando el 10.55% del total del periodo, la
Oficina de Control Interno procede a requerir informacion sobre el tramite realizado por las
areas responsables de la gestidn de dichas solicitudes.

Para este analisis, se priorizaron los tipos de peticién con el mayor nimero de radicados en
estado “No atendida”, con el propoésito de realizar el respectivo seguimiento y comparativo
con la forma 4-019. conforme al siguiente desglose:
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: . . PQRSD No atendidas Il
Grupo de trabajo Tipo de Peticién Semesire - Forma 4-019

Subgerencia Proteccion Animal Congresistas 13

Gerencia Seccional Huila Consulta 4

Gerencia Seccional Cundinamarca |Defensoria 1

Gerencia Seccional Santander Denuncia 12
S.ubger.enua Administrativa y Peticion de Documento 27
Financiera

Subgerencia Proteccion Fronteriza |Peticion de Informacion 314

Gerencia SeccionalCauca Queja 8
S_ubger_enua Administrativa y Reclamo 37
Financiera

Subgerencia Proteccion Vegetal Recurso 4
Subgerencia Andlisis y Diagnoéstico |Solicitud General 5

Total 425

Fuente: Informacion presentada por el Grupo de Atencién al Ciudadano — Il semestre 2024

SUBGERENCIA DE PROTECCION ANIMAL
Tipo de Peticién: Congresistas

En respuesta a la solicitud de la Oficina de Control Interno, la Subgerencia de Proteccion
Animal remite la relacién de los nimeros de radicado con los cuales se dio respuesta a las
13 peticiones realizadas por los congresistas. Sin embargo, segun lo informado por el Grupo
de Gestién de Atencion al Ciudadano (GAAC), estas aun figuran como 'No atendidas'.

Esta situacion evidencia una debilidad en el cumplimiento del Procedimiento: Registro,
Seguimiento y Control de PQRSD, debido a la entrega de reportes inconsistentes por parte
del Grupo de Gestion de Atencién al Ciudadano y la Subgerencia de Proteccion Animal.
Dichas inconsistencias pueden afectar la administracion de la informacion, por cuanto se
esta entregando informacién desactualizada.

Importante resaltar que la Entidad debe verificar si el incumplimiento del procedimiento se
origina porque el area no da cumplimiento a la tarea No. 5 del PROCEDIMIENTO:
REGISTRO, SEGUIMIENTO Y CONTROL DE PQRSD, o porque el GAAC no realiza una
oportuna consolidacion y retroalimentacion.

En el analisis también se identific6 que la respuesta al radicado No. 20241130789 se dio
antes de su radicacion, lo cual refleja inconsistencias en la informacion reportada.

GERENCIA SECCIONAL HUILA
Tipo de Peticion: Consulta

La Seccional Huila, a través de correo electrénico, inform6 que las cuatro PQRSD de
consulta radicadas en el segundo semestre de la vigencia 2024 fueron atendidas dentro del
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término establecido. De estas, 3 cuentan con nimero de radicado en el gestor documental,
mientras que una fue respondida por correo electrénico.

No obstante, se evidencia una discrepancia en la informacion reportada, ya que, mientras
el GAAC la registra como "No atendida", el area correspondiente afirma lo contrario.
Ademas, se observa que la respuesta enviada por correo electrénico no fue tramitada a
través del gestor documental de la entidad, lo que impide su adecuada trazabilidad.

Verificar si el incumplimiento del procedimiento se origina porque el area no da
cumplimiento a las tareas No. 5y 10 del PROCEDIMIENTO: REGISTRO, SEGUIMIENTO
Y CONTROL DE PQRSD, o porque el GAAC no realiza una oportuna consolidacion y
retroalimentacion.

GERENCIA SECCIONAL CUNDINAMARCA
Tipo de Peticién: Defensoria

La Seccional Cundinamarca inform6 que la peticion realizada por la Defensoria en el
segundo semestre, registrada como no atendida, no le fue asignada y, por lo tanto, no la
tramitd. Esta situacion refleja una falta de comunicacion entre las areas responsables de la
asignacion y el seguimiento de las PQRSD.

GERENCIA SECCIONAL SANTANDER
Tipo de Peticién: Denuncia

La Seccional Santander, en respuesta a la solicitud de la Oficina de Control Interno (OCI),
informé que, de las 12 denuncias clasificadas como no atendidas, 2 aun no han recibido
respuesta; 9 fueron gestionadas mediante el gestor documental (una fuera de termino -
SISAD No. 20241125261) y 1 a través de correo electronico. Esta situacion destaca la
importancia de utilizar el gestor documental en todas las respuestas, ya que su uso
garantiza la trazabilidad, facilita el seguimiento adecuado de las PQRSD y asegura la
integridad y disponibilidad de la informacion.

La Oficina de Control Interno recomienda verificar si la no atencién a las PQRSD se origina
por la inobservancia de las tareas No. 1, 4, 5, 7 y 8 del PROCEDIMIENTO: REGISTRO,
SEGUIMIENTO Y CONTROL DE PQRSD.

SUBGERENCIA ADMINISTRATIVA'Y FINANCIERA
Tipo de Peticién: Peticion de documentos

La Subgerencia Administrativa y Financiera informd, en respuesta a la solicitud de la Oficina
de Control Interno (OCI), que de los 27 radicados de peticion de documentos, a 8 en la
vigencia 2024 no se les dio respuesta; 10 fueron gestionados mediante el gestor
documental y 9 a través de correo electronico.
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El uso inconsistente del gestor documental puede afectar la trazabilidad y el seguimiento
de las solicitudes. Por ello, es fundamental que todas las respuestas a peticiones se
gestionen a traves de este sistema, garantizando asi la integridad y disponibilidad de la
informacion. Asi mismo las peticiones que no han sido atendidas representan una
vulneracién al derecho fundamental de peticion, consagrado en la Constitucion Politica de
Colombia y regulado por la Ley 1755 de 2015.

SUBGERENCIA DE PROTECCION FRONTERIZA
Tipo de Peticién: Peticion de Informacién

La Subgerencia de Proteccion Fronteriza, en respuesta a la solicitud de la Oficina de Control
Interno (OCI), inform6 que, de los 314 radicados de peticion de informacion relacionados
en el segundo semestre de la vigencia 2024 como no atendidos, 100 no recibieron
respuesta; 10 fueron gestionados mediante el gestor documental, 202 a través de correo
electronico, 1 de manera presencial y otra telefonicamente. Ademas, se evidencié que 86
de las solicitudes respondidas fueron atendidas fuera del término legal establecido.

Adicional a lo anterior, se evidencia que dicha Subgerencia dio respuesta a 74 peticiones
posterior a la solicitud realizada por esta Oficina de Control Interno para la realizacion de
este informe.

Esta situacion es preocupante, ya que la falta de respuesta o la respuesta extemporanea,
no solo vulnera el derecho fundamental de peticion de los ciudadanos, sino que también
afecta la confianza en la administracién publica y puede derivar en acciones legales contra
la entidad. De igual forma el uso inconsistente del gestor documental puede afectar la
trazabilidad y el seguimiento de las peticiones. Por ello, es fundamental que todas las
respuestas a peticiones se gestionen a través de este sistema, garantizando asi la
integridad y disponibilidad de la informacion.

Llama la atencion el hecho que, si en 2 dias dieron 74 respuestas a PQRSD, porque no fue
posible hacerlo dentro de los términos establecidos por la Ley, razén por la cual la Oficina
de Control Interno recomienda al responsable del tramite, que se identifiquen las causas de
la falta de gestién y se tomen las medidas a que haya lugar.

GERENCIA SECCIONAL CAUCA
Tipo de Peticién: Queja

La falta de respuesta de la Gerencia Seccional Cauca a las solicitudes de la Oficina de
Control Interno (OCI) impide verificar la informacién de las 8 quejas que la forma 4-019
sefiala como no atendidas. Esta situacion conlleva al incumplimiento de lo establecido en
el articulo 151 del Decreto 403 de 2020, el cual establece lo siguiente:

"ARTICULO 151. Deber de entrega de informacion para el ejercicio de las funciones de la
unidad u oficina de control interno. Los servidores responsables de la informacién requerida
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por la unidad u oficina de control interno deberan facilitar el acceso y el suministro de
informacién confiable y oportuna para el debido ejercicio de sus funciones, salvo las
excepciones establecidas en la ley. Los requerimientos de informacion deberan hacerse
con la debida anticipacion a fin de garantizar la oportunidad y completitud de la misma. El
incumplimiento reiterado al suministro de la informacion solicitada por la unidad u oficina de
control interno dara lugar a las respectivas investigaciones disciplinarias por la autoridad
competente.”

SUBGERENCIA ADMINISTRATIVA Y FINANCIERA
Tipo de Peticion: Reclamo

La Subgerencia Administrativa y Financiera, en respuesta a la solicitud de la Oficina de
Control Interno (OCI), informé que, de los 37 reclamos registrados, 8 no recibieron
respuesta durante la vigencia 2024; 5 fueron gestionados mediante el gestor documental y
24 a través de correo electrénico.

Evidenciando nuevamente que el uso inconsistente del gestor documental puede afectar la
trazabilidad y el seguimiento de las peticiones. Por ello, es fundamental que todas las
respuestas a los radicados se gestionen a través de este sistema, garantizando asi la
integridad y disponibilidad de la informacién. Asi mismo las peticiones que no han sido
atendidas representan una vulneracion al derecho fundamental de peticion, consagrado en
la Constitucion Politica de Colombia y regulado por la Ley 1755 de 2015.

SUBGERENCIA DE PROTECCION VEGETAL
Tipo de Peticion: Recurso

La Subgerencia de Proteccion Vegetal, en respuesta a la solicitud de la Oficina de Control
Interno (OCI), inform6 que, de las 4 peticiones registradas como recurso, todas recibieron
respuesta oportuna; 1 fue gestionada a través del gestor documental y 3 a través de correo
electrénico.

Esta situacion evidencia una debilidad en el cumplimiento del Procedimiento: Registro,
Seguimiento y Control de PQRSD, debido a la entrega de reportes inconsistentes por parte
del Grupo de Gestion de Atencion al Ciudadano y la Subgerencia de Proteccion Vegetal.
Dichas inconsistencias pueden afectar la administracion de la informacién, por cuanto se
esta entregando informacién desactualizada.

Importante resaltar que la Entidad debe verificar si el incumplimiento del procedimiento se
origina porque el area no da cumplimiento a la tarea No. 5 del PROCEDIMIENTO:
REGISTRO, SEGUIMIENTO Y CONTROL DE PQRSD, o porque el GAAC no realiza una
oportuna consolidacion y retroalimentacion.

SUBGERENCIA DE ANALISIS Y DIAGNOSTICO
Tipo de Peticién: Solicitud General
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La Subgerencia de Analisis y Diagnostico, en respuesta a la solicitud de la Oficina de
Control Interno (OCI), informé que, de las 5 peticiones registradas como Solicitud General,
todas recibieron respuesta; 2 fueron gestionados mediante el gestor documental y 3 a
través de correo electronico. Sin embargo, se evidencia que las repuestas se dieron por
fuera del término establecido por la ley.

Evidenciando nuevamente que el uso inconsistente del gestor documental puede afectar la
trazabilidad y el seguimiento de las peticiones. Por ello, es fundamental que todas las
respuestas a peticiones se gestionen a través de este sistema, garantizando asi la
integridad y disponibilidad de la informacion. Asi mismo las peticiones atendidas fuera del
término establecido por la ley puede acarrear diversas consecuencias para la entidad y los
funcionarios.

Importante resaltar que la Entidad debe verificar si el incumplimiento del procedimiento se
origina porque el area no da cumplimiento a la tarea No. 5 del PROCEDIMIENTO:
REGISTRO, SEGUIMIENTO Y CONTROL DE PQRSD, o porque el GAAC no realiza una
oportuna consolidacion y retroalimentacion.

En conclusion, la verificacion realizada indica que la informacién proporcionada por el
GAAC en la forma 4-019 no es confiable, ya que no refleja la realidad del estado de las
PQRSD en el Instituto. Por cuanto se evidencié que, en la muestra seleccionada de casos
registrados como "No atendidas", las areas responsables de atender las PQRSD
suministraron informacion diferente a la plasmada en la forma, como lo podemos observar
a continuacion:

: Verificacién OCI -
. . . PQRSD No atendidas Il .
Grupo de trabajo Tipo de Peticion Semestre - Forma 4-019 PQRSD No atendidas Il
semestre

Subgerencia Proteccién Animal Congresistas 13 0
Gerencia Seccional Huila Consulta 4 0
Gerencia Seccional Cundinamarca |Defensoria 1 1
Gerencia Seccional Santander Denuncia 12 2
S.ubger.enua Administrativa y Peticion de Documento, 27

Financiera 8
Subgerencia Proteccion Fronteriza |Peticion de Informacion 314 100
Gerencia SeccionalCauca Queja 8 8
S.ubger.enma Administrativa y Reclamo 37

Financiera 8
Subgerencia Proteccion Vegetal Recurso 4 0
Subgerencia Andlisis y Diagnostico |Solicitud General 5 0

Total 425 127

Fuente: Informacion presentada por el Grupo de Atencién al Ciudadano — Il semestre 2024 e informacién remitida por las

areas.

El analisis comparativo evidencia que, de la muestra de las 425 PQRSD registradas como
“No atendidas” en la forma 4-019, 127 seguian sin respuesta al 31 de diciembre de 2024,
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lo que indica que 298 (70%) ya habian sido gestionadas. Este resultado sugiere
inconsistencias en la informacién reportada y pone de manifiesto fallas dentro de la entidad
en el cumplimiento de los procedimientos establecidos.

La atencion oportuna y eficiente de las PQRSD es fundamental para garantizar la
transparencia y la confianza de la ciudadania en las instituciones publicas. Razon por la
cual es importante la realizacion de seguimientos y procedimientos claros y eficientes para
la gestion de las PQRSD, asegurando su adecuada atencién y registro.

9. SEGUIMIENTO OCI-PQRSD

Teniendo en cuenta el cumplimiento de las funciones y el rol de seguimiento de la Oficina
de Control interno establecidas en la Ley 87 de 1993, se vienen realizando seguimientos a
las peticiones instauradas por los ciudadanos quienes deciden copiar al buzén del correo
de la oficina en mencion para que la misma vele por que se dé una respuesta oportuna,
concreta y completa dentro del término establecido por la Ley 1755 del 2015, lo anterior, en
atencion a que no reciben la respuesta por parte de diferentes dependencias del Instituto
con las caracteristicas anteriormente mencionadas.

Por tal motivo, durante el segundo semestre de 2024 se realizé seguimiento a treinta y seis
(36) peticiones, solicitando a dependencias del ICA copia de la respuesta dada,
posteriormente reiterando la solicitud inicial y en cinco (5) casos, cuando finalmente no se
evidencié respuesta al peticionario, se realiz6 el traslado al Grupo de Instruccion
Disciplinaria con la finalidad que se determine si se incurrié en alguna falta disciplinaria, asi
como las responsabilidades a que haya lugar, teniendo en cuenta la prohibicion prevista en
el articulo 39 numeral 8 de la Ley 1952 del 2019, de omitir y retardar la respuesta a las
peticiones que se instauran ante la entidad.

10. 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 Atencién al Ciudadano, se pudo evidenciar que, a 30
de diciembre de 2024, continGa presentandose nueve (9) acciones vencidas de la vigencia
2021.

Esta situacion permite evidenciar la falta de gestion y de apropiacion por parte del GAAC,
reiterandose las falencias e ineficiencias presentadas en la consecucién del cumplimiento
al plan de mejoramiento.

Es importante por parte de la coordinacion de dicho grupo identificar las causas del
estancamiento o falta de avance del plan y tomar las medidas necesarias para el
cumplimiento de las actividades establecidas y de ser necesario solicitar con la debida
justificacion, la reformulacién y/o cambios en las mismas.
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Realizar seguimientos constantes conlleva a la consolidacion de una cultura de
mejoramiento continuo, la cual es fundamental para lograr mas y mejores resultados.

11. ESTRATEGIA DE FORTALECIMIENTO DE LAS RESPUESTAS OPORTUNAS A

PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS,
vigencia 2024.

SOLICITUDES Y DENUNCIAS (PQRSD)

Frente a la ejecucion de su rol de evaluacién y seguimiento, la Oficina de Control Interno
verifico el cumplimiento del desarrollo de las actividades presentadas en la Estrategia de
fortalecimiento de las respuestas oportunas a peticiones, quejas, reclamos, solicitudes y
denuncias (PQRSD), de acuerdo con los soportes presentados por el grupo de atencion al
ciudadano, sefialando las siguientes observaciones:

Actividades de la Estrategia

Verificacién sobre el cumplimiento de las
acciones o actividades propuestas

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

Indican que realizaron la formulacion, el seguimiento y
la evaluacion a la estrategia de la Politica de
Participacion Ciudadana y presentan el link y los
soportes correspondientes

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
socializaciones realizadas en relacion con la forma 4-
019, actualizacion de procesos y de la Resoluciéon
00004541 del 23 de mayo de 2024. De igual forma
presentan una Circular para todos los funcionarios y
contratistas referente a la normatividad vigente para dar
respuesta oportuna a las PQRSD en el Instituto. Sin
embargo, estos soportes no permiten evidenciar si
existid una medicion y evaluacion del proceso o si se
identificaron problemas y si se aplicaron medidas
preventivas y/o correctivas que permitan garantizar el
cumplimiento de los términos establecidos por la Ley
para dar respuestas a las PQRSD.

3. Planteamiento de planes de accién de acuerdo con
el analisis trimestral de seguimiento realizados por
parte del GAAC.

Presentaron una serie de archivos y listados de
asistencia, entre los cuales resaltamos:
1. Correos a diferentes areas y seccionales con
informacién de los indicadores y el resumen de la
gestion en las respuestas durante el lll trimestre de
2024 y donde solicitaban explicar las causas de la no
atencion o atencion fuera de término e indicar las
acciones de mejora a implementar.
2. Los correos de las respuestas brindadas por las
diferentes areas al requerimiento donde presentaban
diferentes acciones de mejora a implementar o en
desarrollo.

4. Informe o documento generado de acuerdo a la (s)
evaluacién (es) de las causas sobre la atencion de
solicitudes vencidas

Presentan informe de causas de retraso 0 no
contestacién de PQRSD de fecha 17/09/2024
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Actividades de la Estrategia

Verificacion sobre el cumplimiento de las
acciones o actividades propuestas

5. Correos electronicos de alerta a los responsables
de emitir las respuestas los dias 6, 3, 2 y 1 antes de
su vencimiento, con copia a las subgerencia, jefes o
superior inmediato

Presentan soportes de correos enviados con 6, 3,2y 1
dia de anticipacién al vencimiento para dar respuesta,
a diferentes areas y seccionales (OAP; SAF; SPA;
SRSF; SPV; SPF; Gerencia General; Antioquia y
Santander)

6. Solicitud (es) a la Oficina de Tecnologias de la
Informacién en relacién a la implementacién, en la
pagina web, de un sistema que permita la opcion de
consultar el estado del radicado de las peticiones que
presentan los usuarios

Presentan memorando sisad No. 20243127261 cuyo
asunto es "solicitud desarrollo aplicativo PQRSD" de
fecha 3/10/2024, remitido a la Oficina de Tecnologias
de Informacién.

7. Solicitud al Grupo de Gestion Documental en
relacion a la capacitacion de todos los funcionarios y
contratistas sobre el proceso de radicacion que se
realiza a través del SISAD (Sistema de
Administracién Documental), e igualmente soporte de
dichas capacitaciones

Presentan memorando No. 20243123339 del
26/08/2024 dirigido al Grupo de Gestién Documental,
sin embargo, en dicho memorando solo sugieren la
realizacién de una capacitacién a nivel nacional, sobre
el tema de radicacion y asignacion de peticiones. De
igual forma presentan una lista de asistencia de la
"capacitacion administracion técnica de
comunicaciones oficiales grupo gestién documental”
realizada el 10/10/2024.

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

Relacionan un archivo con pantallazos que no son
legibles y otro archivo en power point con una
presentacién del Grupo de Atencion al Ciudadano. Sin
embargo, dichos archivos no permiten evidenciar la
presentacion ante el Comité Institucional de Gestion y
Desempefio del reporte de las areas con mayor nimero
de peticiones vencidas o con inoportunidad en la
respuesta

9. Campafia de sensibilizacion sobre la importancia
de emitir las respuestas dentro de los términos
establecidos por la Ley

El GAAC presenta como soporte un pantallazo de un
comunicado realizado mediante el correo institucional
en relacion con la emision de la Circular 20244100132
de 2024, lo que no permite evidenciar que se haya
realizado una campafia de sensibilizacién, ya que no
presentan diferentes actividades que busquen
concientizar sobre la importancia de emitir las
repuestas a las PQRSD dentro de los términos
establecidos por la Ley y promover un cambio positivo
en esta problematica.

10. Capacitaciones y/o socializaciones en el sitio o
dependencia donde se presentan mayores peticiones
no atendidas.

Para la vigencia 2024, presentan soportes de
capacitaciones, mediante listas de asistencias,
realizadas a la SPV, SPA, SPF y SAF, ejecutadas en
los meses de mayo, octubre, noviembre y diciembre.

11. Manual en el que se explique de manera gréfica
el proceso para gestionar las PQRSD

Presentan Manual PQRSD ICA donde se establece
lineamientos para diligenciar las formas que se
manejan en el proceso de atencién al ciudadano de
forma gréfica
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Actividades de la Estrategia

Verificacion sobre el cumplimiento de las
acciones o actividades propuestas

12. Actualizacion del inventario de preguntas
frecuentes de todas las areas susceptibles de
consulta de la entidad.

Presentan archivos enviados a diferentes areas del
Instituto, solicitando la actualizacion del documento
"preguntas frecuentes" que se encuentra publicado en
la pagina web, y un correo en donde se establece que
a partir del lunes 7 de octubre se inician actividades de
actualizacion, trabajando diariamente con diferentes
subgerencias. De igual forma presentan soporte donde

indican la realizacion de la actualizacion del micrositio y
el link donde se encuentra dicho documento
actualizado.

13. Campafia de divulgacién sobre el documento
consolidado de las preguntas frecuentes

Los soportes presentados no evidencian la campafa de
divulgacion que se debid realizar, solo ensefian dos
pantallazos de piezas exhibidas en el correo de ICA
comunicaciones en el mes de noviembre de 2024, con
relacion al tema.

12. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

Se continla presentando dificultades en la verificacion, ya que la informacion
suministrada no es confiable ni coherente con lo evidenciado en los analisis
realizados por la oficina y detallados en el presente informe. Lo anterior podria
inducir al error y poner en riesgo la confianza hacia la Entidad.

Verificada la informacion suministrada por el Grupo de Atencién al Ciudadano, se
evidencia reiterativamente, que algunos datos relacionados en la forma 4-019 no
corresponden a los evidenciados en las muestras, lo cual se insiste requiere de
implementacién de acciones que garanticen la presentacion de informacion
confiable.

Se reitera la falta de implementaciéon de medidas tendientes a verificar diariamente
las peticiones radicadas para establecer cuales se encuentran atendidas, cuales se
atendieron fuera de término y cuales no se atendieron, para efectuar seguimiento
dando aplicacién al procedimiento ACIU- PQR-P-002 V.6.

A través de los diferentes seguimientos realizados por la Oficina de Control Interno,
se ha detallado la falta de organizacién, seguimiento y cumplimiento al proceso de
atencion al ciudadano, lo que se puede comprobar en los resultados de los informes
presentados semestralmente, hecho que genera preocupacion al no evidenciarse
mejora en el mismo.

Se continta evidenciando el incumplimiento de la siguiente normatividad:

e Ley 1755 de 2015.

Ley 1952 del 2019.

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

Resolucion ICA No. 00004541 (23/05/2024).

Procedimiento: Registro, Seguimiento y Control de PQRSD - Cédigo: ACIU-
PQR-P-002
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Se confirmo la materializacion de los siguientes riesgos, situacion que denota
debilidad en la aplicacion del control definido para los mismos.

e SGC Posibilidad de afectacion reputacional por respuesta inoportuna y/o sin
atender de PQRSD por parte de las dependencias competentes de emitir el
pronunciamiento.

e SGC Posibilidad de afectacion reputacional debido al incumplimiento en la
aplicacion de la estrategia de participacion ciudadana.

e COR Posibilidad de afectacién reputacional por dilacibn y/o demoras
injustificadas en la atencion de PQRSD para favorecimiento propio o de un
tercero.

En relacion al punto anterior, es importante continuar implementando acciones de
mejora para evitar que se sigan materializando los riesgos, debido a las respuestas
sin resolver o las contestadas por fuera de los términos de Ley.

Debido al considerable nimero de reclamos, quejas y denuncias, se recomienda
revisar los principales motivos de estas solicitudes para implementar mejoras en los
servicios y procesos de la entidad.

Implementar y/o actualizar los procedimientos para la gestion de las PQRSD,
asegurando una adecuada atencion y registro de las mismas.

Crear acciones destinadas a mejorar la calidad y la consistencia de la informacion
recopilada en la forma 4-019, fortaleciendo asi la gestién de las PQRSD dentro del

Instituto.

En relacién con los planes de mejoramiento, determinar si una o varias acciones
suscritas, por razones sustentables técnicamente, no puedan ser ejecutadas en los
términos pactados y de ser asi solicitar a la Oficina de Control Interno con la debida
anticipacion, la respectiva solicitud de prérroga, modificacion y/o eliminacion.
Aplicar el autocontrol en cada una de las funciones, con el fin de mitigar los riesgos,
detectar desviaciones y efectuar correctivos para el adecuado cumplimiento de los
resultados que se esperan en el ejercicio de estas.

Finalmente, reiteramos la importancia de la toma de decisiones por parte de la alta
direccién, encaminadas al mejoramiento de las falencias e incumplimiento normativo
evidenciados en estos seguimientos semestrales que le corresponde adelantar a la Oficina
de Control Interno, ya que se ve con preocupacion la falta de acciones y generacion de
consecuencias sobre las areas que incurren en estas deficiencias.

JUAN FERNANDO PALACIO ORTIZ
Jefe Oficina de Control Interno

Elaboré:

Aranza Rocio Vargas Solano
Yolanda Arciniegas Pinzén

Fecha elaboracion: 26 de marzo de 2025
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