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Instituto Colombiano Agropecuario

SUBGERENCIA ADMINISTRATIVA Y FINANCIERA
GRUPO DE ATENCION AL CIUDADANO
INFORME CONSOLIDADO DE PQRSD
(del 1 de abril al 30 de junio del 2026)

INTRODUCCION

En concordancia con la misidon que fundamenta el desarrollo de tareas y responsabilidades del
Grupo de Atencidén al Ciudadano, el cual busca gestionar con calidad y oportunidad las peticiones
gue ingresan a través de los diferentes canales establecidos por el ICA, dando cumplimiento a la
Ley 1755 de 2015 y a la Resolucion No. 00004541 del 23 de mayo de 2024,"“Por la cual se
reglamenta el trdmite interno de Peticiones, Quejas, Reclamos, Solicitudes de Informacion,
Denuncias y Felicitaciones” que se formulen ante el Instituto Colombiano Agropecuario ICA”, a
continuacidén se presenta el Informe de Peticiones, Quejas, Reclamos, Solicitudes de Informacidn,
Denuncias y Felicitaciones (PQRSDF), recibidas y atendidas por las dependencias del ICA, durante
el periodo comprendido entre el 1° de Abril y el 30 de junio del 2026, para el Nivel Nacional y
Seccional.

El presente informe tiene como propdsito analizar la oportunidad y efectividad de las respuestas
emitidas por el Instituto, asi como formular recomendaciones dirigidas a la Alta Direcciény a los
responsables de los procesos, con el fin de promover el mejoramiento continuo de la entidad y
fortalecer la confianza de la ciudadania en la gestion del Instituto Colombiano Agropecuario —
ICA.

Este documento se desarrolla en el marco del Programa de Transparencia y Etica Publica para la
vigencia 2026 y en cumplimiento de lo establecido en la Ley 2195 de 2022, “Por medio de la cual
se adoptan medidas en materia de transparencia, prevencién y lucha contra la corrupcion y se
dictan otras disposiciones”.

OBJETIVO GENERAL
Presentar el informe de peticiones, quejas, reclamos, solicitudes, denuncias recibidas y
tramitadas ante el Instituto Colombiano Agropecuario-ICA, durante el periodo comprendido

entre el 1° de mayo y el 30 de junio del 2026, a través de los diferentes canales de comunicacion
habilitados por la Entidad para tal fin.

OBJETIVOS ESPECIFICOS

e Presentar informaciéon sobre las PQRSD recibidas a través de los diferentes canales de
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comunicacion dispuestos por la entidad, segln su naturaleza.

e Plantear las acciones y gestién por parte del Grupo de Atencién al Ciudadano, en cuanto
al fortalecimiento de las relaciones con los Grupos de Interés frente a la atencién
oportuna de las PQRSD.

e Identificar oportunidades de mejora y generar recomendaciones para optimizar los
tiempos de respuesta.

4. ALCANCE

En el presente informe se incluye y analiza de manera detallada toda la informacién relacionada con
las PQRSD que fueron recibidas durante el periodo comprendido entre el 1 de abril y el 30 de junio
del 2026. El documento presenta el comportamiento de estas solicitudes, su clasificacion, volumen,
tendencias y cualquier otra caracteristica relevante que permita comprender mejor la gestidon
realizada en dicho intervalo."

5. REQUERIMIENTOS REPORTADOS Y REGISTRADOS POR EL GRUPO DE ATENCION AL
CIUDADANO EN OFICINAS NACIONALES Y GERENCIAS SECCIONALES:

Durante el trimestre comprendido entre Abril y junio del 2026, las dependencias de Oficinas
Nacionales y las Gerencias Seccionales recibieron un total de 4.522 peticiones. De este total, 983
fueron gestionadas por las Gerencias Seccionales, lo que representa el 21,74%. Por su parte, las
dependencias de Oficinas Nacionales atendieron 3.539 peticiones, equivalentes al 78.26%. Esta
distribucidn se presenta en la tabla y en la Grafica No. 1.

Tabla No.1. Distribucion PQRSD a nivel Nacional.

Mes de recepcion de la Radicados

peticion presentada ante Cantidad de Radicados Radicados Nacionales

Seccionales
el ICA

Abril 1.367 289 1.078
Mayo 1.702 398 1.304
Junio 1.453 296 1.157
Total 4.522 983 3.539

Fuente: Base de Datos ICA-GAC 2026
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Grafica No. 1. Distribucion PQRSD a nivel Nacional.

DISTRIBUCION PQRSD A NIVEL NACIONAL
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5.1.  CLASIFICACION DE LAS PETICIONES RECIBIDAS DURANTE EL SEGUNDO TRIMESTRE DE 2026:

< Peticion de Informacidn: Fue el tipo de solicitud mas frecuente, con 2.344 requerimientos,
principalmente relacionados con temas como ingreso y salida de mascotas, expedicion de
guias, hierros, forestales, semillas, registro de predios y vacunas.

% Solicitudes generales: Se recibieron 853 solicitudes relacionadas con requerimientos de
visitas, devoluciones de dinero, entre otros.

% Queja: Se recibieron 437 quejas relacionadas con demoras en la expedicion de guias,
inconformidad con la atencion o condiciones del servicio, tramites, presunto acoso laboral,
incumplimiento o extralimitacién de funciones por parte de servidores, entre otros.

< Denuncia: Se registraron 306 denuncias sobre bloqueos de predios, presuntos actos de
corrupcion cometidos por servidores del Instituto, afectaciones al medio ambiente y la salud
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publica, asi como conductas presuntamente violatorias de la normatividad vigente.

Reclamo: Se contabilizaron 262 reclamos, los cuales hacen referencia a incumplimientos en
compromisos adquiridos, inconformidad con las respuestas dadas a las peticiones, entre otros

Peticiones de documentos: Se registraron 257 peticiones para la obtencién de certificados de
registro de predios, guias de movilizacidn, registro de vacunas, entre otros.

Recurso: Se registraron 40 solicitudes.

Congresista: Se recibieron 10 peticiones.

Consulta: Se recibieron 7 consultas en diferentes temas institucionales.
Defensoria: Se recibieron 5 oficios.

Finalmente: Se recibid, 1 Sugerencia, como se muestra en la Grafica No. 2.

Grafica No. 2. Clasificacién por tipo de PQRSD.
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Fuente: Base de Datos ICA-GAC 2026

Por otro lado, en las Gerencias Seccionales se identificd la recepcidon de multiples solicitudes

relacionadas con las

funciones misionales del ICA. Entre estas se incluyeron tramites como registro

de predios, expedicién de certificaciones, procesos de vacunacidn, emision de guias de movilizacién,

autorizacién para el

ingreso y salida de mascotas, asi como requerimientos asociados a semillas,

productos forestales, insumos y fertilizantes, entre otros.

De igual forma, se atendieron solicitudes de caracter general, dentro de las cuales se registraron
peticiones para realizar visitas a predios, programar ciclos de vacunacion y gestionar levantamientos
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de medidas cautelares.

Respecto a las solicitudes vinculadas con documentos, estas se centraron en la expedicidn de guias
de movilizacidn, entrega de copias documentales y la emisién de certificados de predios y del

Registro Unico de Vacunacién (RUV), entre otros.

5.2. DISTRIBUCION POR COMPETENCIA (DEPENDENCIA):

De las 4.522 peticiones recibidas a nivel nacional, las areas mas requeridas en temas misionales
fueron aquellas relacionadas con sanidad animal, inocuidad, proteccién vegetal y semillas. Estas
areas concentraron la mayor parte de las solicitudes, reflejando el interés de los usuarios en tramites
como vacunacién, certificaciones, registro de predios, guias de movilizacion, y otros servicios
propios de la misién institucional del ICA, como se puede evidenciar en la siguiente tabla y gréfica

No. 3

Tabla No.2. Distribucion por competencia.

Dependencia (STILCEL Porcentaje
PQRSD

Gerencia General 114 2,5%
Gerencia Seccional 1.791 39,6%
Subgerencia Administrativa y Financiera 583 12,9%
Subgerencia de Andlisis y Diagndstico 45 1,0%
Subgerencia de Proteccion Animal 1.310 29,0%
Subgerencia de Proteccién Fronteriza 195 4,3%
Subgerencia de Proteccion Vegetal 458 10,1%
Subgerencia de Regulacidn Sanitaria y Fitosanitaria 26 0,6%
Total 4.522 100%

Fuente: Base de Datos ICA-GAC 2026
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Grafica No.3. PQRSD asignadas por dependencia.
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Fuente: Base de Datos ICA-GAC 2026
5.3. ANALISIS DE PETICIONES POR GERENCIAS SECCIONALES.

Durante el segundo trimestre de 2026, se identificd que algunas Gerencias Seccionales concentraron
un mayor volumen de peticiones asignadas, lo cual puede estar relacionado con la dindmica
operativa, el tamafio del territorio o la demanda de servicios en cada region.

Las Seccionales con mayor nimero de peticiones fueron:
e Antioquia, con 106
e Meta, con 83
e Caqueta, con 82
e (Casanare, con79
e Santander, con 67
e Cundinamarca, con 59

Estas cinco gerencias representan una proporcion significativa del total de solicitudes gestionadas a
nivel seccional. Este comportamiento sugiere la necesidad de continuar fortaleciendo la capacidad
de respuesta en estas regiones, asi como de analizar posibles factores que inciden en la
concentracién de solicitudes, tales como campanfas sanitarias, ciclos de vacunacion, o procesos de
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certificacidn y registro. La informacion detallada se presenta en la gréfica adjunta, que permite
visualizar de manera comparativa la distribucion de peticiones entre las distintas Gerencias
Seccionales.

Grafica No.4. Peticiones por Gerencias Seccionales.

i ICA¥

Analit Instituto Colombiano Agropecuario
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Fuente: Base de Datos ICA-GAC 2026

5.4. EFICACIA EN LA RESPUESTA A LOS CIUDADANOS:

Durante el trimestre, a nivel nacional se recibieron un total de 4.522 peticiones de los ciudadanos.
De estas, se respondieron 2.640 dentro del plazo establecido, que representan el 58.4%, Ademas,
864 peticiones se atendieron fuera del término, equivalente al 19.1%. En general, se atendieron
3.504 peticiones, lo que corresponde al 77,5 % del total.

Sin embargo, 612 peticiones no fueron atendidas, lo que representa el 13.5% del total.
Adicionalmente, 394 solicitudes se encuentran pendientes de respuesta dentro de los tiempos
normativos; 8 estan pendientes de desistimiento y 4 permanecen a la espera de que el usuario
amplie la informacién requerida o realice el proceso de desistimiento.

A continuacidn, se presentan los términos de respuesta de las peticiones.
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Grafica No.5. Eficacia en la atencion del PQRSD.
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Fuente: Base de Datos ICA-GAC 2026

Los términos legales para responder a las PQRSD (Peticiones, Quejas, Reclamos, Solicitudes y
Denuncias) en Colombia estan regulados principalmente por la Ley 1437 de 2011, conocida como el
Cddigo de Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso Administrativo y la Ley 1755 de 2015,

Segun esta normativa:

TIPO DE PETICION

TERMINOS

Peticiones de interés general y particular

Dentro de los 15 dias siguientes a su
recepcion.

Peticiones de solicitud de informacién o
documentos

Dentro de los 10 dias siguientes a su
recepcion.

Consultas

Dentro de los 30 dias siguientes a su
recepcion.

Quejas, denuncias,reclamos y sugerencias

Dentro de los 15 dias siguientes a su
recepcion.

Fuente: Elaboracion propia con base en la Ley 1755 de 2015.
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Existen normas especiales que establecen términos diferentes para contestar las
peticiones:
Solicitud de informacion presentada por  |Dentro de los 5 dias siguientes a su
congresistas, en ejercicio del control que [solicitud. Art. 258 Ley 5 de 1992
corresponde adelantar al Congreso

Solicitud de documentacion de las Dentro de los 10 dias siguientes a su
Camaras legislativas o sus comisiones  [solicitud. Art. 260 Ley 5 de 1992
Peticiones entre autoridades Dentro de los 10 dias siguientes a su

solicitud. Art. 30 CPACA

Peticiones de la Defensoria del Pueblo Dentro de los 5 dias siguientes a su
solicitud. Art 16 ley 24 de 1992.

Fuente: Elaboracion propia con base en la Ley 1755 de 2015.

Tabla No.3. Distribucién de las peticiones a Nivel Nacional:

Total,
PQRSD Total,
Estado de la Respuesta . . PQRSD Total, PQRSD 2026
Oficinas .
. Seccionales
Nacionales
En Término 1.924 716 2.640|58,4%
Fuera de Término 751 113 864119,1%
No Atendida 548 64 612|13,5%
Pendiente de Respuesta 314 80 394 | 8,7%
Pendiente de Respuesta - Usuario 1 3 41 0,1%
Pendiente Desistimiento 1 7 8] 0,2%
Total 3539 983 4.522 100%

Fuente: Elaboracion propia.

Ademas, el Instituto Colombiano Agropecuario (ICA) ha implementado estrategias para fortalecer la
atencién a las PQRSD, como el uso de sistemas de seguimiento y control para garantizar respuestas
oportunas y claras. Estas acciones permiten identificar solicitudes préximas a vencer, hacer
seguimiento a los responsables de cada trdmite y promover una gestién mds organizada de los
requerimientos ciudadanos.

De igual manera, el ICA continua fortaleciendo la articulacién entre Oficinas Nacionales y Gerencias
Seccionales, con el fin de mejorar la trazabilidad de las respuestas y asegurar que la ciudadania
reciba informaciéon completa, precisa y dentro de los términos establecidos por la normatividad
vigente.
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5.4.2. LOS FACTORES QUE CONTRIBUYEN A LA ATENCION FUERA DE TERMINO DE LAS
PETICIONES Y LAS ACCIONES TOMADAS PARA MEJORAR LA GESTION:

Tabla No.4. Factores de incumplimientos.

Factores que inciden

en el incumplimiento

Analisis de la situacion

Medidas adoptadas

de términos
Insuficiencias en el
monitoreo de
vencimientos

Sobrecarga operativa
por actividades
prioritarias

Limitaciones en el uso
de la plataforma
SINAD

Registro incompleto
de las actuaciones
realizadas

Fallas en la
coordinacion entre
dependencias

Definicidn tardia de
responsables del
tramite

5.5.

No se cuenta de manera
permanente con mecanismos de
control que permitan identificar
oportunamente las solicitudes
proximas a culminar su plazo de
respuesta.

La concurrencia de multiples
responsabilidades institucionales
limita la capacidad de atencién
oportuna de las PQRSD dentro de
los tiempos establecidos.

El nivel de conocimiento sobre las
funcionalidades del sistema no es
homogéneo entre los usuarios,
generando inconsistencias en el
registro y control de los tramites.
Algunas respuestas fueron
gestionadas por medios alternos
sin quedar reflejadas
oportunamente en los sistemas
institucionales de informacién.

La recepcion tardia de
informacién o conceptos
requeridos por parte de otras
areas afecta la construccion y
consolidacion de las respuestas.
La falta de una designacion clara
desde el inicio del proceso
dificulta la gestion integral y el
seguimiento de las solicitudes.

Implementacion de alertas
preventivas y envio de
notificaciones a los responsables
con antelacién, complementadas
con informes periddicos para
fortalecer el seguimiento.
Seguimiento continuo al estado de
las solicitudes y sensibilizacion de
los equipos de trabajo sobre la
importancia del cumplimiento de los
términos normativos.

Desarrollo de actividades de
capacitacién, acompanamiento
técnico y orientacion individual para
fortalecer el manejo adecuado de la
herramienta.

Verificacidn periddica de los casos
pendientes, actualizacion de
registros y validacion de la
informacién incorporada en el
aplicativo.

Establecimiento de mecanismos de
articulacion, definicion de
responsables y fijacion de tiempos
de respuesta para la entrega de
insumos.

Fortalecimiento de los
procedimientos de asignacion,
garantizando la identificacién
tempranay trazable de los
responsables de cada caso.

Fuente: Base de Datos ICA-GAC 2026

PQRSD RELACIONADAS CON EL MEDIO AMBIENTE:
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Durante el segundo trimestre del 2026, no se recibieron PQRSD directamente relacionadas con el
medio ambiente. Sin embargo, es importante destacar que los ciudadanos contindan reportando
situaciones generadas por tercerosque, aunque no se clasifican formalmente como
ambientales, impactan negativamente la salud publica y el entorno natural.

Estas denuncias suelen estar vinculadas a solicitudes mas cercanas al medio ambiente aquellas que
mencionan afectacion directa sobre recursos naturales, contaminacion, olores ofensivos,
disposicion inadecuada de residuos, presencia de vectores, riesgos sanitarios con impacto
comunitario, manejo de material vegetal, uso de plaguicidas, plantaciones forestales, viveros o
actividades agropecuarias con posible incidencia ambiental.

Tabla No.4. Clasificacion de denuncias ambientales:

T . . o Cercania
Clasificacion ambiental Casos o temas identificados .
ambiental
Afectacién por Quejas por marraneras, criaderos de cerdos, galpones,
actividades porcicolas 'y mortalidad avicola, explotacion porcicola, malos Muy alta
avicolas olores, moscas, gallinazos y riesgos sanitarios.
Manejo irresponsable de residuos avicolas, raquis,
Contaminacion, material vegetal, quema de plumas, visceras, Muv alta
. . ) . u
residuos y vertimientos | descargas, uso inadecuado de agua potable y posible 4
afectacion de acueductos.
Plagas, vectores y Proliferacién de moscas, caracol africano, hormiga
especies de interés arriera, roedores, murciélagos y polillas que afectan Alta
sanitario cultivos, viviendas, bosque nativo o salud publica.
Registro de plantaciones forestales, viveros,
Forestal, viveros y restauracion ecolégica, reforestacién, cultivos de Alt
. . . . .. a
material vegetal pinos, palma de cera, permisos o informacidn sobre
material vegetal.
Uso de insumos Mal uso de insecticidas, herbicidas, productos sin
agricolas y afectacién a registro ICA, fertilizantes, dafio a cultivos y deriva de Media-alta
cultivos herbicidas.

Fuente: Elaboracion propia.

La mayor recurrencia ambiental se concentra en denuncias asociadas a actividades pecuarias,
principalmente porcicolas y avicolas, debido a su relacidon con olores ofensivos, residuos organicos,
vectores, manejo de mortalidad animal y posibles afectaciones a la salud publica y al entorno. En
segundo nivel aparecen los asuntos de residuos, contaminacidn, plagas, material vegetal, viveros y
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plantaciones forestales, los cuales requieren clasificaciéon técnica para determinar la competencia
institucional y la necesidad de traslado o articulacién con autoridades ambientales, sanitarias o
territoriales.

Desde el Grupo de Gestidon de Atencién al Ciudadano, se recomienda priorizar para analisis
ambiental las solicitudes sobre porcicolas, avicolas, olores ofensivos, residuos, vectores,
vertimientos, plagas y material vegetal. Las demas solicitudes de tipo documental, administrativo,
judicial, laboral o de guias de movilizacidon no se consideran ambientales de manera directa, salvo
que incluyan afectacidn al suelo, agua, aire, flora, fauna o salud publica.

5.6. QUEIJAS:
Durante el segundo trimestre (abril a junio) se recibieron 437 quejas, de las cuales:
e 219 fueron atendidas dentro del término establecido, porcentaje de cumplimiento
(50,11%).
e 86 fueron gestionadas fuera del plazo y corresponden al (19.68%).
e 74 no fueron atendidas, corresponden al (16,93%).
e 58 pendiente de respuesta (13,27%)

Estos datos se ilustran en la grafica que se presenta a continuacion:

Grafica No. 6. Oportunidad en la atencién de quejas.
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Fuente: Base de Datos ICA-GAC 2026
5.7. DENUNCIAS:

Durante el presente trimestre se recibieron 306 denuncias, de las cuales:

e 191 fueron atendidas dentro del término establecido con un porcentaje de cumplimiento
del (62,42%).
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e 33 se gestionaron fuera del término con un porcentaje de cumplimiento del (10,78%).
e 33 no fueron atendidas, equivalente al porcentaje de (10.78%).

e 49 pendiente de respuesta, equivalente al porcentaje de (16,01%).
De acuerdo con la grafica que se presenta a continuacion:

Grafica No. 7. Oportunidad en la atencion de denuncias.
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Fuente: Base de Datos ICA-GAC 2026
Del total de peticiones, se registraron diecisiete (17) peticiones sobre presuntos actos de corrupcion,
que se direccionaron a las dependencias competentes, para verificar la situacién de acuerdo con los

informes de tiempo, modo y lugar en que se presentaron los hechos y con el fin de que se tomen
las medidas pertinentes a que haya lugar.

5.8.  PETICIONES TRASLADADAS A OTRAS ENTIDADES:

De las peticiones recibidas durante el periodo, once (11) fueron trasladadas a otras entidades como:
Federacién Colombiana de Ganaderos, Ministerio de Agricultura.

5.9.  PETICIONES DE INFORMACION NEGADA:

Para el trimestre, se recibieron treinta (30) solicitudes de caracter clasificado o reservado, las cuales
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fueron negadas de acuerdo con la Ley 1581 de 2015, teniendo en cuenta que las mismas son de
caracter sensible.

5.10. PETICIONES REITERATIVAS:

Durante el trimestre objeto de anlisis se identificaron 178 peticiones reiteradas, entendidas como
aquellas solicitudes presentadas nuevamente por el ciudadano respecto de asuntos que ya habian
sido atendidos y respondidos previamente por la entidad, conservando el mismo propdsito,
contenido o pretension. Este comportamiento evidencia la persistencia del peticionario en relacién
con hechos y requerimientos sobre los cuales ya existe un pronunciamiento institucional.

La presentacion recurrente de este tipo de solicitudes puede obedecer a diferentes circunstancias,
entre las que se destacan:

- Insatisfaccién frente a la respuesta recibida, cuando el ciudadano considera que la contestacion
no atendid integralmente su requerimiento, resulta insuficiente o no corresponde a las
expectativas planteadas inicialmente.

- Dificultades en la comprension de la respuesta emitida, derivadas de informacidn percibida como
poco clara o susceptible de interpretaciones diversas, lo que puede motivar nuevas radicaciones
sobre el mismo tema.

- Desconocimiento del alcance de los procedimientos administrativos, especialmente en aquellos
casos donde el peticionario no identifica que la entidad ya ha emitido una decisidon o respuesta
definitiva respecto de su solicitud.

- Expectativa de obtener una decisidn diferente, aun en ausencia de hechos nuevos, elementos
probatorios adicionales o fundamentos que justifiquen una revisién del asunto.

- Uso inadecuado de los mecanismos de gestion o atencidn, que conduce a reiterar la peticion en
lugar de emplear las herramientas legales procedentes, como recursos administrativos o
acciones ante las autoridades competentes.

- Percepcion de insuficiente acompafamiento o seguimiento, situacién que puede llevar al
ciudadano a insistir mediante nuevas solicitudes con el propdsito de llamar la atencidn sobre su
caso o impulsar una actuacién mas rapida.

En este contexto, resulta pertinente evaluar e implementar medidas orientadas a optimizar el
tratamiento de las peticiones reincidentes, favoreciendo una gestién mas agil y eficiente. De igual
manera, es importante fortalecer la calidad, oportunidad y claridad de las respuestas institucionales,
asi como consolidar estrategias de orientaciéon e informacién que permitan a la ciudadania
comprender adecuadamente los alcances de las actuaciones administrativas y los canales
disponibles para la atencidn de sus requerimientos.

5.11. PETICIONES RECURRENTES:
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Durante el periodo analizado, se presentaron un total de (1524), requerimientos ciudadanos
canalizados a través de los diferentes medios de participacion institucional disponibles. Estas
solicitudes se relacionan principalmente con temas misionales del Instituto, asi mismo en asuntos
recurrentes de interés publico de alta demanda. Entre los temas que se destacan por su frecuencia
estan:

- Registros, requisitos, tramites, inscripcion o renovacién: Incluye solicitudes relacionadas con
registro, inscripcidn, actualizacidn, renovacién, habilitacidn y requisitos para adelantar tramites
ante el ICA. Se observan referencias frecuentes a predios, semovientes, plataformas y
documentacion requerida.

- Sanidad animal, movilizacién y guias sanitarias: Agrupa asuntos sobre animales, predios
pecuarios, movilizacidn, guias sanitarias, vacunacion, especies bovinas, equinas, porcinas, aves
y mascotas. También incluye consultas o tramites de control sanitario animal.

- Denuncias, quejas, reclamos y derechos de peticion: Reline manifestaciones ciudadanas como
denuncias, quejas, reclamos, posibles irregularidades, derechos de peticion y solicitudes
asociadas a inconformidades o requerimientos formales de respuesta institucional.

- Conceptos técnicos, consultas normativas y orientacidon: Comprende solicitudes de concepto,
orientacién técnica, interpretacién normativa, aplicacién de resoluciones, circulares, requisitos
juridicos o técnicos, e inquietudes sobre procedimientos institucionales.

- Certificaciones, constancias y certificados: Incluye solicitudes de certificados, certificaciones,
constancias o soportes emitidos por el ICA, generalmente para acreditar registros, actividades,
condiciones sanitarias, cumplimiento o informacidn institucional.

- Importaciones, exportaciones y comercio exterior: Agrupa asuntos sobre importacion,
exportacién, comercio exterior, permisos sanitarios, requisitos zoosanitarios o fitosanitarios,
inspecciones y tramites para ingreso o salida de productos, animales o vegetales.

- Sanidad vegetal, viveros, semillas, cultivos y plagas: Incluye temas de viveros, semillas,
cultivos, material vegetal, plagas, huertos, predios productores, productos agricolas y sanidad
vegetal. También contempla solicitudes asociadas a control fitosanitario.

Esta caracterizacidn permite orientar acciones institucionales enfocadas en fortalecer la atencion
ciudadana, priorizar la automatizacién de respuestas para temas de alta demanda, y mejorar la
eficiencia en los procesos de gestién documental y de comunicacion.

5.12. ANONIMAS:

Durante el trimestre, se recibieron 133 peticiones andnimas a nivel nacional. De éstas, se ha dado
respuesta dentro del plazo establecido a 74 peticiones con un porcentaje de cumplimiento del
(55.64%), mientras que 22 fueron atendidas fuera de término, que corresponde al (16.54%). Aln
permanecen sin respuesta 18 peticiones que corresponden al (13,53%), por ultimo 19 peticiones no
atendidas que corresponden al (14.29%).
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Grafica No. 8. Oportunidad en la atencidon de anénimos.
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Fuente: Base de Datos ICA-GAC 2026.
5.13. MEDIO DE RECEPCION UTILIZADO POR LOS USUARIOS:

Por ultimo, del total de 4.522 requerimientos recibidos durante el periodo analizado, los canales de
comunicacion mas utilizados por los usuarios fueron:

- Formulario de Peticiones de la pagina web.

- Correo electrénico — link del aplicativo SINAD.
- Ventanilla Unica de Correspondencia.

- Buzodn.

- Presencial Verbal.

- Gerencia Seccional

5.13.1. Telefonico:

Grafica No. 9. Medios de recepcion.
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Esta preferencia en el uso de canales se evidencia en la grafica que se presenta a continuacion:

Tabla No.5. Medios de recepcidn:

uario

Medio de recepcién Cantidad Porcentaje

Formulario de Peticiones 2.150 47,50%
Correo Electrénico 2.046 45,20%
Ventanilla Unica de Correspondencia 271 6,00%
Buzodn 24 0,50%
Presencial - verbal 23 0,50%
Gerencia Seccional 5 0,10%
Telefdnica 3 0,10%
Total 4,522 100%

Fuente: Base de Datos ICA-GAC 2026

5.14. TIEMPOS DE RESPUESTA A CADA PETICION:

Conforme a lo establecido en la Ley 1755 de 2015, toda peticién debe ser resuelta dentro de los
quince (15) dias calendario siguientes a su recepcién. No obstante, se contemplan plazos especiales:
las solicitudes de documentos y de informacién deben atenderse en un término maximo de diez (10)
dias, mientras que las consultas formuladas a las autoridades competentes cuentan con un plazo de
treinta (30) dias para ser resueltas. Durante la presente vigencia, la entidad presentd un tiempo
promedio de respuesta de once (11) dias, cumpliendo con los parametros legales establecidos.

5.15. PIDA UNA CITA:

El Instituto Colombiano Agropecuario (ICA) implementd en su pagina web el canal de atencién “Pida
una Cita”, con el objetivo de que los usuarios puedan agendar, segun su disponibilidad, una fecha y
hora especifica para resolver inquietudes relacionadas con tramites ante la entidad. Durante el
periodo reportado, se agendaron un total de 38 citas, las cuales fueron atendidas de la siguiente
manera:

Tabla No.6. Medios de recepcidn:

Cantidad Porcentaje

Tipo de atencién

Cit dicad diant tio
itas radicadas mediante gestidn 30 78,90%
documental
ngresos radica oz:rl]r;lre acién directa a 3 21,10%
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Total 38 100%
Fuente: Base de Datos ICA-GAC 2026

Temas autorizados para la atencion a través del canal:

- Importacion y exportacion de mascotas.
- Importacion y exportacion de semillas.
- Registro sanitario de predios pecuarios.

5.16. RECOMENDACIONES Y/O SUGERENCIAS DE LOS PARTICULARES DIRIGIDAS A MEJORAR EL
SERVICIO QUE PRESTA LA ENTIDAD:

Durante el periodo que se esta reportando, se recibieron una (1) sugerencia. El Instituto considera
importantes las sugerencias de los ciudadanos para mejorar sus tramites y servicios. Por eso, las
envia al drea responsable segun el tema. Si se consideran utiles, se implementaran acciones de
mejora.

5.17. RECOMENDACIONES DE LOS PARTICULARES DIRIGIDAS A INCENTIVAR LA PARTICIPACION
EN LA GESTION PUBLICA:

Durante el presente periodo, no se presentaron recomendaciones de los particulares en este
sentido.

5.18. RECOMENDACIONES DE LOS PARTICULARES DIRIGIDAS A RACIONALIZAR EL EMPLEO DE
LOS RECURSOS DISPONIBLES:

Durante el presente periodo, no se presentaron recomendaciones de los particulares en este
sentido.

5.19. RECOMENDACIONES DE LAS VEEDURIAS CIUDADANAS:

El Instituto Colombiano Agropecuario-ICA, garantiza el acceso a la informacion por parte de las
veedurias ciudadanas, en ejercicio del derecho al control social. Durante el presente periodo, se
recibieron cuatro (4) solicitudes, las cuales fueron validadas y se confirmé que 2 cumplen con la
caracterizacién de veedurias, estas se tramitaron conforme a los procedimientos establecidos.

5.20. FELICITACIONES DE LOS PARTICULARES:

Durante el presente periodo, no se presentaron recomendaciones de los particulares en este
sentido.
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6. CONCLUSIONES:

El analisis de las PQRSD recibidas entre el 1 de abril y el 30 de junio de 2026 permite concluir que el
ICA mantiene una alta demanda ciudadana frente a sus tramites y servicios misionales, con un total
de 4.522 requerimientos. De estos, el 78,26% fue gestionado por Oficinas Nacionales y el 21,74%
por Gerencias Seccionales, lo que evidencia una mayor concentracidn de solicitudes en Oficinas
Nacionales.

La peticién de informacién fue la tipologia mas recurrente, con 2.344 solicitudes, seguida por
solicitudes generales, quejas, denuncias, reclamos y peticiones de documentos. Este
comportamiento refleja que la ciudadania acude principalmente al ICA para obtener orientacién,
certificaciones, guias, registros e informacién sobre tramites relacionados con sanidad animal,
proteccién vegetal, semillas, movilizacién y vacunacién.

En cuanto a la oportunidad de respuesta, se atendieron 3.504 peticiones, equivalentes al 77,5% del
total; de estas, 2.640 fueron respondidas dentro del término y 864 fuera de término. No obstante,
las 612 solicitudes no atendidas y las 394 pendientes de respuesta evidencian la necesidad de
fortalecer el seguimiento, la trazabilidad y el control preventivo de vencimientos.

Las Gerencias Seccionales de Antioquia, Meta, Caquetd, Casanare, Santander y Cundinamarca
concentraron una parte importante de las solicitudes territoriales, por lo que resulta pertinente
continuar evaluando las cargas de trabajo y fortalecer el acompafiamiento técnico y operativo en
las seccionales con mayor demanda.

Aunque no se registraron PQRSD clasificadas directamente como ambientales, se identificaron
asuntos cercanos a esta tematica, especialmente asociados a actividades porcicolas y avicolas,
residuos, olores ofensivos, vectores, plagas y material vegetal, los cuales requieren una adecuada
clasificacidn y articulacion con las autoridades competentes cuando corresponda.

Finalmente, se concluye que los canales digitales son los medios de recepcién mas utilizados,
destacandose el formulario web y el correo electrénico. Por ello, es necesario continuar
fortaleciendo la atencidn virtual, la calidad de las respuestas, el uso del aplicativo SINAD, la
automatizacion de temas recurrentes y la articulacion entre dependencias, con el fin de mejorar la
oportunidad del servicio y la confianza ciudadana.

7. RECOMENDACIONES:

- Fortalecer el seguimiento preventivo de las PQRSD préximas a vencer, mediante
alertas periddicas y reportes de control que permitan reducir las respuestas fuera de
término y evitar solicitudes no atendidas.

- Reforzar la articulacién entre Oficinas Nacionales y Gerencias Seccionales,
definiendo responsables, tiempos internos de respuesta y mecanismos de
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escalamiento para los casos que requieren insumos de varias dependencias.

- Implementar jornadas de capacitacién continua sobre el uso adecuado del aplicativo
SINAD, con énfasis en registro, trazabilidad, cierre oportuno de actuaciones y
actualizacién de estados de las solicitudes.

- Priorizar el acompafamiento técnico y operativo a las Gerencias Seccionales con
mayor volumen de PQRSD, especialmente Antioquia, Meta, Caqueta, Casanare,
Santander y Cundinamarca.

- Mejorar la calidad y claridad de las respuestas institucionales, utilizando lenguaje
sencillo, completo y preciso, con el fin de disminuir peticiones reiterativas y fortalecer
la confianza ciudadana.

- Automatizar o estandarizar respuestas para los temas recurrentes de mayor
demanda, como registros, certificaciones, guias de movilizacién, vacunacion,
sanidad animal, proteccién vegetal, semillas e importaciones o exportaciones.

- Fortalecer los canales digitales de atencion, especialmente el formulario web y el
correo electronico, garantizando orientacion clara al ciudadano sobre requisitos,
tiempos de respuesta y canales adecuados para cada tramite.

- Establecer controles periodicos para identificar solicitudes no atendidas, pendientes
de respuesta o gestionadas por medios alternos, asegurando que todas las
actuaciones queden registradas en los sistemas institucionales.

- Definir criterios de clasificacion y priorizacién para las PQRSD con posible impacto
ambiental, sanitario o comunitario, especialmente aquellas relacionadas con
actividades porcicolas, avicolas, residuos, olores ofensivos, vectores, plagas y
material vegetal.

- Realizar andlisis periddicos de las quejas, denuncias y reclamos para identificar
causas recurrentes, adoptar acciones correctivas y prevenir situaciones que afecten
la oportunidad, calidad y transparencia del servicio.

Cordialmente,

Clara Pactricia Aguilar Ardila
Coordinador Grupo Atencion al Ciudadano

Elaborado por: Jaime Alfonso Torres Lopez - GAC
Revisado por: Clara Pactricia Aguilar Ardila Coordinadora-GAC
Miguel Angel Ruiz - SAF
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