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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 Atencion de Peticiones, Quejas,
Reclamos, Sugerencias y Denuncias — PQRSD - radicadas durante el periodo comprendido
entre el 1 de enero y el 30 de junio de 2025, 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 informacion y documentos, consultas, sugerencias, reconocimientos vy
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 vy
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 enero
y el 30 de junio de 2025, asi como la verificacion al cumplimiento de la normatividad vigente
y temas transversales al mismo.

2.1. LIMITACIONES AL ALCANCE:

Durante el seguimiento al tratamiento de las PQRSD del primer semestre de 2025, se
identificaron restricciones relevantes en la calidad y oportunidad de la informacion
entregada por el Grupo de Atencién al Ciudadano, derivadas, de acuerdo con la informacién
brindada por dicho grupo, de fallas técnicas persistentes en el aplicativo SINAD.

Estas limitaciones se resumen en los siguientes puntos:

o Falta de integridad en los datos: La informacion generada por el sistema no ha
sido completa, ni confiable, afectando la trazabilidad de los registros.

e Retrasos en la disponibilidad: La base de datos de marzo, abril y mayo no estuvo
disponible en tiempo real, lo que impidi6 realizar seguimientos conforme a los plazos
establecidos.

e Inconsistencias en los registros: En el mes de junio se evidencio variabilidad en
los datos descargados, con la aparicion de nuevas peticiones posteriores a la
extraccion diaria.

o Ausencia de solucion técnica: Aunque las fallas han sido reportadas a la Oficina
de Tecnologias de la Informacién (OTI), no se cuenta con una respuesta definitiva
que garantice la estabilidad del sistema.
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Estas condiciones limitan el alcance del presente informe, en tanto que comprometen la
veracidad, completitud y oportunidad de la informacion analizada.

3. METODOLOGIA.

Para la realizacién 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
enero y el 30 de junio de 2025, 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.

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
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 participaciéon 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
Administracién de la entidad un informe semestral sobre el particular”.

Ley 1437 de 2011, “Por la cual se expide el Codigo de Procedimiento Administrativo y de
lo Contencioso Administrativo”, articulos 13, 65 y 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 codigo general disciplinario se
derogan la Ley 734 de 2002 y algunas disposiciones de la Ley 1474 de 2011, relacionadas
con el derecho disciplinario”.
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Ley 2052 del 2020 "Por medio de la cual se establecen disposiciones transversales a la
rama ejecutiva del nivel nacional y territorial y a los particulares que cumplan funciones
publicas y/o administrativas, en relacion con la racionalizacién de tramites y se dictan otras
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”,

Decreto 1081 de 2015, "Por medio del cual se expide el Decreto Reglamentario Unico del
Sector Presidencia de la Republica.”.

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 Anticorrupcién y de Atencion al Ciudadano”.

Decreto 648 de 2017, “Por el cual se modifica y adiciona el Decreto 1083 de 2075,
Reglamentario Unico del Sector de la Funcién Puablica”, articulo 2.2.21.4.9, “Informes —
literal b.”.

Resoluciéon 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 derogé la resolucién No. 008628 de 2022.

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

Guia ACIU-PQR-G-001 “Guia para el diligenciamiento de la Forma 4-019 Registro,
Seguimiento y Control de PQRSD”.

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

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

¢ Plan Institucional de Servicio al Ciudadano

En este enlace se encuentran los informes de la Estrategia de Servicio al Ciudadano para las
vigencias 2024 y 2025 y el Plan Institucional de Atencion y Servicio al Ciudadano PIASC

o Estrategia de Participaciéon Ciudadana.

Se indica el enlace donde se puede consultar la informacién de dicha estrategia, al ingresar al
mismo permite consultar todos los documentos de las diferentes etapas desde el afio 2022 hasta
la vigencia 2024, para la presente vigencia solo se presenta la etapa de formulacion.
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e Protocolo de Atencion 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 atencidén, comunicacion
e interaccién dispuestos por el Instituto. Informacion publicada desde la vigencia 2019.

e Canales de Atencion, Comunicacion e Interaccion Ciudadana

En este espacio se invita a conocer el menu participa, para que se informen acerca de los espacios
que estan disefiados para la participacion ciudadana.

De igual forma presenta un enlace para consultar los canales de atencion, comunicacion e
interaccion ciudadana. En este enlace se presentan los siguientes canales:

Atencioén 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 e indican donde se encuentran localizados los buzones de correspondencia. 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 atencién dispuestos por el Instituto Colombiano Agropecuario - ICA.

Canal Escrito — Ventanilla Unica de Correspondencia: A través de este canal el
ciudadano podra radicar sus comunicaciones, tramites y peticiones de manera verbal y/o
escrita y se generara un numero de radicado. Asi mismo se indica el enlace para realizar la
radicacion de forma virtual y el ingreso a la “Encuesta de Satisfaccion del Usuario - Calidad
del Servicio”.

Atencion telefonica: Se indica el horario de atencion, el teléfono conmutador, la linea
nacional gratuita, el numero telefénico de la oficina Aeropuerto Internacional El Dorado e
invitan a consultar el directorio institucional. De igual forma se presenta el ingreso a la
“Encuesta de Satisfaccion del Usuario - Calidad del Servicio”

Atencion virtual: Se muestra el ingreso al formulario electrénico para PQRSD, a Tramites
y Servicios en linea y a la oferta institucional y se presentan las diferentes redes sociales
con que cuenta el Instituto. De igual manera se sefala el ingreso a la “Encuesta de
Satisfaccion del Usuario - Calidad del Servicio”

Pida una cita: Este enlace permite agendar una cita virtual en relacién con unos temas
especificos. Asi mismo se encuentra la “Encuesta de Satisfaccién 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
Instagram y Linkedin.

ICA Comunica TV: Ensenia el enlace al canal de YouTube.
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ICA Comunica Radio: Presenta una imagen para ingresar al canal de Spotify. Sin
embargo, al tratar de ingresar indica que “No se puede acceder a este sitio”.

Ferias de servicio al ciudadano: Presenta una breve informacion sobre las ferias de
servicio e invita a seguir las redes sociales del Instituto para conocer las ferias en las que
el Instituto participa a nivel nacional.

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

e PQRSD - Peticiones, Quejas, Reclamos, Solicitudes de Informacién yl/o
Denuncias

Formulario de PQRSD (Recepcién 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 informacion con identificacion reservada: este enlace solicita el
diligenciamiento de un cuestionario que ayuda a determinar si la peticiéon corresponde a
una solicitud de informacion 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 anénimo 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 anonimas radicadas en el instituto
atendidas con el numero radicado que fueron registradas para conocimiento de los
ciudadanos que las presentaron.

Resoluciéon No. 00004541 (23 de mayo de 2024): 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 y
Reclamos ICA: Se presenta dicha Estrategia desde el afio 2020 hasta el 2024.

Informe Trimestral de seguimiento a PQRSD: Se presentan los informes trimestrales de
PQRSD, realizados por el Grupo de Atencién al Ciudadano — Subgerencia Administrativa y
Financiera, desde el ano 2020 hasta el 2025, sin embargo, para esta vigencia se publicé un
informe bimestral (enero y febrero) y otro cuatrimestral (de marzo a junio).

Informe Canal de Atencidn 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.
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6.1. ELABORACION Y PUBLICACION DE INFORMES.

Una vez verificada la informacioén publicada en la pagina web del Instituto, se evidencio la
publicacién de dos informes del primer semestre de la vigencia 2025, en el enlace,
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https://www.ica.gov.co/atencion-al-ciudadano/parsdf/sequimiento-canales-de-servicio

No obstante, lo anterior, se evidencia incumplimiento al articulo 24 de la resolucion No.
0004541 del 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” el cual establece que los informes
se deben presentar trimestrales, y para este semestre se realizd uno bimestral y otro

cuatrimestral.

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.

Se verificd que la informacion suministrada es congruente entre la forma y los informes,

radicandose un total de 8.242 PQRSD en el primer semestre del 2025.

Hale Re;th::ia:npor e ek Forma 4-019 selr:j;osrtrrr:ee;olzs Diferencia
Congresistas 90 90 0
Consulta 41 41 0
Defensoria 7 7 0
Denuncia 361 361 0
Periodistas 1 1 0
Peticion de Documentos 577 577 0
Peticion de Informacion 4937 4937 0
Queja 406 406 0
Reclamo 564 564 0
Recurso 41 41 0
Solicitud General 1210 1.210 0
Sugerencia 7 7 0
TOTAL 8.242 8.242 0

Fuente: Informes y Base de Datos Grupo de Atencién al Ciudadano — | semestre 2025
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Distribucion de Peticiones por Areas

En cuanto a la distribucion de las PQRSD, no se evidencian diferencias entre el total

registrado en la forma 4-019 y los informes presentados, sin embargo, si se refleja una leve

discrepancia entre 2 areas, como se muestra en la siguiente tabla.

Distribucion de PQRSD por Areas FORMA 4-019 seln:z:tr;e;olzs Diferencia
Gerencia General 335 335 0
Gerencia Seccional 2189 2.189 0
gil:]t;?]izgpgla Administrativa y Jo04 1,004 0
Sub. Analisis y Diagnéstico 90 90 0
Sub. Proteccién Animal 2213 2.213 0
Sub. Proteccion Fronteriza 1096 1.097 1
Sub. Proteccién Vegetal 1200 1.199 1
S_ubgerc_anc_ia de Regulacién Sanitaria y 115 0
Fitosanitaria 115
TOTAL 8.242 8.242 0

Fuente: Informes y Base de Datos Grupo de Atencién al Ciudadano — | semestre 2025

Estado de las Peticiones

Se evidencian discrepancias 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 selrrr:];oszr::eegolzs Diferencia
En Término 3963 3.962 1
Fuera de Término 1996 1.997 -1
No Atendidas 2195 2.194 1
Pendientes 52 54 -2
Pendiente de Respuesta - Usuario 3 32 -29
Pendiente Desistimiento 33 3 30
TOTAL 8.242 8.242 0

Fuente: Informes y Base de Datos Grupo de Atencién al Ciudadano — | semestre 2025
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PQRSD por Medio de Recepcion

Tras verificar los medios de recepcién, no se identifican discrepancias entre los datos
consignados en la forma 4-019 y los dos informes publicados en el primer semestre de

2025, como se muestra a continuacion:

PQRSD por medio de recepcion Forma 4-019 Informezsolzs.semestre Diferencia
Buzén 32 32 0
Correo Electrénico 7469 7.469 0
Formulario de Peticiones 258 258 0
Presencial - Verbal 19 19 0
Telefdnica 2 2 0
Ventanilla Unica de Correspondencia 462 462 0
TOTAL 8.242 8.242 0

Fuente: Informes y Base de Datos Grupo de Atencién al Ciudadano — | semestre 2025

6.2 VERIFICACION Y ANALISIS DE LA FORMA 4-019

Con base en la forma 4-019, suministrada por el Grupo de Atencién al Ciudadano a la
Oficina de Control Interno, del periodo correspondiente del 1 de enero al 30 de junio de
2025, se evidencia la siguiente informacion:

6.2.1 PQRSD Recibidas

Durante el primer semestre de 2025, se recibieron un total de 8.242 PQRSD, de las cuales
6.053 fueron asignadas a diferentes areas y/o dependencias de Oficinas Nacionales por
competencia, mientras que 2.189 correspondieron a las Gerencias Seccionales, como se
detalla a continuacion:

Grupo de trabaj; Qq;g I()jebe atender las Cantidad Porcentaje
Oficinas Nacionales 6.053 73%
Gerencias Seccionales 2.189 27%
TOTAL 8.242 100%

Fuente: Informes y Base de Datos Grupo de Atencién al Ciudadano — | semestre 2025

En la verificacion realizada se evidencié que, si bien el instructivo para el diligenciamiento
de la forma 4-019 Registro, sequimiento y control de PQRSD describe la manera en que
deben completarse cada uno de los campos, en la practica se presentan inconsistencias.
En lo referente al campo Subgerencia, se selecciona un area de Oficinas Nacionales,
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mientras que en el campo Grupo de Trabajo se elige una seccional, tal como se muestra
en la tabla siguiente. Adicionalmente, no se estan utilizando correctamente las pestafas
interactivas, lo que ha generado que las mismas seccionales aparezcan registradas de
diferentes formas.

Subgerencia Grupo de Trabajo Total Radicados
Gerencia General 56
Gerencia Seccional Antioquia 5
Gerencia Seccional Cundinamarca 6
Gerencia Seccional Norte de
1
Santander
Gerencia Seccional Putumayo 43
Gerencia Seccional San Andrés y y
Providencia
Subgerencia Administrativa y 4
Financiera
Gerencia Seccional Bolivar
Gerencia Seccional Narino 2
Gerencia Seccional Vichada
Subgerencia De Proteccion
. 93
Animal
Gerencia Seccional Antioquia 1
Gerencia Seccional Bolivar 1
Gerencia Seccional Narino 1
Gerencia Seccional Narino 27
Gerencia Seccional Sucre 34
Gerencia Seccional Valle del Cauca 2
Gerencia Seccional Vichada 27
Subgerencia De Proteccién
19
Vegetal
Correo Electronico 1
Gerencia Seccional Bolivar 1
Gerencia Seccional Narino 2
Gerencia Seccional Narifio 6
Gerencia Seccional Sucre 6
Gerencia Seccional Vichada 3
Subgerencia De Regulacién 1
Sanitaria y Fitosanitaria
Gerencia Seccional Huila 1
Total general 173
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Asi mismo, en los casos asignados a la Gerencia Seccional se observa que en 37 PQRSD

se registra un area de Oficinas Nacionales. Asi:

Subgerencia Total Radicados
Gerencia Seccional 37
Gerencia General 30
Gestion de Infraestructura Fisica Mantenimiento 1
Grupo de Gestion del Talento Humano 3
Oficina Asesora Juridica 1
Oficina de Tecnologias de Informacion 1
Subgerencia De Proteccion Animal 1
Total general 37

Por lo anteriormente expuesto, la asignacién del Grupo de trabajo que debe atender las
PQRSD de acuerdo con la informacién registrada en la forma 4-019 carece de confiabilidad.

6.2.2 PQRSD Recibidas por Tipo de Peticion

A continuacion, se presenta la tabla que clasifica las PQRSD radicadas en el primer
semestre de la vigencia 2025, segun el tipo de peticion.

PQRSD Recibidas por tipo de peticion Forma 4-019 Porcentaje
Congresistas 90 1,09%
Consulta 41 0,50%
Defensoria 7 0,08%
Denuncia 361 4,38%
Periodistas 1 0,01%
Peticién de Documentos 577 7,00%
Peticion de Informacion 4937 59,90%
Queja 406 4,93%
Reclamo 564 6,84%
Recurso 41 0,50%
Solicitud General 1210 14,68%
Sugerencia 7 0,08%

TOTAL 8.242 100%

Fuente: Informes y Base de Datos Grupo de Atencién al Ciudadano — | semestre 2025
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La tendencia no varia con relacion al informe del semestre anterior, la Peticion de
Informacion sigue siendo la mas alta, lo cual reiteramos que puede obedecer a posibles
deficiencias en la publicacion proactiva de datos de interés ciudadano en la sede electronica
de la Entidad, razén por la cual la Oficina de Control Interno sugiere la necesidad de
fortalecer estrategias de comunicacion.

A continuacién, realizaremos un comparativo con los dos semestres anteriores.

PQRSD Recibidas por | semestre 2025 |2 semestre 2024 | 1 semestre 2024
tipo de peticion Forma 4-019 Forma 4-019 Forma 4-019
Congresistas 90 209 379
Consulta 41 25 18
Defensoria 7 11 16
Denuncia 361 534 568
Periodistas 1 0 0
Peticién de Documentos 577 594 535
Peticion de Informacion 4.937 6.054 6.446
Queja 406 406 535
Reclamo 564 609 580
Recurso 41 18 29
Solicitud General 1210 884 845
Sugerencia 7 2 17
TOTAL 8.242 9.346 9.968

Fuente: Informes y Base de Datos Grupo de Atencién al Ciudadano — 2024 - 2025

La Peticion de Informacion, aunque viene en descenso sostenido, continia dominando el
volumen. Se evidencian incrementos notables en el primer semestre del 2025 en Consulta,
Solicitud General y Recurso. La tendencia muestra menor recepcién de PQRSD, lo que
podria indicar mejoras en la gestion previa, reduccion de requerimientos ciudadanos o
cambios en canales de atencién.

6.2.3 PQRSD por Medio de Recepcion.

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

PQRSD por medio de recepcion Forma 4-019 Porcentaje
Buzén 32 0,4%
Correo Electréonico 7469 91%
Formulario de Peticiones 258 3%
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Presencial — Verbal 19 0%
Telefénica 2 0%
Ventanilla Unica de Correspondencia 462 6%
TOTAL 8.242 100%

Fuente: Informes y Base de Datos Grupo de Atencion al Ciudadano — | semestre 2025

El correo electronico continlda siendo el medio mas utilizado, es fundamental optimizar la
gestion de estas solicitudes, asegurando tiempos de respuesta eficientes y evitando
rezagos en su atencion.

Si bien en la pagina institucional se encuentra habilitado el canal electronico de contacto
(https://sinad.ica.gov.co:8060), que direcciona al Sistema PQRSDF (Peticiones, Quejas,
Reclamos, Sugerencias, Denuncias y Felicitaciones) para el registro de solicitudes, se
evidencia que, conforme a la informacion consignada en la forma 4-019, unicamente se ha
efectuado el registro del 3%, lo cual resulta preocupante, dado que este bajo porcentaje
puede indicar un uso ineficiente del canal dispuesto y limitar la trazabilidad, oportunidad y
efectividad en la atencion de las PQRSD.

Por lo anteriormente expuesto, se procedio a verificar los medios de recepcion utilizados en
periodos anteriores, encontrando que la tendencia contindia orientandose hacia el uso del
correo electronico, posiblemente debido a su accesibilidad y preferencia por parte de los
usuarios, o a fallas presentadas en el nuevo sistema, situacion que podria limitar el uso de
la plataforma disefada para garantizar una gestién mas eficiente y trazable de las PQRSD.

PQRSD por medio de recepcion

Ventanilla Unica de Correspondencia
Telefénica
Presencial - Verbal

Formulario de Peticiones E

Correo Electrénico
I

Buzdn
0 1000 2000 3000 4000 5000 6000 7000 8000 9000

1 semestre 2024 2 semestre 2024 M| semestre 2025

Fuente: Informes y Base de Datos Grupo de Atencién al Ciudadano — 2024 - 2025
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6.2.4 Distribucién de Peticiones por Areas.

Las PQRSD asignadas por competencia durante el primer semestre de la vigencia 2025
fueron distribuidas de la siguiente manera:

Distribucion de PQRSD por Areas FORMA 4-019 Porcentaje
Gerencia General 335 4,06%
Gerencia Seccional 2.189 26,56%
Sub. Administrativa y Financiera 1.004 12,18%
Sub. Analisis y Diagnéstico 90 1,09%
Sub. Proteccién Animal 2.213 26,85%
Sub. Proteccién Fronteriza 1.096 13,30%
Sub. Proteccion Vegetal 1.200 14,56%
Sub. de Regulacion Sanitaria y Fitosanitaria 115 1,40%
TOTAL 8.242 100,00%

Fuente: Informes y Base de Datos Grupo de Atencién al Ciudadano — | semestre 2025

Del analisis de la informacion registrada en la Forma 4-019, se evidencia que el 53,41% de
las PQRSD se concentran en la Subgerencia de Proteccién Animal (26,85%) y en la
Gerencia Seccional (26,56%), lo que indica una alta carga operativa en dichas
dependencias. En un rango intermedio se ubican la Subgerencia de Proteccién Vegetal
(14,56%), la Subgerencia de Proteccion Fronteriza (13,30%) y la Subgerencia
Administrativa y Financiera (12,18%), mientras que la Gerencia General (4,06%), la
Subgerencia de Regulacién Sanitaria y Fitosanitaria (1,40%) y la Subgerencia de Analisis y
Diagnéstico (1,09%) presentan porcentajes inferiores al 5%. Este comportamiento desigual
en la distribucion podria estar relacionado con la naturaleza de las funciones, la
accesibilidad de los canales de atencion o posibles inconsistencias en la asignacion de
registros en la Forma 4-019. En consecuencia, se recomienda de manera prioritaria realizar
una revision integral de la clasificacion de las PQRSD, optimizar los canales de recepcion
y garantizar la asignacion de recursos humanos y tecnolégicos suficientes en las areas con
mayor volumen de solicitudes, con el fin de prevenir riesgos de saturacién y garantizar la
oportunidad y calidad en la atencion.

6.2.5. Estado de las Peticiones.

A continuacion, se verifica el estado de las PQRSD del primer semestre de la vigencia 2025
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, Pendientes de Respuesta,
Pendiente de Respuesta-Usuario y Pendiente Desistimiento.
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. Pendiente
Fuera de Pendiente de Pendiente Total
Estado de las respuestas de las PQRSD En Término L. No Atendida de L
Término Respuesta - |Desistimiento [ general
Respuesta .
Usuario
Gerencia General 195 52 85 3 335
Gerencia Seccional 1.421 361 390 16 1 2.189
Subgerencia Administrativa y Financiera 424 244 326 6 4 1.004
Subgerencia De Analisis y Diagndstico 71 12 6 1 90
Subgerencia De Proteccion Animal 840 863 495 13 2 2.213
Subgerencia De Proteccion Fronteriza 332 111 631 9 13 1.096
Subgerencia De Proteccion Vegetal 621 329 234 3 2 11 1.200
Subgerencia De Regulacion Sanitaria y Fitosanitaria 59 24 28 2 1 1 115
Total general 3.963 1.996 2,195 52 3 33 8.242

Fuente: Informes y Base de Datos Grupo de Atencion al Ciudadano — | semestre 2025

Del andlisis de la gestion de las PQRSD registradas en la Forma 4-019, se evidencia que
el 26,64% (2.195) permanecen No Atendidas y el 24,21% (1.996) fueron gestionadas Fuera
de Término, lo que representa un total del 50,85% de solicitudes con incumplimiento en la
oportunidad de respuesta. Las mayores cifras de casos No Atendidos se presentan en la
Subgerencia de Proteccion Fronteriza (631), Subgerencia de Proteccion Animal (495),
Gerencia Seccional (390) y Subgerencia Administrativa y Financiera (326). En cuanto a la
gestion Fuera de Término, destaca la Subgerencia de Proteccion Animal (863), seguida de
la Gerencia Seccional (361), Subgerencia de Proteccién Vegetal (329) y Subgerencia
Administrativa y Financiera (244). Este panorama refleja riesgos significativos en el
cumplimiento normativo y en la calidad del servicio, siendo prioritario implementar acciones
correctivas en las areas con mayores volumenes criticos, optimizar los canales de
recepcion, fortalecer el seguimiento y garantizar la asignacion de recursos suficientes para
mejorar la oportunidad y eficacia en la atencién de las PQRSD.

A continuacion, procedemos a revisar el comportamiento del estado de las respuestas de
las PQRSD en los ultimos tres semestres:
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Comparativo Estado de la Respuesta
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En Término Fuerade No Atendidas Pendientes de Pendiente de Pendiente

Término Respuesta  Respuesta - Desistimiento
Usuario
| semestre 2025 2 semestre 2024 1 semestre 2024

Del analisis comparativo del estado de la respuesta de las PQRSD, se observa que, aunque
el volumen total de solicitudes registradas presenta una tendencia decreciente (9.968 en el
| semestre 2024, 9.346 en el Il semestre 2024 y 8.242 en el | semestre 2025), la proporcion
de casos gestionados en término evidencia un deterioro significativo, pasando de 6.475 en
el | semestre 2024 a 3.963 en el | semestre 2025, lo que representa una reduccion del
38,8% en la atencion oportuna. Paralelamente, se incrementa de manera preocupante el
numero de solicitudes no atendidas (de 986 en el Il semestre 2024 a 2.195 en el | semestre
2025, con un aumento del 122,6%), al igual que aquellas gestionadas fuera de término (de
1.317 a 1.996 en el mismo periodo, incremento del 51,5%).

Este comportamiento refleja un deterioro en la oportunidad y eficacia de la gestién, que,
sumado a los hallazgos de concentracion de carga operativa en determinadas
dependencias y de posibles inconsistencias en la clasificacion de las solicitudes, demanda
la adopcidon de medidas correctivas inmediatas, orientadas a optimizar la distribucién de
casos, reforzar los recursos en areas criticas y garantizar el cumplimiento de los plazos
establecidos para la atencién de las PQRSD.

Si bien se efectud el cambio del gestor documental de SISAD a SINAD, la gestion de las
PQRSD debe garantizarse independientemente de la plataforma utilizada. No obstante, el
alto porcentaje de solicitudes atendidas fuera de término y no atendidas ha sido constante
en el tiempo, tal como se evidencia en los informes anteriores, sin que la Institucion adopte
medidas efectivas que aseguren la correcta, oportuna y completa atencién al usuario,
conforme a lo dispuesto en la Ley 1755 de 2015.

7. SISTEMA PQRSDF (PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS, SUGERENCIAS,
DENUNCIAS Y FELICITACIONES)
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En la sede electrénica del Instituto Colombiano Agropecuario se encuentra el médulo
‘Atencion y Servicios a la Ciudadania’, dentro del cual se dispone el enlace PQRSD
(Peticiones, Quejas, Reclamos, Solicitudes de Informacién y/o Denuncias). Este enlace
direcciona al Formulario de PQRSD para la recepcion de solicitudes, herramienta que
también es accesible desde la pagina principal mediante el canal electronico de contacto:
https://sinad.ica.gov.co:8060.

Durante el desarrollo del presente informe se ha hecho referencia al SINAD (Sistema
Nacional de Administracién Documental), en razén a que el Sistema PQRSDF (Peticiones,
Quejas, Reclamos, Sugerencias, Denuncias y Felicitaciones) hace parte integral de dicho
gestor documental, el cual inicié su operacion el 28 de febrero de 2025. No obstante, el
proceso de implementacién ha resultado dispendioso debido a las recurrentes falencias
técnicas identificadas.

Al respecto, el Grupo de Atencion al Ciudadano informd que se han presentado desde su
implementacién fallas técnicas que han afectado la integridad de los datos. Estas fallas
incluyen:

¢ Inconsistencias en la generacion de informacién: El sistema no ha arrojado
datos completos ni adecuados en varias ocasiones, lo que impide realizar un analisis
confiable y exhaustivo.

o Retrasos en la disponibilidad de datos: Los seguimientos de 6, 3, 2y 1 dia no se
realizaron en tiempo real debido a la falta de acceso oportuno a las bases de datos
de marzo, abril y mayo.

e Variabilidad en los registros: La base de datos de junio presenté cambios
posteriores a su descarga, con la aparicibn de nuevas peticiones, lo que
compromete la estabilidad de los datos reportados.

e Ausencia de solucion técnica definitiva: Aunque las fallas han sido reportadas a
la Oficina de Tecnologias de la Informacién (OTI) y al desarrollador del aplicativo,
no se ha recibido respuesta técnica concluyente que permita garantizar la
confiabilidad del sistema.

Estas circunstancias limitan el alcance del presente informe, en tanto que impiden verificar
con certeza el cumplimiento de los tiempos de respuesta, la trazabilidad de los casos y la
efectividad del seguimiento institucional. Asimismo, afectan la posibilidad de emitir
recomendaciones fundamentadas en evidencia completa y veraz, lo cual resulta critico para
el fortalecimiento de la confianza ciudadana y la mejora continua del proceso de atencion.

Desde la perspectiva de la Oficina de Control Interno, la expectativa era que con la
implementacién del SINAD se optimizara la gestion de las PQRSD; sin embargo, los
resultados evidenciados en este informe demuestran un comportamiento contrario,
reflejando un impacto negativo en la oportunidad y eficacia en la atencion.

En consecuencia, se recomienda que la alta direccion, en coordinacion con la Oficina de
Tecnologias de la Informacién y el Grupo de Atencion al Ciudadano, adopte medidas
inmediatas para la estabilizacién del sistema, establezca controles que garanticen la
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continuidad operativa y asegure el cumplimiento de los plazos legales establecidos en la
Ley 1755 de 2015y la Ley 1437 de 2011 para la atencion de peticiones ciudadanas.

8. VEEDURIAS CIUDADANAS

Tras la revision del archivo Excel denominado “Ultimo 2 peticiones-veedurias2025” enviado
por el Grupo de Atencién al Ciudadano mediante correo electronico de fecha 12/08/2025,
asi como de los soportes compartidos mediante el enlace proporcionado en dicho correo,
se evidencian inconsistencias que limitan la trazabilidad, veracidad y oportunidad de la
informacién presentada. Ejemplo de esto, entre otros son:

o Clasificacion incorrecta de solicitudes: Se identifican casos en los que las
peticiones no corresponden a radicados efectuados por veedurias ciudadanas, sino
a solicitudes individuales que hacen referencia a actividades de veeduria. Ejemplo
de ello es el radicado No. 20251018332, cuya naturaleza no permite clasificarlo
como una solicitud de veeduria.

o Falta de correspondencia entre radicados y soportes: Algunos radicados
mencionados en los soportes no se encuentran relacionados en el archivo Excel, y
viceversa. Por ejemplo, el radicado No. 156252008707 hace referencia al radicado
20250930100521, el cual no esta incluido en el cuadro ni en la carpeta de soportes.

o Duplicidad y confusién en la organizaciéon documental: Se detecta la repeticion
de archivos en carpetas distintas que corresponden a radicados diferentes, lo que
genera ambigledad en la identificacion de las solicitudes. Tal es el caso del archivo
“13251100287 Solicitud”, presente en las carpetas de los radicados 132571100287 y
16251010072.

e Soportes que no permiten evidenciar el tipo de solicitud ni la respuesta
brindada. Ejemplo de esto se encuentra en la carpeta denominada “20251014387”
en los archivos, Respuesta 20251014387 y Solicitud 20251014387.

Las inconsistencias detectadas limitan la capacidad de analisis técnico y seguimiento
efectivo de las peticiones formuladas por veedurias ciudadanas, comprometen la
transparencia y la trazabilidad del proceso y dificultan la validacion de las respuestas
emitidas. La falta de correspondencia entre los radicados, los soportes y la clasificacién de
las solicitudes impide garantizar la trazabilidad y el adecuado seguimiento por parte de esta
oficina a la atencion de las veedurias ciudadanas.

Se sugiere al Grupo de Atencién al Ciudadano implementar un proceso de verificacion y
depuracién documental que permita:

e Confirmar la naturaleza de cada solicitud, diferenciando claramente las peticiones
formuladas por veedurias ciudadanas de aquellas que hacen referencia a su
ejercicio.

e Asegurar la correspondencia entre los radicados reportados y los soportes
entregados, evitando omisiones o referencias cruzadas no documentadas.
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o Establecer criterios de organizacion documental que prevengan duplicidades vy
faciliten la trazabilidad de cada tramite.

Este ajuste contribuira a fortalecer la transparencia institucional, mejorar la calidad del
seguimiento técnico y garantizar la atencion adecuada a los mecanismos de control social.

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 mencién 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 primer semestre de 2025 se realizé seguimiento a treinta y siete
(37) peticiones, solicitando a dependencias del ICA copia de la respuesta dada,
posteriormente reiterando la solicitud inicial , cuando finalmente no se evidencié respuesta
al peticionario, se realizo el traslado al Grupo de Instruccion Disciplinaria con la finalidad
que se determine si se incurrioé 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 junio de 2025, contintia presentandose nueve (9) acciones vencidas de la vigencia 2021.

Esta situacion permite evidenciar la falta de gestién 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.

Realizar seguimientos constantes conlleva a la consolidacion de una cultura de
mejoramiento continuo, la cual es fundamental para lograr mas y mejores resultados.
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11. CUMPLIMIENTO DE LA OBLIGACION DE CONTAR CON UNA DEPENDENCIA O
ENTIDAD UNICA PARA LA IMPLEMENTACION DE POLITICAS DE RELACION
ESTADO-CIUDADANO

La Ley 2052 de 2020, en concordancia con el Modelo Integrado de Planeacion y Gestion
(MIPG), establece la obligacion para las entidades publicas del orden nacional y territorial
con mas de 100.000 habitantes de contar con una dependencia o entidad Unica encargada
de implementar las politicas definidas por el Departamento Administrativo de la Funcién
Publica en relacion con la interaccion Estado-Ciudadano.

Esta obligacion se fundamenta en la necesidad de garantizar una gestion publica centrada
en el ciudadano, mediante acciones articuladas en participacién, servicio, transparencia,
rendicion de cuentas y mejora normativa.

Actualmente, el Instituto Colombiano Agropecuario cuenta con el Grupo de Atencién al
Ciudadano, que forma parte de la Subgerencia Administrativa y Financiera, sin autonomia
funcional ni nivel directivo. Esta estructura, si bien cumple funciones operativas de atencion,
no responde a los lineamientos establecidos por Funcién Publica en cuanto a:

e Jerarquia organizacional adecuada para la coordinacion transversal de politicas.

e (Capacidad de articulacién con las demas dimensiones del MIPG.

¢ Responsabilidad formal en la implementacion de estrategias de interaccién Estado-
Ciudadano.

La ausencia de una dependencia con nivel directivo o autonomia funcional para liderar la
“Relacion del Estado con los Ciudadanos” representa un incumplimiento parcial de los
mandatos establecidos en:

e Ley 2052 de 2020 — Articulos 1, 2 y 5, sobre racionalizacion de tramites y enfoque
ciudadano.

e MIPG - Manual Operativo version 6 (2024) — Numeral 3.3 Relaciéon Estado
Ciudadano.

o Estrategia Relacion Estado-Ciudadano 2025 — Cuyo objeto es “Desarrollar la
estrategia de relaciéon Estado - ciudadanias para la vigencia 2024, a través de
acciones internas articuladas que permitan fortalecer la transparencia, la
participacion, el control social y la prestacién del servicio hacia los grupos de valor.”

Este incumplimiento puede afectar negativamente la trazabilidad institucional, la
articulacion de procesos de mejora continua y el cumplimiento de metas asociadas a la
gestion publica centrada en el ciudadano.

De acuerdo con lo anterior se concluye que la creacién de una dependencia Unica para la
gestion de la relacién Estado-Ciudadano no solo responde a una obligacion legal, sino que
constituye una oportunidad estratégica para fortalecer la confianza institucional, mejorar la
experiencia ciudadana y avanzar en el cumplimiento de los principios de buen gobierno.
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12. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

Conclusiones

1.

Con base en el presente informe, se reiteran las recomendaciones formuladas en el
informe anterior, dado que persisten las debilidades identificadas y no se evidencian
mejoras sustanciales en la gestion de las PQRSD.

La implementacién del SINAD no ha generado la mejora esperada en la gestion de
las PQRSD; por el contrario, persisten y se han incrementado los porcentajes de
solicitudes fuera de término y no atendidas, evidenciando deficiencias operativas,
de seguimiento y control.

La informacion reportada en la forma 4-019 presenta inconsistencias y falta de
confiabilidad, lo que afecta la trazabilidad, oportunidad y calidad del seguimiento.
Se contintan incumpliendo disposiciones legales y procedimentales (Ley 1755 de
2015, Ley 1952 de 2019, Resolucion ICA 00004541 de 2024, procedimiento ACIU-
PQR-P-002 V.6 e ISO 9001:2015 numeral 8.2.1), generando riesgos reputacionales
y posibles implicaciones disciplinarias.

No se evidencian acciones efectivas frente a observaciones y hallazgos reiterados
en informes anteriores, lo que refleja una limitada capacidad de respuesta
institucional ante recomendaciones previas.

Se confirma la materializacién de riesgos relacionados con la afectacion
reputacional por respuesta inoportuna, falta de respuesta y deficiencias en la
estrategia de participacién ciudadana.

Incumplimiento de la Ley 2052 de 2020 ya que no se cuenta con una dependencia
del nivel directivo encargada de implementar las politicas definidas por el
Departamento Administrativo de la Funcién Publica en relacién con la interaccién
Estado-Ciudadano.

Recomendaciones

1.

Implementar un sistema de control y verificacion diaria sobre el estado de las
PQRSD para identificar las proximas a vencer, las vencidas y las no atendidas, con
acciones correctivas inmediatas.

Fortalecer la capacitacion y sensibilizacién dirigida a funcionarios y contratistas
sobre la importancia del cumplimiento de términos legales, el uso correcto de los
canales oficiales y la adecuada radicacion y clasificacion de solicitudes.

Redisefar y optimizar el flujo de asignacion de PQRSD para garantizar coherencia
entre la competencia funcional y el grupo de trabajo responsable, evitando errores
recurrentes en la forma 4-019.

Establecer controles de verificacion periddica sobre la integridad de las bases de
datos, que permitan detectar y corregir inconsistencias antes de su uso en procesos
de evaluacion.

Establecer indicadores de gestion y alertas tempranas que permitan a la alta
direccion realizar seguimiento mensual al cumplimiento de plazos, calidad y
oportunidad en las respuestas.
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Aplicar medidas correctivas y, de ser necesario, disciplinarias a las dependencias
que incumplan reiteradamente los términos legales y los procedimientos internos.
Revisar periédicamente las causas recurrentes de reclamos, quejas y denuncias,
con el fin de implementar mejoras especificas en procesos y servicios para prevenir
su repeticion.

Establecer un plan de accién inmediato para estabilizar el funcionamiento del
SINAD, priorizando la generacion de reportes confiables y consistentes en tiempo
real, asi como la trazabilidad de todas las solicitudes.

Fortalecer el soporte técnico del aplicativo SINAD, priorizando la solucion definitiva
a las fallas reportadas, en coordinacion con la Oficina de Tecnologias de la
Informacion (OTI) y el desarrollador correspondiente.

Implementar mecanismos de contingencia que aseguren la calidad y disponibilidad
de datos confiables en tiempo real, especialmente para el seguimiento a términos
de respuesta establecidos, en cumplimiento de la Ley 1474 de 2011 y demas
disposiciones aplicables.

Documentar formalmente las limitaciones técnicas y su impacto en la gestién de
PQRSD, como parte de los informes de seguimiento, para facilitar la toma de
decisiones y la trazabilidad institucional.

En cumplimiento de la Ley 2052 de 2020, se recomienda la creacion de manera
urgente de una dependencia con nivel directivo y autonomia funcional, encargada
de liderar la relacion Estado-Ciudadano, dado que la actual estructura del Grupo de
Atencién al Ciudadano no cumple con los requisitos de jerarquia, articulacion
interinstitucional ni responsabilidad estratégica exigidos por dicha normativa, lo cual
limita la implementaciéon efectiva de politicas de participacion, transparencia,
rendicién de cuentas y mejora normativa

Finalmente, la Oficina de Control Interno reitera la importancia de que la alta direccion
adopte decisiones inmediatas y efectivas frente a las debilidades, riesgos e incumplimientos
normativos identificados en el presente seguimiento, garantizando que las areas
competentes implementen acciones correctivas verificables y sostenibles en el tiempo. El
fortalecimiento de la gestion de las PQRSD no solo es un mandato legal, sino un
compromiso institucional para preservar la confianza ciudadana, la transparencia y la
eficacia en la atencion al usuario.

—

G

SANDRA PIEDAD'RIANO BUSTAMANTE
Jefe Oficina de Control Interno
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