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SUBGERENCIA ADMINISTRATIVA Y FINANCIERA
GRUPO GESTION DE BIENES Y SERVICIOS
ATENCION AL CIUDADANG
INFORME DE GESTION OFICINAS NACIONALES Y SECCIONALES
MECANISMOS DE PARTICIPACION CIUDADANA VIGENCIA 2010

En concordancia con la misién que fundamenta el desarrollc de tareas y
responsabilidades de nuestro grupo interno de trabajo, el cual busca garantizar
soluciones y respuestas oportunas, eficientes y eficaces a las necesidades de
los ciudadanos clientes del ICA, a continuacion daremos a conocer el informe
de gestién que contiene los diferentes requerimientos presentados por los
ciudadanos al Instituto Colombiano Agropecuario, por medio de los diferentes
mecanismos de participacién autorizados por la ley y que permitieron atender
peticiones , quejas, reclamos, consultas y sugerencias durante el segundo
trimestre de la vigencia 2010, en el Area de Atencién al Ciudadano en el Nivel
Central y en ias Seccionales, informe que contiene ei siguiente orden:

1. Gestion realizada por el Grupo Gestion de Bienes y Servicios, Area de
Atencion al Ciudadano, durante el segundo trimestre de 2010,

1.1 Clasificacién por tipo de requerimiento

1.2 Clasificacién de requerimientos por areas estructurales
1.3 Efectividad en respuestas a los ciudadanos

1.4 Comparative

1.5 Atencién Quejas y Reclamos

2. Gestion realizada por el Area de Atencion al Ciudadano de las
Gerencias Seccionaies durante el segundo trimesire de 2010.

2.1 Clasificacion por tipo de requerimiento

2.2 Clasificacién de requerimientos por Seccional

2.3 Clasificacion de requerimientos por areas estructurales
2.4 Efectividad en respuestas a los ciudadanos

2.5 Atencion Quejas y Reclamos

3. Propuestas para mejora continua
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1. Gestion realizada por el Grupo Gestion de Bienes y Servicios, Area de
Atencion ai Ciudadano, durante el segundo trimestre de 2010.

1.1 Clasificacién por tipo de requerimiento

Durante este trimestre se presentaron 346 requerimientos, los cuales fueron
recibidos por los diferentes medios, correo electrénico, aplicativo, buzones y de
forma escrita. De los 346 requerimientos, 289 corresponden al Derechos de
informacion, los cuales equivalen al 84% del total de los requerimientos; 30 se
presentaron como quejas, los cuales comprenden el 9% del total de peticiones.
Se presentaron 5 Derechos de Peticién en Interés General equivalentes al 1%
del total, 13 Denuncias para el 4%, 3 reclamos equivalentes al 1%, 5
sugerencias equivalentes al 1%, y por ultimo se presento 1 reconocimiento, tal
como se detalla en el siguiente cuadro y grafico de clasificacion por tipo de
requerimiento.

Cuadro 1.
= . ) - . wEE . 0) 0 2

DERECHOS DE INFORMACION 289 B4%0
DERECHOS DE PETICION 5 1%
DENUNCIAS 13 4%
QUEJAS 30 9%
RECLAMOS 3 1%
SUGERENCIAS 5 1%
RECONOCIMIENTOS 1 0%
TOTAL 346 | 100%

Grafico 1

==

| TIPO DE REQUERIMIENTO
|

Lallie 37 Ho. 343 Flso5” Bogaa D.C.
Tel fU71) 332 37 00, Fax 288 4150




oy
ica” BICENTENARIO [/~
de aIndependencia de Colorbia * \;,
S0tio estrategico 181 0"'201 1] - )
del agroneqocio colomtiano *

1.2 Clasificacion de requerimientos por areas estructurales

Por area estructural, es decir por cada Subgerencia, evidenciamos que la
Subgerencia Administrativa y Financiera fue la mas requerida por los
ciudadanos, pues de 346 requerimientos recibié 136, equivalente al 39% de!
total, le siguen las Gerencias Seccionales con 84 requerimientos los que
comprenden el 24%, después la Subgerencia de Proteccién Fronteriza con 56
peticiones que equivalen al 16%, posteriormente tenemos la Subgerencia de
Proteccion Vegetal con 27 requerimientos correspondientes al 8%, luego la
Subgerencia de Proteccién Animal con 21 Requerimientos equivalentes al 6%,
sigue la Gerencia General con 15 requerimientos los cuales equivalen al 4%
del total, posteriormente tenemos 6 requerimientos para la Subgerencia de
Analisis y Diagnostico, 1 requerimiento el cual estaba dirigido a otra entidad y
fue trasladado a la correspondiente Entidad, estos equivalen al 2%, por ultimo
tenemos la Subgerencia de Regulacion Sanitaria y Fitosanitaria que no fue
requerida durante este trimestre, tal como se observa en el siguiente cuadro y
grafico:

Cuadro 2.

t REQUERIMIENTOS POR

___ DEPENDENCIA _

GERENCIA GENERAL 15 4%
ADMINISTRATIVA'Y FINANCIERA 136 39%
PROTECCION VEGETAL 27 8%
PROTECCION ANIMAL 21 6%
PROTECCION FRONTERIZA 56 16%
REGULACION SANITARIA Y FITOSANITARIA 0 0%
ANALISIS Y DIAGNOSTICO 6 2%
SECCIONALES 84 24%
OTRAS ENTIDADES 1 0%
TOTAL 346 100%
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Grafico 2.

! REQUERIMIENTOS POR DEPENDENCIA :
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1.3 Efectividad en respuestas a los ciudadanos

Para medir la efectividad de las respuestas a los ciudadanos, las hemos
medido desde dos perspectivas, la primera desde el nimero de requerimientos
de los que la ciudadania obtuvo respuesta y de los que no, desde este primer
punto de vista evidenciamos, que de los 346 requerimientos, fueron
respondidos por los funcionarios responsables de cada dependencia del
Instituto Colombiano Agropecuario, 334 requerimientos lo que quiere decir que
el 97% de los requerimientos obtuvieron respuesta, tal como se observa en e!
cuadro y grafico siguientes:

Cale 37 Hp. 348 Fso 5" Bagstsh, D.C
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Cuadro 3
~ RESPUESTAS
CON RESPUESTA 334| 97%
SIN RESPUESTA 12 3%
TOTAL 348 | 100%

Grafico 3

RESPUESTA A REQUERIMIENTOS

12

|m CON RESPUESTA

ng_ SIN RESPUESTA

| 334

Sin embargo este indicador no mide del todo la efectividad frente a los
ciudadanos, pues los ciudadanos no solo tienen derecho a que se les
resuelvan sus peticiones, sino a que se le resuelvan en forma oportuna, esto es
dentro del termino estipulado por la ley, para conocer este aspecto tomamos
los 334 requerimientos resueltos e investigamos cuantos de estos fueron
contestados en forma oportuna, de esto encontramos que 240 de los 334
requerimientos contestados, el equivalente al 72% del total, fueron contestados
dentro del termino de ley, y que 94 esto es el 28% de los requerimientos
contestados, se realizo fuera de! termino, tal como se ilustra en &l cuadro y
grafico siguiente:
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Cuadro 4
EFECTIVIDAD EN RESPUESTAS | No. | %
EN TERMINO 240 72%
FUERA DE TERMINO 94 28%
TOTAL 334| 100%
Grafico 4
' ) |
EFECTIVIDAD EN RESPUESTA
|
[m EN TERMINO '
-94 0 FUERA DE TERMINO |

1.4 Comparativo

Este es un hecho que vale la pena rescatar pues se observa una mejoria en la
efectividad a los ciudadanos, en referencia a lo observado los ultimos
trimestres del afio pasado y primero del presente, pues en los trimestres
anteriores, en primer momento se observa una disminucion gradual en el
numero de requerimientos sin respuesta al punto que todos los requerimientos
dentro del primer trimestre del presente afo obtuvieron respuesta, pero en el
segundo debido en parte al aumento de requerimientos, se presento un 3% sin
responder, asi como se detalla en el siguiente cuadro y grafico comparativo con
los trimestres anteriores:

Calle 37 No. 8-43 Pizo 5°, Bogata, D.C.
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__ EFECTIVIDAD EN RESPUESTAS |
E 86

TRIMESTRE 2 TRIM.09 |3 TRIM.09 |4 TRIM.09 |1 TRIM.10 | 2 TRIM 10

CON RESPUESTA 87% 91% 90% 100% 97%

SIN RESPUESTA 13% 9% 10% 0% 2%
Grafico 5
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En segundo lugar se resalta que en cada uno de los trimestres anteriores se
observo que mas del 40% de los requerimientos no habian obtenido respuesta
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de forma oportuna, pero esta tendencia ha ido disminuyendo, tal come se
observa en el siguiente grafico:

Cuadro &

EFECTIVIDAD EN RESPUESTAS

S B 5000 BT

TRIMESTRE 2 TRIM.09 | 3 TRIM.09 | 4 TRIM.0S |1 TRIM.10 | 2 TRIM.10

EN TERMINO 48% 57% 68% 70% 72%

FUERA DE TERMINO 529% 43% 2% 30% 28%
Grafico 6
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1.5 ATENCION QUEJAS Y RECLAMOS

En primer lugar, el siguiente cuadro nos muestra las quejas que se
recepcionarén durante el 2do trimestre de 2010, el motivo de la queja, el
funcionario que debia dar respuesta y parte del texto de la respuesta dada al
ciudadano, cabe anotar que las respuestas dadas se dieron en forma oportuna
y que se presentaron 30 quejas durante el trimestre, lo que significa una

disminucion del 25% con relacioén al trimestre anterior:

Cuadro 7
ATENCION A QUEJAS :
N° | DEPENDENCIA MOTIVO RESPONSABLE RESPUESTA |
Se informa que el dia 12 de abril I
Sacelonal Qﬂf&ja porla demo.ra con el ) e se realizo la visita a la bodegala |
3 tramite para ei cambio de Razon = cuai cuenta con toda ia
Cundinamarca . Sanabria i
Social reglamentacion y por lo tanto se
1 dio visto bueno para el registro
Se le informa que en estos
Inconformidad por la falta de un Tume.':[t MEH Kihenn wm]u con
Profesional del sector Pecuario : Blliciad presup al pora
Seccional Santander ; i Oriol Leal Lemus contratar un veterinario para
de tiempo completo en la Oficina G .
dé'San Vicerté'da Chucurd desempenar dichas funcionesen |
el Municipio de San Vicente de |
Chucurri
2 | e e e e
Se realizo dialogo verbal con ia
Queja por inconformidad por Funcionaria objeto de la queja la
Seccional Boyaca parte de la Ingeniera que atiende | Francisco José Avila | cual presento la mejor disposicién .
en la Oficina de Garagoa, Boyacd en mejorar las maneras y forma
de atencion al publico I
3 |
Queja relacionada con la '
enfermedad Newcastle Se envia acta No. 01 de 30 de
Seccional Atldntico | presentadaen Aves {gallo Finos), | Yesit Rafael Rodado Abril de 2010 por motive de
ubicada en predio de la Playa, seguimiento
a Barranquilla
Se |e informa gue aungue ei iCA
Queja por la demora en el pago no cuenta con un presupuesto
Administrativay dela e]ectlddn de un :o:’:trato Alexandra Katherine asigrlado para el afio, depende de
E 2 que se realizo desde el Aiio 2009 s la disponibilidad del recurso mas
Financiera 4 Galvis 3
con el ICA en la Seccional conocido como PAC, el cual en
Casanare enviado por el Ministerio de
5 Hacienda |
Queja por supuesta irregularidad Se envian los descargos
i x por parte del funcionario Jaire | 2 s s solicitados y explicacién por parte
e Contreras, quien laboraen la | T e B del Sefior funcionario Jairo Alonso
Oficina del Aeropuerto el Dorado Contreras
6 |

Calle 37 No. B-43 Piso 5°. Bogofa, D.C.
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H AEmla t{onde argurnenta. . [ Se le informa que se investigara el |
inconformidad por la atencién ‘ CHB0 i i B imers que gy |
Gerencia General recibida por parte del Milton Cesar Londofio q“, eiprimero que llega |
S | de estandole, y se tomaran los
Funcionario Héctor Mora, ‘ . S|
= i correctivos que sean necesarios |
7 Ingeniero Soporte Sispap |
! se informa que e! manejo de una -]
Entidad estatal es totalmente |
j i
Administrativay . Queja :_Iunde argumentfm Alexandra Katherine diferente al manejo de una
Financi inconformidad con el tramite en ‘ Galvis empresa privada, se brindan |
e Ia expedicidn de facturas excusas en nombre de la entidad
‘ con el compromiso de mejorary |
8 evitar este tipo de situaciones |
se informa que el manejo de una |
idad estatal es totalmente
Queja donde argumentan E:?feren:: al rn:rsleju dem u:a |
Administrativa y inconformidad con la atencién Alexandra Katherine - |
e - ibid rte del drea d ‘ e empresa privada, se brindan |
nnisry TRENDICR por pa " felarea.ce L excusas en nombre de la entidad
facturacion . :
con el compromiso de mejorar y |
o evitar este tipo de situaciones
- — e e
|
se informa que el manejo de una |
Entidad estatal es totalmente ;
ej nde argumentan : iferente al manejo de una |
Administrativay Queja donde argumen . Alexandra Katherine Gifecents I
g inconformidad con el tramite en empresa privada, se brindan |
Financiera e Galvis .
la expedicidn de facturas €excusas en nombre de la entidad |
con &i compromiso de mejorary |
io evitar este tipo de situaciones |
e — — i e N
li i
Queja donde argumentan Se ana izo e  casay se escucho a |
. ¢ la funcionaria, es posible que se |
inconformidad por las supuestas i
irregularidades en el desarrofio presenten algunas casos en que
Seccional Huila _ % Tito Alberto Suarez los usuario son acepten controles |
de las funciones de la Sefiora RCEae i paric dal
Adela Funcionaria de la Seccional | = IIHACHONES por pa a
= autoridad competente y llevan al |
Huila
inconformismo de los mismos
11 i |
| Se le informa que algunes |
Queja por ia supuesta demora ‘ IJ'aTnitu::c:ue ;::st:ntereq::ren
Proteccin Fronteriza | parala entrega de una solicitud | José Rafae! San miguel Dyl anteotras |
- dependencias del ICA, lo cual |
de la Empresa Biotropical S.A. :
prolonga un poco ios tiempos de |
12 respuesta
Queja relacionada con el |
I |
” . resultadi.) de l= Nacropslaque se Gelisbeth Harlys Se le remiten los resultados de las |
Seccional Atlantico realizo por parte de un Cabateas b
Funcionario de la Seccional del pru |
13 ICAen el Atlantico |
|
Queja refacionada con el |
supuesto no respeta a lo Médicos Se informa que se hicieron los
Seccional Huila Veterinarios Zootecnista ya que Tito Alberto Sudrez correctivos necesarios desde el |
su trabajo lo estan haciendo mes de marzo del afio 2010 |
%i BacteriGlogos |

Calle 37 No. 8-43 Piso 5°. Bogota,
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Se le agradece la informacidn |
Queja por la supuesta mala suministrada y se le informa que
Protecilth Fonicria atencidn telefénica a través de la Edilberto Brito Sierra | ¢ ha hablado per I te con |
iinea No. 2884334 que cada uno de jos funcionarios que |
corresponde a esa Area laboran en esta dependencia de
manera gue se mejore el servicio
15
Se le informa que en ningidn
Queja por I no respuesta de ia momento se ha recibido por
Seccional Valle del | peticién que se solicito el 28 de Gustavo Alenso eaci ol e s ﬁ"r't’a
Cuca Abril al Sefior Oscar Jurado del Escobar yorps Uy
- alguna sobre un reclamo de
ICA en Palmira g
16 semilla en tomate
Queja por el supuesto mal Se mf:rma que s; se lcamhiu o Ia
i comportamiento del Funcionario Rafael Francisco PELORS A0 cxne 4 CEBOITNIS0S
Seccional Cesar de movilizacion debido a que se
del ICA en Valledupar que da los Murgas F <
i S necesita tener otros Funcionarios |
permisos de movilizacion 4
que conozcan el sistema
17
Se fe informa que ia norma porla
Queja por la distancia entre cual se establecen medidas |
labo i rah bas itari | io
Seccional Antioguia SATRIG para-tiacey pros Emilse Castrilion Vidal | >27tarias parala prevenciény
de Anemia a equinos en el control de la anemis infecciosa
Departamento de Antioguia equina, resolucién nimero 1096
de 4 de abril de 2005 |
18 |
Queja donde argumenta
i form ues it i "
Administrativay o 5 bdad pursug £ e Nancy Mercedes Se abrid indagacion preliminar
Financiera KNcaUlmiuint e lig funclanes Rincon con radicado No. 014-2010 |
del Doctor Arecio Luengas, '
19 Funcionario del ICA en Tahio |
Queja Por inconformidad por |
supuestas irregularidades en ei informa que se ha enviado y i
Seccional Huila desarrolle de las funciones del Tito Alberto Sudrez dirigido memorando al |
sefior Jairo Vaca Funcionario de funcionario objeto de la queja
20 la oficina de Pitalito .
|
Queja donde argumenta Se nos informa que la solicitud se |
inconformidad por las supuestas esta tramitando ya que se solicito I
Seccionai Valle del irregularidades en el desarrolio Gustavo Alonso concepto a el epidemidiogo de la |
Cuca de las funciones del Sefior Pablo Escobar region yademdssetieneuna |
Arboleda Funcionario de esa auditoria con el quejoso quien
Seccional parece ser ha incurrido en fraudes
21 |
Queja donde argumentan Este requerimiento se registro |
Administrativay ) sup.uesta mala calidad e Elizabeth Tirano como Anu.mmo No es
Finariclars ilegalidad de pescado marca Gl competencia del ICA, fue |
mapara de la empresa Marco trasferido al INCODER a la
22 Polo y Mariscos Doctora Martha de la Pava !
j 1 funci iento |
Q’::]‘: porienlamy:e: :::T::\,m era Se le anexa la resolucion 150 de |
Gerencia General pag i P Sandra Patricia Roa 2003 y se le informa el link de
descargar archivas anexos de la dohndet dad |
resolucion 00150 de 2003 SnES-10:puede descargar
23

Calie 37 No. 8-43 Pieo 5°. Bogota, D.C.
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|
F}ueja dom_ie iy Se le informa que las listasde |
inconformidad por la no :

Adininistiati BHeatis e e o listsi elegibles se publican una vez son
et ra yay pu |ca::mn i a.pnmera = José Luis Vergara notificados EN FIRME, porla
Financiera elegibles consignados en la comisién Nacional del Servicia

Resolucién 1504 del 19 de Abril Civil
12010
24 e
Se |e informa que
desafortunadamente el ICA, tuvo
que tomar la medida de
Queja por la resolucién 00841 suspender la movilizacion de
; que se saco para el . . porcinos desde el departamento
Proteccién Animal departamento de Arauca, sobre Warin Edusedo Pef de Arauca ya que no fue posibie
porcinos que los productores de la zona
acataran las medidas establecidas
desde el mes de Septiembre de
2009 |
25 |
|
Queja por que hace un afio |
solicito informacidn concerniente |
i d . .
Proteccion Fronteri g lmopr:r“f::‘hsrI - a“srd‘: °|:'lat° Fabio Andrés Mesa Selelnmmin by iequisitos; |
roteccion Fronteriza como isanes, y perdices y ré sxlstanter en la actislidad |
huevos fértiles y aun no ha |
recibido la respuesta |
correspondiente |
26 i |
Qyc]a por-supussiag Se le aclara y se le puntualizasu |
_— inconsistencias en los resultados Gelisbeth Harlys o ¥ p |
Seccional Atlantico dlos andilshs bracticad e Cabarcas queja por la mortalidad de aves
ARl B . porla enfermedad NEWCASTLE
27 gallos de pelea
Seccional Valle del | Queja por accidente sucedido en Gustavo Alonso S le Informa que s granja il |
Cuca las instalaciones del ICA Escobar ICA, se encuentra en calidad de |
28 arriendo a CORPOICA
Queja presentada por el Doctor Se envia el comprobante de pago, :
Rolando de Jesiis Escobar, el cual primero presento rechazo |
Administrativa y Medicn Vetzrinarle; de n c_nﬁcma Alexandra Katherine eb13 d.e‘abn! 2010y lucgo s
FrRancisia local de Sabanalarga Seccional Gaivis volvié a montar el pago
Atlantico, relacionada con la haciéndose efectiva la |
cancelacién vidtico del 2 al 6 de transferencia el 25 de Junio de |
Marzo 2010 |
29 N |
|
eja presenta el Doctor |
Q'.'l j H B pox Se le informa que le fueron |
Didier Mauricio Chavarriaga,
T . g 2 enviados dos soportes donde se

Administrativa y Funcionario de la Seccional Alexandra Katherine ven refiejados 1o < del 2609

Financiera Antioquia, relacionada con el Galvis s %190 paghs o |
pago de vidticos de los meses de Y uno de cuentas por pagar que se |
- noviembre y diclembre de 2009 cancelo el 09 de marzo de 2010 |

Se destaca durante este trimestre una particularidad, no solo fueron bastantes
las quejas sino la razén por la que se presentaron, la principal causa de la
queja fue la mala atencién por parte de los funcionarios y algo que llama la
atencion son los casos de supuesta corrupcion, casos que ya se encuentran en
el Grupo de Procesos Disciplinarios, adicionalmente la atencién el area
financiera tanto a clientes externos como interncs.

Cafle 37 No. 8-43 Piso 5°.
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Durante este primer trimestre se presentaron 3 reclamos, lo que también
significa una disminucion, los cuales fueron contestados en forma oportuna, en
el siguiente cuadro se detalla la informacién al respecto:

ATENCION A RECLAMOS
N°| DEPENDENCIA MOTIVO RESPONSABLE RESPUESTA
Reclamo por
supuestas ) )
irregularidades por S:'et;:u:;an e t::fas
Seccional Cundinamarca parte del Sefior Manuel Enrique Sanabria i o e pamm s
" servicios prestados por el
Andrés Serrato, ICA
Funcionario de la
1 oficina Local de Tabio
Reclamo por supuesto
mal servicie Se le informa que aunque el
presentado porel ICA, ICA no cuenta con un
ya que desde el Mes presupuesto asignado para
Adrr[imstr.ah\ra y de Diciembre del 2009 Aleiaisis erine Galvis .el afio, ?epende de la
Financiera fa empresa disponibilidad del recurso
MUNDISERVICIO mas conocide como PAC, el
presto un servicio el cual en enviado por el
cual a la fecha no se Ministerio de Hacienda
2 ha cancelado
e Reclamo por el no La cuenta fue pagada el 07
i
M:m'sﬁ:tr:a v pago de una venta a el Yudy Mileidy Sudrez de julio y se le informa ala
3 iz iCA peticionaria teiefénicamente

Estos reclamos fueron atendidos en forma oportuna por los responsables de

hacerlo.

2. Gestion realizada por el Area de Atencién al Ciudadano de las
Gerencias Secciona#esldurante el segundo trimestre de 2010.

2.1 Clasificacién por tipo de requerimiento

En total se han presentado 177 requerimientos en las Areas de Atencion al
Ciudadano de las Seccionales del instituto, de estas, 67 corresponden a
derechos de peticion, representando el 38% del total de requerimientos, 64
constituyen derechos de peticion de informacion los cuales equivalen al 36%,
26 de estos requerimientos corresponden a quejas equivalentes al 15% del
total; hubo 8 denuncias correspondientes al 5%, 7 solicitudes de certificaciones
equivalentes al 4%, 5 requerimientos judiciales equivalentes al 3% del total, no
hubo sugerencias, reconocimientos, peticiones de consulta, ni reclamos. Esto
podemos verlo ilustrado en el siguiente cuadro y grafico:

e

=%
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Cuadro 8
- . . - . - ® L) n
DERECHOS DE INFORMACION 64 36%
DERECHOS DE PETICION 67 38%
DENUNCIAS 8 5%
QUEJAS 26 15%
RECLAMOS 0 0%
CONSULTAS 0 0%
CERTIFICACIONES 7 4%
SUGERENCIAS 0 0%
REQUERIMIENTO JUDICIAL 5 3%
RECURSOS o] 0%
RECONOCIMIENTOS o 0%
TOTAL 177| 100%
Grafico 7
TIPO DE REQUERIMIENTO
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2.2 Clasificacion de requerimientos por Seccional

* >

Los 177 requerimientos pertenecen a las diferentes Seccionales del Instituto, y
estan distribuidos de la siguiente forma, Amazonas con 18, Antioquia con 9,
Arauca con 0, Atlantico con 8, Bolivar con 1, Caldas con 5, Cauca con 2, Cesar
con 5, Choco con 1, Cérdoba con 4, Cundinamarca con 20, Guajira con 2, Huila
con 5, Magdalena con 0, Meta con 0, Narifio con 51, Norte de Santander con
11, Quindio con 3, Risaralda con 5, San Andrés con 3, Santander con 8, Sucre
con 8, Tolima con 8 y Valle con 0, y las seccionales Boyaca, Casanare,
Guainia, Guaviare, Putumayo, Vaupes y Vichada, no presentaron el informe
correspondiente al trimestre por razones que desconocemos, esto podemos
observarlo en el siguiente cuadro y grafico:

Cuadro 9

SECCIONAL | No. REQUERIMIENTOS | %

AMAZONAS 18 10%
ANTIOQUIA 9 5%
ARAUCA 0 0%
ATLANTICQ 8 5%
BOLIVAR 1 1%

| BOYACA 0 0%
CALDAS 5 3%
CAQUETA 0 0%
CASANARE 0 0%
CAUCA 2 1% |
CESAR 5 3% |
CHOCO 1 1%
CORDOBA 4 2%
CUNDINAMARCA 20 | 11%
GUAJIRA 2 1%
GUAINIA 0 0%
GUAVIARE 0 0%
HUILA 5 3%
MAGDALENA 0 0% |
META 0 0%
NARINO 51 29%
NORTE DE SDER 11 6%
PUTUMAYO 0 0%
QUINDIO 3 2%
RISARALDA 5 3%
SAN ANDRES 3 2%
SANTANDER 8 5%
SUCRE 8 5%
TOLIMA 8 5%
VALLE 0 0%
VAUPES 0 0%
VICHADA 0 B 0%
TOTAL 17 100%

Calle 37 N 846 Peo 5. Bagsta DC
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2.3 Clasificacion de requerimientos por areas estructurales

;,

%)F

Para la clasificacion por areas estructurales, lo hemos dividido en cuatro Areas
Generales, Area Agricola con 67 requerimientos equivalentes al 38% del total,
Area Pecuaria con 77 requerimientos equivalentes al 44% del total, Area de
Proteccién Fronteriza con 3 requerimientos equivaientes al 2% del total, y el
Area Administrativa con 30 requerimientos equivalentes al 17% del total de
peticiones, tal como podemos verio ilustrado en el siguiente cuadro y grafico:

Cuadro 10

AGRICOLA 67| 38%!
PECUARIA 77| 44%)
FRONTERIZA 3| 2%
ADMINISTRATIVA 30| 17%
TOTAL 177|100%

Grafico 9

CLASIFICACION POR AREAS ESTRUCTURALES
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2.4 Efectividad en respuestas a los ciudadanos

Para medir la efectividad frente a los Ciudadanos tomamos el total de los
requerimientos y dividimos en el numero de requerimientos con respuesta y sin
respuesta y encontramos que el 96% de los 177 requerimientos es decir 170
peticiones fueron respondidas por los funcionarios competentes para hacerlo y
tan solo 7, es decir el 4% del total de los requerimientos no obtuvieron
respuesta, tal como lo podemos notar en el siguiente cuadro y grafico:

Cuadro 11

RESPUESTAS

| CON RESPUESTA 170| 96%
SIN RESPUESTA 7 4%!!
TOTAL | 177|100%|
Grafico 10
RESPUESTAS

'®CON RESPUESTA
'O SIN RESPUESTA
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Sin embargo para medir la efectividad frente a los ciudadanos debemos tomar
el total de requerimientos con respuesta y observar cuantos de estos fueron
contestados dentro del termino legal, pues los ciudadanos no solo tienen
derecho a recibir respuesta por parte de las entidades de derecho publico, sino
a que se les responda en el tiempo oportuno establecido en la Ley, y es asi
como encontramos que 8 del total de requerimientos con respuestas fueron
contestados fuera del termino esto es el 5% de los requerimientos con
respuesta y encontramos 162 de los 170 fueron respondidos en &l termino
legal. Sin sumar a los respondidos fuera de término los que no obtuvieron
respuesta. Como podemos ver en el siguiente cuadro y grafico:

Cuadre 12

EFECTIVIDAD EN RESPUESTA No. %

ENTERMINO 162 95%

FUERA DE TERMINO 8 5%

TOTAL 170 100% |
Grafico 11

EFECTIVIDAD EN RESPUESTAS

ENTERMINO :
| FUERA DE TE_RM!NOJ
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2.5. Atencién Quejas y Reclamos

Aunque si bien todos los requerimientos son importantes para la entidad, las
quejas y reclamos son las que muestran en que aspectos el Instituto debe
mejorar ya que son los requerimientos relacionados directamente con el
servicio que presta la entidad, en la siguiente tabla se resumen los aspectos
relacionados con las quejas y reclamos atendidos en las Seccionales, un total
de 26 quejas y no se presentaron reclamos.

En la siguiente tabla encontramos de una forma mas detallada los asuntos de
cada queja, y la seccional que la atendi6, cabe anotar que todas tuvieron
respuesta por parte de cada seccional en forma oportuna.

Ne SECCIONAL FUNCIONARIO AREA ASUNTO
1 ANTIOQUIA J;a';“;i:es“ep" PECUARIA Denuncia a la oficina JMC sobre estomatitis
Rodrigo Chica i , i T :
2 CALDAS PECUARIA Producto utilizado en cria de novillas sin registro ICA.

Garcia |

En visitas realizadas a su almadcigo de café se le exige la asistencia
Gladys Cardona B 5

3 CALDAS ot VEGETAL técnica de un ingeniero agrénomo, y segun el denunciante se le
recomendd un profesional especifico.

a CALDAS Diana Mari!za PECUARIA C‘Ifnica Vn_etet’inarias _que funcionan sin Registros y cuyo personal no
Valencia G. tiene tarjeta profesional.

5 CALDAS Luis Fe'lipe . VEGETAL Ap!icaciﬁn de productos cerca a cultivos la cual a afectado la
Pulgarin G. ! plantacion
Dr. Luis

6 CESAR Fernando ADMISTRATIVA | Irregularidades proceso seleccién abreviada menor cuantia
Caicedo L

- CUNDINAMARCA Angelhca Lores VEGETAL Solicita |T'.!ormac1or| tramite para aprovechamiento de un bosque
Medina de eucalipto

8 CUNDINAMARCA | Manuel Sanabria VEGETAL Remisién afectacion por aprovechamiento Forestal no autorizado.

5 CUNDINAMARCA Ange_flca Lores . VEGETAL Solicitud aclaracién nombre propietario cultivo forestal registrado
Medina ante el ICA,

10 | CUNDINAMARCA Angélica Lores VEGETAL Solicita investigacion al Alcalde de Ubaté por envenenamiento de

Medina | drboles.

T NORTE S/DER Juan Jose Botello | ADMISTRATIVA Informa inconsistencias en refacién a la presentacion de su cuenta

de cobro, segun contrato NS-71-04-2010,

Con el fin de evaluar el andnimo que recibio el despacho de la

Sintevo oficina juridica de Bogotd, es cierto o no que en el departamento
12| NORTES/DER | Mernandez PECUARIA ] g s oen e
Mantilla se han detectado brotes de fiebre aftosa y que si no ha hecho

visitas de seguimiento para verificar el gasto del presupuesto

Calle 37 No. 8-43 Piso 5°, Bogota D.C.
Tel :{071) 332 37 00. Fax: 288 4169
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|
I Ancmalias que se vienen presentande en el municipic de norte de
Nk Ricards | Santander, que en la oficina de Pamplona estaban expidiendo guias
13 NORTE S/DER A:esllc;ne(l:laA PECUARIA de r‘no\{iiizacién aun pﬂ?d}? que no{curnple todos los re_quisi_tos
: | sanitarios para la expedicidn de guias tales como estar inscrito en
Surinn Ko | el ica, como explotacién pecuaria ni tampoco la presentacion del
| registro Unico de vacunacién donde demuestre la vacunacion PPC,
|
— - _— | R —— N A A S LA
| Queja radicado en INVIMA y ellos nos lo envio al ica, sobre una
Adriana Barco | denuncia anénima segun el vehiculos de placas HUH transporta
14 NORTE S/DER c ,r: i PECUARIA cabezas, patas, menudos y cueros sin permiso y atros vehiculos
Rrechas gue supuestamente transportaba caballos, marranos y cueros sin
‘ guias de los semovientes
|
| Problematica del gremio de {as comercializadoras de arroz paddy
15 NORTE S/DER Luis Tobias | VEGETAL de Ciicuta, la cual se ve muy afectada por que el ica no labora los
Vergel Alsina | sabados para las expedicion de la licencia fitosanitaria para la
| maovilizacion de materiales vegetales.
|
|
! Solicitud de que le consigan un trailer a los contratistas del puesto
|I de control alto de la virgen del municipio de Toledo, ya esta
ubicado a una altura de mar de 2,337 MT, y a una temperatura
i6 NORTE S/DER Alfredo Yafiez | PECUARIA promedio de 4 a 9 grados centigrados y fuertes vientos y
lg condiciones que les afectan enormemente, ya que lo Unico gue
tienen es una carpa para refugiarse la cual no es apto para estas
| condiciones climaticos.
17 NORTE S/DER Nelson | PECUARIA En la finca el re_fugio se estan presentando inflamacion en el sitio
Avellaneda | donde se le aplico la vacuna contra aftosa a 3 de los 8 vacunados
|
|I Los asistentes a la reunion realizada el pasado 22 de mayo enel
corregimiento de la laguna, proponen que para moviiizar animaies
| entre silos y motiscua seria conveniente expedir guia de
movilizacion en el puesto de control de la laguna con el fin de
2 NORIESIER Dsear Hermandez PECUARIA evitar el desplazamiento hasta la ciudad de Pamplona. Y como otra
| solucion proponen que con soporte del recibo de vacunacian vy el
| bono de venta puedan movilizarse estos animales sin necesidad de
I guia.
Adriana B j Snimo denunciando hacinamiento de cabi
19 NORTE S/DER driana Barco | PECUARIA Queja e e e
Cidrdenas | un camion
|
Adri 8 | Solicitud de que se le reubique en otra dependencia por motivos
20 NORTE S/DER 4 it | FRONTERAS que ha tenidos inconvenientes contra la funcionaria Alexandra
Cardenas ‘ Alterio
Luisa Marina : - s __ - i i i
Gall o a sector vereda Titina, la cabafia y murillo km. 5a
21 QUINDIO Grisales | PECUARIA hpre oty Y
; | 7 via al edeén armenia
Gonzdlez |

Calle 37 ho. 3-8 Pisv 5°. Bogsté D.C
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Queja: Problema sanitario por Proliferacidn de artrépodos
(moscas) y malos olores segiin queja No. 191
Segtin demanda ciudadana instaurada por el sefior JHON

Luisa Marina VILLAMAYOR, vereda El Rhin, finca Villa Natalia Km. 4 via a la
22 QuUINDIO Grisales | PECUARIA Tebaida, en representacion de los habitantes de dicho sector, por
Gonzidlez | preblemas que estd ocasionando La Granja Avicola La Misa, en lo

referente a la alta proliferacion de artrépodos {moscas) y olores
molestos; funcionario de este Secretaria realizé vista de Inspeccion
sanitaria constatando lo denunciado.

Solicitud Visita de Inspeccion.
La presente con el fin de manifestarles nuevamente nuestro
inconformismo por los malos olores y las moscas, provenientes del

Luisa Marina criadero de pollos ubicado al lado contiguo de nuestra institucion
23 QUINDIO Grisales PECUARIA educativa, pues hay dias en que se hacen mds notorios.
Gonzdlez | Les pedimos el favor y de la forma mds atenta que hagan visitas

periodicas para verificar la higiene de dicho lugar, dejandonos
constancia escrita de ello; de lo contrario nos veremos en la
obligacion de tomar otras medidas legales,

lulio Enrique | Copia queja enviada a fedegan/situacion vacunacion contra aftosa

24 ARALDA A . 2
w5 Grisales Lopez | i y brucelosis municipio de Mistrato
Luis A | i - -
25 RISARALDA H?:Ea;f:ferto I VEGETAL Queja situacion exportacion de ornamentales
e
26 RISARALDA reIciaEn Jeter ‘ ANIMAL Queja proliferacion moscas granja avicola villa carolina

Londofic Holguin i

3. Propuestas para mejora continua

a) Continuar con la Socializacién de la Resolucion N° 1904 del 1 de Junio
de 2010, Reglamento de Atencién al Ciudadano ICA, a nive! nacional a
través de capacitaciones que busquen educar y concientizar a los
funcionarios de la importancia del Area de Atencién al Ciudadano y de
dar respuesta oportuna a los requerimientos de la ciudadania,
igualmente de las sanciones a las que hay lugar por no hacerlo dentro
de los términos.

b) Continuar con las visitas de control a las seccionales con el fin de
verificar la forma en que se estan realizando los tramites de las
peticiones presentadas, presentacion de informes y verificar la
veracidad de la informacién enviada al nivel central ya que no se esta
enviando de la forma correcta.

C) Aplicar a cabalidad el Reglamento de Atencidon al Ciudadano y 1o
consagrado en la Ley o Codigo Contencioso Administrativo, pues la
inobservancia de estos parametros principalmente los relacionados a
las sanciones disciplinarias, ha hecho que esta labor se tome de
manera irresponsable.
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d) Mejorar los procesos y mecanismos de seguimiento al tramite de las
peticiones, en primer lugar ubicando mas funcionarios en esta area y
creando un manual interno de mecanismos para los funcionarios de
[ esta area en el nivel central y desconcentrado.

Elabord: Jyan Carlos Huftado, Area Atencion al Ciudadano s~ g i

Vo. Bo. Vigtor Hugo Gonkalez Vargas, Coordinador Grupo Gestién Bienes y Servigios i
Revisé: Elitabeth Tirano [Gonzélez, Area Atencién al Ciudadano /ﬂ: EI
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