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SUBGERENCIA ADMINISTRATIVA Y FINANCIERA
GRUPO GESTION DE ATENCION AL CIUDADANO ¥ GESTION DOCUMENTAL
INFORME DE GESTION OFICINAS NACIONALES Y SECCIONALES
MECANISMOS DE PARTICIPACION CIUDADANA VIGENCIA 2012

En concordancia con la mision que fundamenta el desarrolle de tareas y
responsabilidades de nuestro grupo interno de trabsjo, el cual busca garantizar soluciones
y respuestas oportunas, eficientes y eficaces a las necesidades de los ciudadancs
clentes del ICA, a continuacién se da a conocer el informe de gestidn que contieng los
diferentes requerimientos presentados por los ciudadanos al Instituto Colombiano
Agropecuario, por medio de los diferentes mecanismos de panicipacion autonzadaos por la
ey y gue permitieron atender peticicnes, quejas, reclamos, consultas y sugerencias
durante el 3er timestre de 2012, en ef Grupo Geslién de Atencién al Ciudadano y Gestion
Documental en el Nivel Central y en el Seccional, informe que contiene el siguiente orden:

1. Gestién realizada por el Grupo Gestion de Atencion al Ciudadano y Gestion
Documental y Seccionales, durante ol 3er trimestre de la vigencia 2012.

1.1 Clasificacion por tipo de requerimiento

Durante el 3er. Tnmesire de |3 vigencia 2012 se presentaron 1445 requerimientos, los
cugles fueron recibidos por los diferentes canales de parficipacion ciudadana. De los 1445
requernmientos, 314 solicitudes de certificaciones las cuales equivalen al 22% del total,
380 coresponden a Derechos de informacion, los cuales equivalen al 25% del lotal de los
requerimientns;, 560 derechos de peticion comespondientes al 39% del total, 61 se
presentaron como quejas, los cuales comprenden el 4% del total de peticiones, se
presentaron 43 Denuncias para el 3%, se presentaron 61 reciamos correspondientes al
4%, 32 peticiones de documentos, 9 sugerencias, 5 Consultas, v no se presentaron
reconocimientos, se observa un incremento en las quejas y reclamos con relacidn al afio
anterior, tal como se detalla en el siguiente cuadro y grafico de clasificacion por tipo de
requerimignto.

Cuadro 1. -
TIFO DE AEQUERIMEENTO Mo. | %
DERECHOS DE INFORMACION 360 25%
DERECHOS DE PETICION 850 A5
PETICION OE DOCIMENTOS 3 i
COMSLLTAS 5 0%
DEMNLINGIAS 43 %
BUEIAS 1 4%
RECLAMOS £ &
SUGERENCIAS ] 1%
CERTIFICACIONES 314 22% |
RECONOGIMIENTOS 0 0%
TOTAL 1448 100%
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1.2 Clasificacion de requerimientos por areas estructurales

Por area estructural, es decir por cada Subgerencia, evidenciamos que Administrativa y
Financiera fue la mas requerida por los ciudadanos, pues de 1445 requerimientos ha
recibido 541, equivalente al 37% del total, le sigue la Subgerencia de Proteccién Animal
con 387 requerimientos equivalentes al 27%, le sigue la Subgerencia de Proteccion
Vegetal con 260 peticiones comrespondientes al 18% del total, , sigue la Subgerencia de
FProteccion Fronteriza con 137 peticiones que equivalen al 9%, después tenemos la
Oficina Asesara Juridica con 27 requerimientos correspondientes al 2%, luego la Oficina
de Ola Invernal con 24 requerimientos correspondientes al 2% del total, luego tenemos la
subgerencia de Analisis y Diagnostico con 23 peticiones. postericrmente tenemaos la
Gerencia General con 18 requenmientos, y por ultimo tenemos 9 requenmientos para la
Subgerencia de Regulacion Sanitaria y Fitosanitaria, 5 requerimientos para la Oficina
Asesora de Planeacion, 3 requenmientos para la Oficina Asesora de Tecnologias, y 9
peticiones competencia de otra entidad, tal como se observa en el siguiente cuadro y
grafico:
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REQUERIMIENTOS POR DEFENDENCIA Ha. %
GERENCIA GENERAL 15 1%
ADMEIMISTRATIVA ¥ FINANCIERA 541 | ame
PROTECCION VEGETAL 0 | 1Ew
PROTECCION ANIMAL M7 |I%
PROTECCION FRONTERIZS 137 | o%
REGULACION SAN. ¥ FITC b 1%
ANALISIS Y DHAGNOSTICD 23 %
OLA INVERMAL 4 2%
OFICINA ASESORA COMUMCACIONES 0%
CFIGINA ASESORA DE TECHOLOGIAS 0%
OFICINA ASESORA DE PLANEACION 1%,
OFICINA ASESCRA JURIDICA a7 %,
CTRA ENTIDAD o 1%
TOTAL 1445 | 100%

Grafico 2.
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El nimero de peticionas recibidas por la Subgerencia Administrativa y Financiera, es
considerable debido a que mas del 80% corresponden a solicitudes de cerificaciones
laborales y peticiones de documentos relecionadas con el mismo tema.
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1.3 Efectividad en respuestas a los ciudadanos

Para medir la efectividad de las respuestas a los ciudadanos, las hemos madido desde
dos perspectivas, la primera desde el nimero de requenmientos de los gue la ciudadania
obluvo respuesta y de los que no, desde este primer punto de vista evidenciamos, que de
los 1445 requerimientos, fueron respondidos por los funcicnarios responsables de cada
dependencia del Institute Colomblano Agropecuano 1235 reguerimientos lo que quiere
decir que el B5% de los requerimientos obluvieron respuesta y 87 requerimientos a la
fecha de corte de este informe adn se encontraban en termine para responder, tal como
s& observa en el cuadro y grafico siguientes:

Cuadro 3
RESPUESTAS Mo, %
COMN RESPUESTA 1235 B
SIN RESPUESTA 123 o%
EXN TERMIND i7 %
TOTAL 1445 10074

Graflico 3
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Sin embargo este indicador no mide del todo la efectividad frente a los ciudadanos, pues
los civdadanos no soio tienen derecho a que se les resuelvan sus peticiones, sino a que
se le resuslvan en forma oportuna, esto es deniro del término estipulado por la ley y la
resolucion N* 2544 del 13 de agosto de 2012, para conocer este aspecto tomamos los
1235 requenimientos resueltos e investigamos cuantos de estos fueron contestados en
forma oportuna, de esto encontramos que 1091 de les 1235 requenimientos contestados,
fueron contestados dentro del término de ley mas los 87 que se encuentran en término, y
gue 144 de los 1091 se respondieron por fuera de termino sumande los 123 gue no
obluvieron respuesta a la fecha de corte, es decir 267 se dieron o se daran por fuera del

término, tal como se ilustra en el cuadro y grafico siguienta:

Cuadro 4
EFECTIVIDAD EN RESPUESTAS | No. | %
EN TERMING 17| a2%
FUERA OF TERMING 27| 8%
TOTAL 1445 | 100%
Grafico 4
FUERA DE

TERMINO; 267

EN TERMIND; 1178



1.4 Atencion Quejas, Reclamos Y Denuncias

En pnmer lugar queremos exponer las dependencias o areas estructurales mas
requendas por motivoe de quejas, reclamos y denuncias, y encontramos 165
requerimientos. tal como se observa en &l siguiente cuadro y grafico:

Cuadro 5
DEFENDENCIAS MAS REQUERIDAS FOROQRYD | ¥
GEREMCIA CENERAL d
ADMBISTRATIVA Y FIANCIERA 2
PROTECCION VEGETAL 12
PROTECCION AMIMAL 4
PROTECCHEIN FRONTERIZA, 14
AMNAL SIS Y DAGMNOSTIC 4
DL INVERMAL 17
OFICIMA ASESORA DE TECHNOLOGIAS z
QFICINA ASESDRS FURIDICA 3
SECCIONALES 53
TOTAL 185

Grafico 5
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Se destaca durante este trimestre, el nimero de quejas por mala atencion un total de 15
de las 61, al igual que las presentadas por demora en tramites 12 de las 81, hechos que
se encuentran en investigacion, observemos los motivos de las quejas que se
presentaron, en el siguiente cuadro y grafico:

Cuadro 6
CORRUPCION r
CLIERTELISMO &
DCEMORA EN PAGOS 3
DEMORAEN TRAMITES 12
MALA ATENCHIN 15
MALS COMDLESTA
MO RESFUESTA A PETICIOMES &
ACTUACION SIN RECIASITOS LEGALES | &
TOTAL B
Grafico 6

hl—-——_._-_____
ACTUACION SIN REQUISITOS LEGALES | b

|——
MO RESPLIESTA A PETICIONES |r-—’—' 5
|

mcﬂm.n|li-— - -7

|

MALS ATERCION |q——_—- — - - 15

|
DEMORA EN TRAMITES | e i
—
DEMORA ENPAGDS | s 3

e
CLENTELBMO | ==

CORRLPEON i-——-——'——-— 7

o %



ek e m_m

Durante este tnmestre se presentaron 61 reclamos, los cuales hacen alusion a los
siguientes motivos:

Cuadro 7

MOTIVE DEL RECLAMD g

DEMORS EN TRAMITES 12
BEMORA EN PAGOS 20
ERROR EN BNFORMACIOMN '
INGORFORBMIEWAD CON NORMAS B2A 1
INCLURPLIMIENTO RORMAS Z
Al SERVICIO 14
RO ATENCION £
INCONFORMIDAD PAGINA WER 1
INCONFORMIDAD RESULTADOS DE LABORATORIC 1
IRCONFORMIDAD CON RESPUESTA & PETICIIN
MO RESPUESTA A& PETICIONES

MO COMPETEMCLA, 104

TOTAL 61

= |

Grafico 7
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Con el fin de que las dependencias requenidas por quejas y reclamos, analicen las
situaciones de forma imparcial y propongan acciones de mejora. se hace relacion de las

areas mas requeridas por quejas y reciamos, en el siguiente cuadro:

Cuadro B
AREAS REQUERIDAS POR DUEJAS Y RECLAMOE He "
GERENCLA GEMERAL 4 T
GEREMCIAS SECCIONALES M| 20%
SUBGERENCIA AOMINISTRATIVA Y FINARCIERA 4 %
GESTION CONTRACTUAL 4 1%
GESTION FINANCIERA B 4%
GESTION DE ATENCION AL CIUCHMIMND 4 %
PROCESOS DISCIPLINARIOS 9 7%
TALENTO HUMAND 4 3%
SUBGERENCIA PROTECCION FRONTERIZA 5 A%
CIRECCICHN TECHICA LOGISTICA | %
DERECCION TECNICA DE CUARENTEMA 5 A%
ANAL IS5 ¥ DIAGNOSTIC & 4%
LA INVERMAL 17 1%
OFICINA ASESORA SURITHCA 5 2%
CEICINA ABEBORA DE TEGNOLOGIAS 2 2%
SUBGERENCIA PROTECTION ANIMAL LY A%
DIRECCION TECHICA DE INOCUIDAD E INSUMOS ACRICOLAS 2 %
DIRECCION TECHICA DE INOCUIDAD E BNSUMOS VETERINARKIS 3 %
DIRECCION TECHICA [E SAMIDAD AMIMAL 1 1%
DIRECCION TECHICA DE SANIDAD VEGETAL 2 2%
NOCOMPETEMCEA ICA 1 1%
TOTAL tz2| 100%

Durante este rimestre se presentaron 43 Denuncias, 1 de estas no era competencia del
ICA y las demas hacen alusitn a supuestas vulneraciones de la nommatividad sanitaria,
esto se puede observar con mas detalle en &l siguiente cuadro y grafica:

Cuadro 9 _
MOTIVO OE LA DENUNGLA a
VULNERACION HORMATIVIOAD INSUMOS AGRICOLAS 13
WLILKNERACION RORMATIVIDAD SANIDAD VEGETAL
VLUILHERAC DN NORMATIVIDAD tHSUMOS YETERINARDSG

WVUILMERAC 08 MORMATIVIDAD SANICHAD AMIRAL 7

VULNERACION NORMATIIDAD FRONTERAS 1

MO COMPETEMCIA, ICA 1

ToTAL 43
0
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VIRLNERACION NORBIATR IDAL FRONTERAS p 1

YARLME ILACIEN NOMATIVIDAD SAMIBAD AMIBMAL mﬂ'_'_ 17

WULMNERALION RORMATVIDAD PESURDS WETERINARIDS ﬁ_— g

VUL AEACION HORMATAINAD SANSDAD VIGETAL | b" 2

WAFLNL RACION NORSAAT R AL INSLIRADS AGRICOLAS 'E—_ 13

Para efectos de interpretacion de los cuadros y graficos anteriores, el Area de Atencian Al
Ciudadano, ha elaborado |as siguientes definiciones:

Para el caso de las Quejas, se entiende que la conducta fue supuestamente realizada por
uno o varios funcionarios.

MALA ATENCION: Constituye todo lo gue tiene que ver con el horario de servicio,
mal trato a los ciudadanos ya sea presencialmente o telefdnicamente.
CORRUPCION: Asuntos relacionados con irrequiaridades en cuanto al manejo de
los recursos publicos, conductas que revistan cohecho, sobormo y peculado.
DEMORA EN TRAMITES. Conductas que se dan cuando el ICA teniendo que
atender un asunto denfro de un t&minec no fo hace,

ACOS0 LABORAL: Conductas cometidas por tos funcionarios que tienen a cargo
las dependencias del ICA en contra de sus subalternos y gue se encuadren dentro
del marco normative que sobre la maleria existe,

NO RESPUESTA A PETICIONES: Conducta consistente en no responder de
ninguna forma a las solictudes formales que hace la ciudadania por cualquies
medio idéneo,

MaALA CONDUCTA: Conductas indecorosas cometidas por los servidores pdblicos,
tales como acoso sexual, consumo de drogas o bebidas embriagantes en horas
laborales, trato grosero con los usuarias y con los compafieros
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Para el caso de los Reclamos, se entende que |a conducta fue supuestamente cometida
de forma generaiizada por una oficina, drea o dependencia del Instituto.

« DEMORA EN TRAMITES: Conducta generalizada de un area, oficna, o
dependencia del Instituto que afecta los principios de agilidad y celeridad en los
tramites efectuados por fa ciudadania en General.

= DEMORA EN PAGOS: Conducta generalizada de un area, oficina, o dependencia
del Instituto gue afecta el pago oportuno de los servicios en general prestado a la
entidad por parte de |a ciudadania en general,

+ ERROR EN INFORMACION: Conducta generalizada de un area, oficina, o
dependencia del Instituto, que consiste en suministrar informacion erronea en los
documentos plblicos que expide, en la informacién publicada en la pagina WEB o
aplicativos de la entidad.

« HORARIO DE ATENCION: Conducta generalizada de un &rea, oficina, o
dependencia del Instituto, gue afecta el cumplimento del horario de atencion
institucionalizado.

« INCUMPLIMIENTO NORMAS: Conducta generalizada de un area, oficina, o
depandencia del Instituto, que vulnera la normatividad en general.

« INCONFORMIDAD CON NORMAS ICA: Conducta generalizada de un area,
oficina, o dependencia del Instituto, que al expedir una norma |ICA aparentemente
vulnera los derechos de determinadas comunidades o de ciudadanos en general.

«  INCONFORMIDAD PAGINA WEB: Constituye todo |o relacionado a los servicios
prestados por la pagina Web, funcionamiento de Aplicativos, suministro de
infermacian, antre otros

«  MAL SERVICIO: Conducta generalizada de un area, oficing, o dependencia del
Instituto, gue afecta la correcta manera de prestar el servicio por pare de la
entidad

« NO ATENCION: Conducta generalizada de un ares, oficina, o dependencia del
Instituto, que impide |a atencion a la civdadania

Las Quejas, Reclamaos y Denuncias, son tres aspectos que nos parmiten adoptar acciones
de mejora, ya que estos nos permiten detectar las falencias que tenemos con respecto al
talento humano de la entidad en &l caso de las quejas, con respecto a los procedimientos
de la entidad en el caso de los reclamos y con respecto a los particulares sean personas
naturales o juridicas en el caso de las denuncias, a partir de esto se formutan las acciones

de mejora del numeral 1.6 del presente documento.

1.5 Numero de requerimientos reportados por las areas de atencion al ciudadano de
oficinas nacionales y de las gerencias Seccionales.

Por Ultimo se muestra que las Gerencias Seccionales en cumplimiento por lo emanado en
la Resclucion N* 2544 de 2012, respecto al envio de los informes reportaron 497
requerimeenios |os cuales fueron recepcionados de forma directa por cada seccional, y se
resalta que todas las seccionales enviaron oportunameante el informe respectiva, por ofro
lado la oficina de atencidn al ciudadano en el nivel central reporto 848 requenmientos del
total recibido durante &l 3er trimestre de 2012, como se puede observar en el siguiente
cuadro y grafica:;
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Cuadro 9
REQUERIMIENTOS REPORTADDS g %
ATENCION AL CIUDADANG OFICINAS NACIONALES 948 | BEM
ATENCION AL CIUDADAND GERENCIAS SECCIONALES | 487 | a4%
TOTAL 1448 | 100%
Grafico 9
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1.6 Propuestas para mejora continia Area Atencién al Ciudadano

a) Socializar y capacitar en la nueva Resolucion o Reglamento de Atencidn al
Ciudadano ICA Resolucion 2544 de 2012 y formas 4 para el diligenciamiento de
peticiones verbales, formulario para atencién en buzones, acla de revisién de
buzones y formato de registro y control de mecanismos de participacion
ciudadana, del manual de procedimientos de alencidn al ciudadano publicado en
el Doc-Manager y Protocolos de atencion al ciudadano ICA. con el fin de educar y
concientizar @ los funcionarios de la importancia del Area de Atencidn 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
terminos.
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b)

c)

d)

a)

h)

Continuar con las visitas de control a las Seccionales con el fin de brindar
asesoria y verificar la forma en que se estan realizando los tramites de las
peticiones recibidas y presentacion de informes.

De conformidad a lo estipulado en el articulo 32 de la Resolucion ICA N°
2544 del 13 de agosto de 2012 y el Cédigo Unico Disciplinario o Ley 734 de
2002, se solicita respetuosamente enviar al Grupo de Procesos Disciplinarios, a
los responsables de las dependencias que Incumplieron con los términos para
resolver las peticiones allegadas a sus dependencias durante el trimestre, esto
debido al incremento de los requenmientos sin responder y de los requerimientos
atendidos fuera de termino, para que este grupo proceda a imponer [as sanciones
a que haya lugar en conformidad con el Cadigo Unico Disciplinario,

Teniendo en cuenta que actualmente e! area de atencion al ciudadano esta
conformada por cuatro contratistas que cuentan con la expenencia y preparacion
requerida y que esta labor Institucional se debe adelantar permanentemente, se
requiere prever en un future madiato contar con funcionanos que garanticen |a
continuidad y oportunidad en el servicio.

Debido al incremento de las quejas y reclamos y con &l fin de mejorar la calidad
del servico, & sugiere que el Grupo de Gestion de Bienestar Social y
Capacitacién, incluya el plan de capacitacion constante sobre Servicio al
Ciudadano en azocio con & Programa Macional de Servicio al Ciudadano PNSC
y &l SENA que ofrecen un curso de formacidn complementana de 40 horas, de
ezte curso ya se realizaron dos capacitaciones duranie e mes de Sepltiembre de
2011, por lo gue se sugiere capacitar al mayor numerno de servidores sobre este
tema, y hacerlo a lo largo del afo, en grupos de maximo 30 funcionarios,

Debido al incremento de quejas y reclamos, se sugiere que el Grupo de Atencion
al Ciudadano v Gestion Documental en asocio con el Grupo de Bienestar Social y
Capacitacion, elabore un modulo de capacitacién en “Servicio al Ciudadano’
temando como insumo los Protocolos de Atencidn al Ciedadano 1CA, elaborado
por &l Grupo de Gestion Atencion al Ciudadano con colaboracion del PNSC, para
capacttar a los funcionarios de todos los niveles

A razén de gue en promedio el 30% de las peliciones de informacidn hacen
alusion a los requisitos para el ingreso ¥ salida de mascotas del pals, se sugiere
crear un link de tramites frecuentes en la pagina Web de la entidad donde se
informen los requisitos para realizar los tramiles que con mayor frecuencia
realizan nuestros usuarios, debido al porcentaje de derechos de informacidn
mencionado sugerimos que la primera informacion que se incluya sea |a
relacionada a los requisitos para el ingreso vy salida de mascotas.

Se sugiera crear un aplicativo para el tramite de las certificaciones |laborales,
debido a que el 22% de los requerimientos allegados durante este tnmeasire
corresponden a solicitudes de centificaciones laborales, cerificaciones que son
solicitadas para tremites pensionales mayoritariamente, un aplicative Web
garantizarla mayor celeridad para obtener el certificado y a la vez
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descongestionaria el area de Talento Humano que abende cas: el 20% de los
requenmientos gue se recepcicnan n la Entidad.

i) Se sugiere que el Grupo de Bienestar Social y Capacitacion, incluya en su plan
de capacitacion, educacién en lenguaje de sefias para los funcionanos de la
Entidad, con &! fin de que exista en cada sede del Instituto un funcionario con
este conocimientn, para atender cuando sea necesano a USUAMOS que
pertenazcan a la poblacidn sordomuda.

i} Se sugiere enviar copia de este informe a los Gerentes Seccionales, para que
estos procedan a adoplar o sugerir accionas de mejora frente a tres grandes
aspectos, Talenfo Humano con el que cuentan, Procedimientos establecidos y
Usuarios, tomando comao insumo las Quejas, Reclamos y Denuncias allegadas.

k) Se sugiere enviar copia de este informe a las dependencias objeto de guejas y
reclamos con el fin de gque puedan analizar |as situaciones y adoptar acciones de
me|oera,
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