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Ministerio de Agricultura y Desarrollo Rural
Repiblica da Colombia

SUBGERENCIA ADMINISTRATIVA Y FINANCIERA
GRUPO GESTION DE BIENES Y SERVICIOS
ATENCION AL CIUDADANO
INFORME DE GESTION OFICINAS NACIONALES Y SECCIONALES
MECANISMOS DE PARTICIPACION CIUDADANA VIGENCIA 2011

En concordancia con la mision que fundamenta el desarrollo 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 continuacién se da a conocer el informe de gestion
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 tercer trimestre de la vigencia 2011, en
el Area de Atencion al Ciudadano en el Nivel Central y en el Seccional, informe que
contiene el siguiente orden:

1. Gestién realizada por el Grupo Gestién de Bienes y Servicios, Area de
Atencion al Ciudadano, durante el tercer trimestre de 2011.

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 Comparativo

1.5 Atencién Quejas y Reclamos

2. Gestion realizada por el Area de Atencién al Ciudadano de las Gerencias
Seccionales durante el tercer trimestre de 2011.

2.1 Clasificacién por tipo de requerimiento

2.2 Clasificacién de requerimientos por Seccional

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

2.5 Atencién Quejas y Reclamos

3. Propuestas para mejora continua Area de Atenci6n al Ciudadano
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1. Gestion realizada por el Grupo Gestion de Bienes y Servicios, Area de
Atencién al Ciudadano, durante el tercer trimestre de 2011.

1.1 Clasificacion por tipo de requerimiento

Durante este trimestre se presentaron 458 requerimientos, los cuales fueron
recibidos por los diferentes medios, correo electrénico, aplicativo, buzones y de
forma escrita. De los 458 requerimientos, 143 solicitudes de certificaciones las
cuales equivalen al 31% del total, 130 corresponden al Derechos de informacion, los
cuales equivalen al 28% del total de los requerimientos: 120 derechos de peticion
correspondientes al 26% del total, 36 se presentaron como quejas, los cuales
comprenden el 8% del total de peticiones, se presentaron 13 Denuncias para el 3%,
se presentaron 10 reclamos correspondientes al 2%, 3 peticiones de consulta, 2
sugerencias y por ultimo no se presentaron reconocimientos, el incremento en
solicitudes de certificaciones y derechos de peticion se debid a la expediciéon del
Acto Legislativo N° 04 de 2011, tal como se detalla en el siguiente cuadro y grafico
de clasificacion por tipo de requerimiento.

Cuadro 1.

DERECHOS DE INFORMACION | 130| 28%

DERECHOS DE PETICION 120 26%
DENUNCIAS 14 3%
QUEJAS 36 8%
RECLAMOS 10 2%
SUGERENCIAS 2 0%
CERTIFICACIONES 143| 31%
CONSULTAS 3 1%
RECONOCIMIENTOS 0 0%
TOTAL 458| 100%




Grafico 1
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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 458 requerimientos recibid 230, equivalente al 50% del total, le siguen las
Gerencias Seccionales con 78 requerimientos los que comprenden el 17%, luego la
Subgerencia de Proteccién Vegetal con 45 requerimientos correspondientes al 10%,
posteriormente tenemos la Subgerencia de Proteccion Animal con 34 requerimientos
equivalentes al 7%, después la Subgerencia de Proteccion Fronteriza con 29
peticiones que equivalen al 6%, sigue la Gerencia General con 23 requerimientos
los cuales equivalen al 5% del total, posteriormente tenemos 4 requerimientos para
la Subgerencia de Analisis y Diagnéstico, luego tenemos 11 requerimientos dirigidos
a otras entidades, y por Gltimo se presentaron 2 requerimientos para el grupo de Ola
Invernal y 2 para la Subgerencia de Regulacién Sanitaria y Fitosanitaria como se
puede observar se presenté un aumento en el numero de requerimientos para cada
dependencia en comparacion al trimestre pasado, especialmente la Subgerencia
Administrativa y Financiera debido a |a expedicion del Acto Legislativo 04 de 201 1, el
cual conllevo a que se aumentara el numero de requerimientos dirigidos al Grupo de
Talento Humano, tal como se observa en el siguiente cuadro y gréfico:
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Cuadro 2.

GERENCIA GENERAL 23 5%
ADMINISTRATIVA Y FINANCIERA 230| 50%
PROTECCION VEGETAL 45| 10%
PROTECCION ANIMAL 34 7%
PROTECCION FRONTERIZA 29 6%
REGULACION SANITARIA Y FITOSANITARIA 2 0%
ANALISIS Y DIAGNOSTICO 4 1%
OLA INVERNAL 2 0%
SECCIONALES 78] 17%
OTRA ENTIDAD 11 2%
TOTAL 458 98%

Grafico 2.
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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 458 requerimientos, fueron respondidos por los
funcionarios responsables de cada dependencia del Instituto Colombiano
Agropecuario 395 requerimientos o que quiere decir que el 86% de los
requerimientos obtuvieron respuesta, tal como se observa en el cuadro y grafico

siguientes:
Cuadro 3
. RESPUESTAS
CON RESPUESTA " 395 86%
SIN RESPUESTA 63 14%
TOTAL 458 100%
Grafico 3

REQUERIMIENTOS CON RESPUESTA
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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 término estipulado
por la ley y la resoluciéon N° 1904 del 01 de junio de 2010, para conocer este aspecto
tomamos los 395 requerimientos resueltos e investigamos cuéntos de estos fueron
contestados en forma oportuna, de esto encontramos que 366 de los 395
requerimientos contestados, el equivalente al 93% del total, fueron contestados
dentro del término de ley, y que 29 esto es el 7% de los requerimientos contestados,
se realizo fuera del término, Lo anterior evidencia una mejoria en la efectividad en
las respuestas a los ciudadanos, tal como se ilustra en el cuadro y grafico siguiente:

Cuadro 4

EN TERMINO - 366| 93%
FUERA DE TERMINO 29| 7%
TOTAL 395| 100%
Grafico 4
RESPUESTASEN TERMINO
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Este es un hecho que se resalta pues se observa una constante en la efectividad a
los ciudadanos, en referencia a lo observado los dos ultimos trimestres del afo
2010, y el segundo y tercero del 201 1, pues en los trimestres anteriores, en primer
momento se observé una disminucién gradual en el nimero de requerimientos sin
respuesta al punto que todos los requerimientos dentro del primer trimestre del 2010
obtuvieron respuesta, pero en los siguientes trimestres hasta el presente se volvié a
la tendencia que oscila entre el 85% al 95% en el total de requerimientos
respondidos y entre el 14% al 3% en requerimientos sin responder, y aunque en
cifras el porcentaje de requerimientos resueltos sigue siendo alto, no es el
porcentaje ideal ya que en primer lugar se pudo demostrar que es posible que todas
las peticiones sean respondidas, sin embargo observemos el siguiente cuadro
comparativo entre el 2do y 3er trimestre de 2011 y el 3er y 4to trimestre de 2010:

Cuadro 5
DAD " » )
010 §

TRIMESTRE 2TRIM. 10 |3 TRIM.10 |4 TRIM.10 |1 TRIM. 11 |2 TRIM.14 3 TRIM.11
CON RESPUESTA 97% 88% 86% 96% 90% 86%
SIN RESPUESTA 3% 12% 14% 4% 10% 14%
Grafico 5

COMPARATIVO RESPUESTAS

B CON RESPUESTA & SIN RESPUESTA
97% 96%
88% 86% e 90% 86%
| s 129% 14% 4% S 10%
_2TRIM.10  3TRIM10 4 TRIM.10 1TRIM. 11 2TRIM.11 3 TRIM.11

En segundo lugar se resalta el hecho de que la cantidad de requerimientos resueltos

dentro del término legal aumenta en relacién a los trimestres anterioreg,y, sobrepasa —
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las expectativas, sin embargo aun son un numero significativo de los funcionarios
que deben remitirse al grupo de procesos disciplinarios por incumplimiento de los
términos para resolver, tal como se observa en el siguiente grafico:

Cuadro 6
AT » ® )
040 i
TRIMESTRE 2TRIM. 10 |3TRIM. 10 |4 TRIM. 10 |1 TRIM. 11 |2 TRIM. 11 |3 TRIM. 11
EN TERMINO 72% 70% 68% 59% 71% 93%
FUERA DE TERMINO 28% 30% 32% 41% 29% 7%
Grafico 6
COMPARATIVO RESPUESTAS
SENTERMINO & FUERA DE TERMINO
93%
72%

68% 71%

7%
3TRIM.0  4TRM.10  1TRM.11  2TRIM.11  3TRM.11

1.5 ATENCION QUEJAS Y RECLAMOS

Se destaca durante este trimestre, el nimero de quejas por mala atencion un total
de 16, de las 36 quejas 28 se respondieron en término y 9 quejas fueron
respondidas fuera de término. Queremos resaltar los asuntos de las quejas haciendo
énfasis en los mas repetitivos y las dependencias en que se presentaron. Primero
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observemos las quejas que se presentaron por dependencia, en el siguiente cuadro
y grafico:

' DEPENDENCIAS MAS REQUERIDAS
. PORQUEJAS
ADMINISTRATIVA Y FINANCIERA 10
ANALISIS Y DIAGNOSTICO 1
GERENCIA GENERAL 5
PROTECCION ANIMAL 3
PROTECCION VEGETAL 2
OLA INVERNAL 1
SECCIONALES 13
OTRA ENTIDAD 1
TOTAL 36
Grafico 7

DEPENDENCIAS MAS REQUERIDAS

Otro aspecto que queremos exponer, son los asuntos por los que se presentaron las
quejas, lo que se plasma en el siguiente cuadro y grafico:
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1
CORRUPCION rd
DEMORA EN TRAMITES 2
MALA ATENCION ASOCIACIONES DE
GANADEROS 5
MALA ATENCION 16
MALA CONDUCTA 1
NO RESPUESTA A PETICIONES 4
TOTAL 36
Grafico 8
MOTIVO DE LAS QUEJAS
16
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ACOSO CORRUPCION DEMORAEN MALA MALA MALA NORESPUESTA . |
LABORAL TRAMITES ATENCION ATENCION CONDUCTA APETICIONES |

ASOCIACIONES
DE
GANADEROS

Para efectos de interpretacion del cuadro y grafico anteriores, el Area de Atencion Al

Ciudadano, ha elaborado las siguientes definiciones:

* MALA ATENCION// MALA ATENCION ASOCIACIONES DE GANADEROS:
Constituye todo lo que tiene que ver con el horario de servicio, mal trato a los

ciudadanos ya sea presencialmente o telefénicamente.
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- CORRUPCION: Asuntos relacionados con irregularidades en cuanto al
manejo de los recursos publicos, conductas que revistan cohecho, soborno y
peculado.

« DEMORA EN TRAMITES: Conductas que se dan cuando el ICA teniendo que
atender un asunto dentro de un término no lo hace.

* ACOSO LABORAL: Conductas cometidas por los funcionarios que tienen a
cargo las dependencias del ICA en contra de sus subalternos y que se
encuadren dentro del marco normativo que sobre la materia existe.

* NO RESPUESTA A PETICIONES: Conducta consistente en no responder de
ninguna forma a las solicitudes formales que hace la ciudadania por cualquier
medio idéneo.

* MALA CONDUCTA: Conductas indecorosas cometidas por los servidores
publicos, tales como acoso sexual, consumo de drogas o bebidas
embriagantes en horas laborales, trato grosero con los usuarios y con los
companeros.

Durante este trimestre se presentaron 10 reclamos, los cuales hacen alusion a la
demora en tramites que hace la entidad, principalmente en los pagos, entrega de
resultados y en los tramites atendidos por las Asociaciones de Ganaderos, en el
siguiente cuadro se observa el motivo del reclamo y parte de la respuesta.

Cuadro 9
RECLAMOS
N© SUBGERENCI | DEPENDENCI RESPONSABL | RESPUEST EN
A A MOTIVO E A TERMINO
Reclamo porla
demoraenla
entrega de los Se solicita el
resultados de nombre del
diagnostico de afectado para
1 Seccional Arauca Gerencia Seccional b ReveRlaats Luis Eduardo Pinto trunar el Si
ovina, ya que problema
estd personalizado, ya
perjudicando la que las muestras
produccién de se envian a Yopal
los ganaderos
araucanos
Certifcado Certifcade
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Reclamo por la
toma de
muestras a 4
animales sin
identificacién lo Se informa que se
cual de acuerdo realizo comité
al decreto de técnico donde se
Seccional Boyacd Gerencia Seccional hatos libres de | Carlos Arturo Ramirez resolvio los Si
brucelosis no se puntos
puede hacer, mencionados en
ademds de este el reclamo
en el momento
de hacer la
muestra la aguja
no se cambio
Reclamo donde Se le informa que
o mrgdmatita si bien los
inconformidad *imales
poral supuesta movilizados
desconocimient tenian gulas
o del Rafael Francisco sanitariasda
Secclonal Cesar Gerencia Seccional movilizacién no No
funcionario de la Murgas
oficina de fueron verificados
palmitas cesar, en la oficina de
con respecto s Santana, lo cual
tas guias de fue comprobado
movillacibin por el funcionario
de la Oficina Local
Reclamo donde
argumenta
ln‘:l:{::r::c::d Se informa que
terceravezenla de acuerdo a
que se res:lt.::irlu 2917
e se
ME::;T::Q y Talento Humano ;’;::':::;:; Patricla Veloza Garzén programo lo Si
de cargo posesién en el
adquirido seguin cargo para eldia
resolucién 2498 T3 de spontiide
de la comisién 2011
Nacional del
Servicio Civil
Reclamo Se informa que
relacionado con aciustinents en a
la Informacién pigine web del
de la empresala ca aparece el
Direccién Técnica de ) listado de
Proteccién Vegetal Inocuidad e Insumos ——— losé Roberto Galindo empresas Si
corresponde a la
Agricolas Indicadli'y registradas en
aiirece on Ia fertlllzante: que
corresponden a
piglnalzeb del los indicados en
la resolucién 3509

Certitcado Certificado
N°.5C5917-1 NTCGP N°.077-1
femiie]




Ministerio de Agricultura y Desarrollo Rural
Repdblica da Coiombia

Reclamo en
contra de
Fedegan por las
irregularidades

La respuesta fue

presentadas en emitila por.un
profesional de
Seccional Tolima Pecuario e Munkiplo.de Julio Cesar Olivero Fedegan el Si
foonkngo; 21/07/2011
Tolima en
directamente al
ctanto® o3 Peticionario
ciclos de
vacunacidén de
ganado
Se informa que
Reclamo por lo desde el 8 de julio
dispuesto en la fue expedida la
resolucién 1167 resolucién 2888 la
en el numeral 5 cual deroga las
Gerencia Oﬂc;nal:sk:sora articulo 4, ya Luz Marina Zamora disposiciones Si
e que perjudica a contenidas en el
los duefios de numeral 5
establecimiento articulo 4 de
s agropecuarios dicha
reglamentacién
Reclamo donde
argumentan
inconformidad
porla
normatividad
expedida por el Se dio solucién
Ica que oportuna y eficaz
Proteccién Animal Dsl:e cclin Técnica lmposlzﬂltn le Miryam Luz Gallego por part: de la Si
nidad Animal
emisidn de guias Gerencia General
sanitarias de dellca
movilizacién a
los predios que
No vacunaron en
el segundo ciclo
2010
Se informa que
los formatos para
Reclamo por el el pago no se
no pago de encontraban
honorarios y diligenciados, por
Ola Invernal Ola Invernal vidticos por Cerolina Rambrez esarazdnel Si
Rodriguez
parte de la proceso del pago
Oficina de Ola se empezd a
Invernal del Ica realizar desde el
27 de Julio de
2011
Certifcado Certifcado
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ica”

Reclamo por la Se da respuesta a

no contestacién derecho de
aderecho de
eticic peticién, en el
i t: cdn I sentido de que la
10 Seccional Pecuart il 07 s Manuel Enrique Granja Avicola si
Cundinamarca © ong Sanabria Denunciada

denunciando a
granja porcicola
ubicada en
Silvania
Cundinamarca

cumple con las
exlgencias legales
de granja
biosegura.

2. Gestion realizada por el Area de Atencién al Ciudadano de las Gerencias
Seccionales durante el tercer trimestre de 2011.

2.1 Clasificacién por tipo de requerimiento

En total se han presentado 291 requerimientos en las Areas de Atencién al
Ciudadano de las Seccionales del Instituto, de estas 181 corresponden a derechos
de peticion, representando el 62% del total de requerimientos, 52 constituyen
derechos de peticion de informacion los cuales equivalen al 18%, 21 de estos
requerimientos corresponden a denuncias equivalentes al 7% del total; hubo 19
solicitudes de certificaciones correspondientes al 7%, 6 quejas equivalentes al 2%, 5
requerimientos judiciales equivalentes al 2%, 3 reclamos, 3 consultas, 1 sugerencia
y no hubo reconocimientos. Esto podemos verlo ilustrado en el siguiente cuadro y
grafico:

Cuadro 10

B PO DR
. REQUERIMIENTC

DERECHOS DE INFORMACION 52 18%
DERECHOS DE PETICION 181 62%
DENUNCIAS 21 7%
QUEJAS 6 2%
RECLAMOS 3 1%
CONSULTAS 3 1%
CERTIFICACIONES 19 7%
SUGERENCIAS 1 0%
REQUERIMIENTO JUDICIAL 5 2%
RECONOCIMIENTOS 0 0%
TOTAL 291 100%
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RECONOCIMIENTOS
REQUERIMIENTO JUDICIAL
SUGERENCIAS

CERTIFICACIONES

CONSULTAS
RECLAMOS
QUEJAS

DENUNCIAS

DERECHOS DE PETICION

DERECHOS DE INFORMACION

2.2 Clasificacioén de requerimientos por Seccional

sl 181

Los 291 requerimientos pertenecen a las diferentes Seccionales del Instituto, y estan
distribuidos de la siguiente forma, Amazonas con 55, Antioquia con 9, Atlantico con
8, Bolivar con 3, Caldas con 12, Casanare con 18, Cauca con 55, Cesar con 4,
Coérdoba con 6, Cundinamarca con 20, Guajira con 5, Huila con 2, Magdalena con 3,
Meta con 7, Narifio con 28, Norte de Santander con 4, Putumayo con 3, Quindio con
1, Risaralda con 10, Santander con 24, Sucre con 5, Tolima con 9, Arauca,
Caqueta, Guainia y Valle no recibieron requerimientos y las Seccionales Boyac3,
Choco, Guaviare, San Andrés, Vaupés y Vichada, no presentaron el informe
correspondiente al trimestre por razones que desconocemos, por esta razén en el
siguiente cuadro y grafico solo veremos la informacion de quienes enviaron

informacion:

Cerilcado
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'Cﬁ.adro 11

SECCIONAL - No. REQUERIMIENTOS - %

AMAZONAS 55
ANTIOQUIA 9
ARAUCA 0
ATLANTICO 8
BOLIVAR 3
CALDAS 12
CAQUETA 0
CASANARE 18
CAUCA 55
CESAR 4
CORDOBA 6
CUNDINAMARCA 20
GUAJIRA 5
GUAINIA 0
HUILA 2
MAGDALENA 3
META 7
NARINO 28
NORTE DE SDER 4
PUTUMAYO 3
QUINDIO 1
RISARALDA 10
SANTANDER 24
SUCRE 5
TOLIMA 9
VALLE DEL CAUCA 0
TOTAL 291

Certificado Certifcada
N°.5C5017-1 NTGGP N°.077-1



Ministerio de Agricultura y Desamollo Rural
Repibiica de Coiombia

TOLIMA

W T e A T 24

SANTANDER

QUINDIO

NORTE DE SDER

o 98
META 4o

HUILA

GUAJIRA

CORDOBA

CAUCA

CAQUETA

BOLIVAR

ARAUCA

AMAZONAS

2.3 Clasificacion de requerimientos por areas estructurales

Para la clasificacién por areas estructurales, lo hemos dividido en cuatro Areas
Generales, Area Agricola con 79 requerimientos equivalentes al 27% del total, Area
Pecuaria con 123 requerimientos equivalentes al 42% del total siendo el érea mas
requerida durante este trimestre, Area de Proteccion Fronteriza con 6
requerimientos, y el Area Administrativa con 83 requerimientos equivalentes al 29%
del total de peticiones, tal como podemos verlo ilustrado en el siguiente cuadro y
grafico:

Certificado Centifcado
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_ AREA. TOTAL %
AGRICOLA 79 27%
PECUARIA 123 | 42%
FRONTERIZA 6 2%
ADMINISTRATIVA 83 29%
TOTAL 291 (100%
Grafico 11
| POR AREA ESTRUCTURAL
ADMINISTRATIVA 83
FRONTERIZA |
i
PECUARIA e 123 '
AGRICOLA 79 I
i

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 ndmero de requerimientos con respuesta y sin
respuesta y encontramos que el 97% de los 291 requerimientos es decir 283
peticiones fueron respondidas por los funcionarios competentes para hacerlo y 8, es
decir el 3% del total de los requerimientos no obtuvieron respuesta, tal como lo
podemos notar en el siguiente cuadro y grafico:
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Cuadro 13
'RESPUESTAS  No. %
CON RESPUESTA 283 | 97%
SIN RESPUESTA 8 3%
TOTAL 291/100%
Grafico 12

RESPUESTA A REQUERIMIENTOS

M CON RESPUESTA ' SIN RESPUESTA
8

283

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 término 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 6 del total de requerimientos con respuestas fueron contestados fuera del
término esto es el 2% de los requerimientos con respuesta y encontramos 277 de los
283 que fueron respondidos en el término legal. Sin sumar a los respondidos fuera
de término los que no obtuvieron respuesta. Como podemos ver en el siguiente
cuadro y grafico:
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Cuadro 1'4
EFECTIVIDAD EN RESPUESTA 'No. %
EN TERMINO 277 98%
FUERA DE TERMINO 6 2%
TOTAL 283| 100%
Grafico 13
RESPUESTASEN TERMINO

“ENTERMINO  FUERA DE TERMINO

277

2.5. Atencidon 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 6 quejas y 3 reclamos.

En la siguiente tabla encontramos de una forma méas detallada los asuntos de cada

queja, y la Seccional que la atendid, cabe anotar que todas tuvieron respuesta por
parte de cada Seccional en forma oportuna. Sl Curtdcado
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Cuadro 15
N° | SECCIONAL | FUNCIONARIO| AREA |ASUNTO RESPUESTA
DIONISIA DEL Desplazamiento visita | 0eShazamiento SRl anarion I
1 |ANTIOQUIA |CARMEN AGRICOLA | de funcionarios al cultivo | 2! ¢4"Ive san Nicolas con el fin de
YUSTI car:Nicolas verificar I_a condlcu?n fitosanitaria y
de manejo de la misma.
Se presenta queja ante
el ICA, Seccional
Cauca, en contra del Con oficio No. 2.21.0-078, dirigido al
vacunador Sefior doctor, SAMUEL GUZMAN
MARIA CARLOS MACA, por no | p.g.p.s.a- fedegan, Popayan, se le
2 |CAUCA MARGARITA | PECUARIA | atender a la fecha la anexa esta queja para que se tomen
DUQUE vacunacién de los los correctivos pertinentes, en
animales faltantes de la | contra del vacunador CARLOS
Finca:: El Edén, Vereda: | MACA.
Uchucos, municipio de
Sotarg
RAFAEL Queja por expedicion se dio respuesta a través de oficio
3 |CESAR FRANCISCO | PECUARIA | guias de movilizacién No. 0310 del 5 de septiembre de
MURGAS por ASOGACESAR 2011
Me permito informar que | En respuesta a su oficio del 11 de
el dia 10 de agosto del | agosto de 2011, me permito remitirle
presente, en el fotocopia de los documentos
municipio de Acacias, enviados por COODEGAN
HENRY fue &e:gedl\i‘da ga1 g-uia ‘(L_Coogera;civa con quien e: ICA tiene
sanitaria No. irmado el convenio para la
4 [ META l‘fivélsz!\IIAAbl\?IDEZ RECLARIA 0678460, a mi nombre | expedicion de las guias de
sin haber autorizado movilizacién en el municipio de
dichas movilizacién. Mi | Acacias) y en el cual informan que
predio es El Palmar usted autorizo tramitar la guia de
Vereda Los Alpes, movilizacién y por eso se expidio la
municipio de Mesetas. misma. Se anexa documentos.
Informan que el dia 11
de septiembre en el
puesto de control
ubicado en el barrio
Ipais, I coraieta | S ealizo reunion confos
! con as de los puestos de
5 |NARINO ggEASNEgCIA PECUARIA (?QLSQberisatgzaeze; estada control, se los amonesto y se
descuidando la conte:_'nplara la posibilidad de
vigilancia de los cambiar al personal
vehiculos que pasan par
ese puesto de control,
haciendo quedar muy
mal a la institucién
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ORIOL LEAL No atencién en la solicitante y le explicé la situacién, a
6 | SANTANDER LEMUS PECUARIA | Oficina de Sanidad lo cual el sefior Rodriguez manifesté
Animal su conformidad. El doctor Adalberto

Se envié el Memorando 692 del 31
de agosto al doctor Adalberto
Tarazona, responsable de la Oficina
de Sanidad Animal, solicitdndole
atencién a la queja del sefior
Rodriguez. Una vez él conoci6 la
queja procedié a comunicarse con el

nos manifesté lo anterior mediante
memorando 032 del 5 de
septiembre. Se le envié un nuevo
memorando el 716 al doctor
Adalberto, con algunas
observaciones para la buena
atencion en Sanidad Animal.

Se presentaron 3 reclamos los cuales hacen alusion a la no atencion de una visita a
un predio con presencia de mosca de la fruta en Casanare y el otro por la
inconformidad en una visita a una granja avicola en Santander.

3. Propuestas para mejora continua Area Atencién al Ciudadano

a) Continuar con la Socializacién de la Resolucion N° 1904 del 1 de Junio de
2010, Reglamento de Atencién al Ciudadano ICA y formas 4 para el
diligenciamiento de peticiones verbales, formulario para atencién en
buzones, acta de revisién de buzones y formato de registro y control de
mecanismos de participacion ciudadana y del manual de procedimientos de
atencion al ciudadano publicado en el Doc-Manager, a nivel nacional a
través de capacitaciones que busquen educar y concientizar a los
funcionarios de la importancia del Area de Atencion 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 brindar
asesoria y verificar la forma en que se estan realizando los tramites de las
peticiones recibidas y presentacion de informes.

c) De conformidad a lo estipulado en el articulo 36 de la Resolucion ICA N°
1904 del 1 de junio de 2010 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 terminos para resolver las peticiones allegadas a sus dependencias a
partir del dia 1 de junio de 2011.

Certilcado Certifcado
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d) Teniendo en cuenta que actualmente el 4rea de atencion al ciudadano esta
conformada por cuatro contratistas que cuentan con la experiencia y
preparacion requerida y que ésta labor Institucional se debe adelantar
permanentemente, se requiere preveer en un futuro mediato contar con
funcionarios que garanticen la continuidad y oportunidad en el servicio.

e) De acuerdo a lo observado en la socializacion de la Resolucién N° 1904 de
2010, encontramos que muchas de las peticiones de informacién ingresan al
instituto a través de correos directos de los funcionarios, telefénicamente en
las dependencias y a través de las redes sociales Facebook y Twitter, y que
por la naturaleza de las peticiones deben ser atendidas inmediatamente
obviando el control previo que debe hacer el 4rea de atencion al ciudadano,
se hace necesario implementar un control posterior de estos requerimientos
ya que este tipo de peticiones no fueron contempladas en la Resoluciéon N°
1904, por esto se exigird mensualmente un reporte de estas peticiones de
informacién a las dependencias que manifestaron recibirlas, como es el
caso de la Oficina Asesora de Comunicaciones y la Subgerencia de
Proteccion Fronteriza, con el fin de incluirlas en el informe trimestral.

f) Solicitamos comedidamente que la Gerencia General haga llamado de
atencion a los Gerentes Seccionales que incumplen con lo preceptuado en la
Resolucién 1904 de 1 de junio de 2010, en cuanto al envio de informes
trimestrales, ya que en este trimestre 6 seccionales no enviaron sus

informes, las seccionales de Boyac3, Choco, Guaviare, San Andrés, Vaupés
y Vichada.

g) Analizar con la Oficina Asesora de Planeacion la viabilidad para que a través
de los lideres de calidad de las seccionales se realicen los tramites de
atencion al ciudadano, que este funcionario sea el encargado de realizar las
funciones contenidas en el manual de procedimientos de atencién al
ciudadano que se encuentra bajo el codigo CE-P-002, publicado en el Doc-
Manager y adicionalmente en coordinacién con el Area de Atencion al
Ciudadano realice la constante capacitacion y acompafamiento a las
gerencias seccionales sobre el tema.

h) Teniendo en cuenta que las quejas presentadas se debieron a una supuesta
mala prestacion del servicio, en cuanto a la atencién personalizada y
telefonica y a supuestos casos de corrupcion, y si bien la mayoria de quejas
no reunian los requisitos para iniciar la respectiva accién de oficio si son
alertas que nos permiten tomar medidas preventivas, por esto se sugiere
hacer uso del Comité Paritario para la Salud Ocupacional COPASO en
coordinacion con el Area de Bienestar Social, con el fin de determinar las
factores de riesgo Psicosocial a los que los empleados del ICA estan
expuestos y como estos afectan la prestacion del servicio, sobre todo en
aquellas dependencias en las que se atiende pblico, pues se han hecho
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estudios por parte del Ministerio de la Proteccion Social en los que se ha
concluido que factores como la edad, el estado civil, el nivel de estudio, el
nuamero de hijos, la carga laboral, la remuneracion, todos estos divididos en
tres grandes grupos denominados Condiciones intralaborales, condiciones
extralaborales, y condiciones individuales, son aspectos que influyen en el
funcionario y su efectividad en el trabajo, por eso se requiere de un mayor
cuidado de aquellos puestos en los que se trata directamente con el
ciudadano de forma continua como es el caso de las ventanillas, el servicio
en los laboratorios, en los puertos y aeropuertos, ya sea presencialmente o
telefénicamente, para que se tomen las medidas adecuadas por el bienestar
de los empleados y de los ciudadanos.

Con el fin de mejorar la calidad del servicio, se sugiere que el Grupo de
Gestion del Talento Humano incluya el plan de capacitacién constante sobre
Servicio al Ciudadano en asocio con el SENA que ofrece un curso de
formacion complementaria de 40 horas, de este curso ya se realizaron dos
capacitaciones durante el mes de Septiembre de 2011, por lo que se sugiere
capacitar al mayor numero de servidores sobre este tema, y hacerlo a lo
largo del ario, en grupos de maximo 30 funcionarios.

De acuerdo a lo planteado en las mesas de trabajo del Programa Nacional
de Servicio al Ciudadano PNSC el cual busca estandarizar las practicas de
atencion al ciudadano en las entidades del Estado, es necesario considerar
la viabilidad de crear el Grupo de Atencion al Ciudadano, en el que se
unifiquen los servicios que se prestan a través de las ventanillas de
servicios, oficina de PQRS, cormrespondencia, servicios WEB, Facebook,
twitter y demas redes sociales, call center, implementacion de un eficiente
Front Office y de un Back Office especializados y profesionalizados, medida
que garantizaria prestar un excelente servicio al ciudadano y que permitiria
dar respuesta oportuna a los derechos de peticion.

Lo anterior coadyuvado por la Ley 1474 de 2011 o Estatuto Anticorrupcion,
la cual en su articulo 76 exige la existencia de una dependencia que atienda
las peticiones, sugerencias, quejas y reclamos, adicionalmente faculta a esta
dependencia para realizar las investigaciones a que hubiere lugar en virtud
de las quejas que se presenten, lo que intrinsecamente sugiere la creacién
de un Gnypo de profesionales para el efecto.

Vo. Bo. Victor Hugo Gonzdlez Vargas, éoordin Grupo Gestién Bienes y Servicios
Elabord: Juan Carlos Hurtado, Area Atencidn al Ciudad "d""
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