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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 2010

En concordancia con la misién 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 participacion autorizados por la ley y que permitieron atender
peticiones , quejas, reclamos, consultas y sugerencias durante el tercer
trimestre de la vigencia 2010, en el Area de Atencién al Ciudadano en el Nivel
Central y en las Seccionales, informe que contiene el siguiente orden:

1. Gestién realizada por el Grupo Gestion de Bienes y Servicios, Area de
Atencién al Ciudadano, durante el tercer trimestre de 2010.

1.1 Clasificacion por tipo de requerimiento

1.2 Clasificaciéon 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 2010.

2.1 Clasificacion por tipo de requerimiento

2.2 Clasificacion de requerimientos por Seccional

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

2.5 Atencién Quejas y Reclamos

3. Propuestas para mejora continua
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durante el tercer trimestre de 2010.

1.1 Clasificacién por tipo de requerimiento
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Durante este trimestre se presentaron 368 requerimientos, los cuales fueron
recibidos por los diferentes medios, correo electronico, aplicativo, buzones y de
forma escrita. De los 368 requerimientos, 305 corresponden al Derechos de
informacion, los cuales equivalen al 83% del total de los requerimientos; 26 se
presentaron como quejas, los cuales comprenden el 7% del total de peticiones.
Se presentaron 11 Derechos de Peticién en Interés General equivalentes al 3%
del total, 16 Denuncias para el 4%, 2 reclamos equivalentes al 1%, 6
sugerencias equivalentes al 2%, y por ultimo se presentaron 2 reconocimientos,
tal como se detalla en el siguiente cuadro y grafico de clasificacion por tipo de

requerimiento.
Cuadro 1. =
RMACION 305]  63%
DERECHOS DE PETICION 11 3%
DENUNCIAS 16 4%
QUEJAS 26 7%
RECLAMOS 2 1%
SUGERENCIAS 6 2%
| RECONOCIMIENTOS 2 1%
TOT_AE 368 100%
Grafico 1
POR TIPO DE REQUERIMIENTO
306
|
11
ki g
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1.2 Clasificaci6én 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 368 requerimientos recibié 130, equivalente al 35% del
total, le siguen las Gerencias Seccionales con 88 requerimientos los que
comprenden el 24%, después la Subgerencia de Proteccion Fronteriza con 50
peticiones que equivalen al 14%, luego la Subgerencia de Proteccién Animal
con 44 Requerimientos equivalentes al 12%, posteriormente tenemos la
Subgerencia de Proteccién Vegetal con 35 requerimientos correspondientes al
10%, , sigue la Gerencia General con 12 requerimientos los cuales equivalen
al 3% del total, posteriormente tenemos 7 requerimientos para la Subgerencia
de Analisis y Diagnostico, 1 requerimiento dirigido a la Subgerencia de
Regulacion Sanitaria y Fitosanitaria y por ultimo 1 requerimiento el cual estaba
dirigido a ofra entidad y fue trasladado a la correspondiente Entidad, estos
equivalen al 2%, como se puede observar se mantienen en promedio el mismo
numero de requerimientos para cada dependencia en comparacion al trimestre
pasado, tal como se observa en el siguiente cuadro y grafico:

Cuadro 2.

GERENCIA GENERAL 12| 3%
ADMINISTRATIVA Y FINANCIERA 130| 35%
PROTECCION VEGETAL 35| 10%
PROTECCION ANIMAL 44| 12%
PROTECCION FRONTERIZA 50| 14%
REGULACION SANITARIA Y FITOSANITARIA 1 0%
ANALISIS Y DIAGNOSTICO 71 2%
SECCIONALES 88| 24%
OTRAS ENTIDADES 11 0%
TOTAL 368|100%
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CLASIFICACION 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 numero de requerimientos
de los que la ciudadania obtuvo respuesta y de los que no, desde este primer
punto de vista evidenciamos, que de los 368 requerimientos, fueron
respondidos por los funcionarios responsables de cada dependencia del
Instituto Colombiano Agropecuario 324 requerimientos lo que quiere decir que
el 88% de los requerimientos obtuvieron respuesta, tal como se observa en el
cuadro y grafico siguientes:

Cuadro 3
e R
S oo g, By s T ) ¢ t..‘\. e mre
CON RESPUESTA 324 88%
SIN RESPUESTA 44 12%
TOTAL 368 | 100%
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RESPUESTA A REQUERIMIENTOS
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324

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 y la resolucion 1904 del 01de junio de
2010, para conocer este aspecto tomamos los 324 requerimientos resueltos e
investigamos cuantos de estos fueron contestados en forma oportuna, de esto
encontramos que 226 de los 324 requerimientos contestados, el equivalente al
70% del total, fueron contestados dentro del termino de ley, y que 98 esto es el
30% de los requerimientos contestados, se realizo fuera del termino, tal como
se ilustra en el cuadro y grafico siguiente:

Cuadro 4

:‘ RO L LT e L il o I. . il .v..:
EN TERMINO 70%
FUERA DE TERMINO 30%
TOTAL 324 100%

Carrera 41 No. 17-81 Zona Industrial de Puente Aranda. Bogota, D.C.
Tel.:(071) 332 37 00. Fax: 288 4169
WWWw.ica.gov.co

5



IC BICENTENARIO [/~

de la Independencia de Colombia S \
Sodoestratic 1810-2010 /)
fel agronegacio eolombiano *
Grafico 4
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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 dltimos
trimestres del afio pasado, primero y segundo del presente, pues en los
trimestres anteriores, en primer momento se observa una disminucién gradual
en el numero de requerimientos sin respuesta al punto que todos los
requerimientos dentro del primer trimestre del presente afio obtuvieron
respuesta, pero en el segundo debido en parte al aumento de requerimientos,
se presento un 3% sin responder, y ya en el tercer trimestre encontramos
nuevamente un aumento en los requerimientos sin respuesta, un 12% en
requerimientos sin respuesta, aumento que se debe en parte al trasteo a la
nueva sede de oficinas nacionales lo que ocasiono que los servicios de
intranet, aplicativo y correo no funcionara, y al cambio de administracién en las
Seccionales y en el Nivel Central, este aumento se detalla en el siguiente
cuadro y grafico comparativo con los trimestres anteriores:

Cuadro §

— . . b :
TRIMESTRE TRIM.09 |TRIM.09 [TRIM.09 |TRIM.10 |TRIM.10 |TRIM.10
CON RESPUESTA 87% 91% 90% 100% 97% 88%
SIN RESPUESTA 13% 9% 10% 0% 3% 12%

s

g

51
& &
L

_Q‘ ’il et ;—
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En segundo lugar se resalta que se mantiene, en comparacion a los dos
trimestres anteriores el nimero de peticiones resueltas dentro del término legal,
lo que quiere decir que la tendencia a disminuir en el nimero de requerimientos
fuera de término se mantiene, tal como se observa en el siguiente grafico:

Cuadro 6

TRIMESTRE — |2TRIM.09 [3TRIM.09 |4 TRIM.08 | 1 TRIM.10 |2 TRIM.10 |3 TR 10

EN TERMINO 48% 57% 68% 70% 72% 70%
FUERA DE TERMINO 52% 43% 32% 30% 28% 30%
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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 3er 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
Yy Que se presentaron 26 quejas durante el trimestre, lo que significa una
disminucion del 15% con relacion al trimestre anterior:
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Cuadro 7
§ - ATENCION A QUEJAS ]
N°| DEPENDENCIA MOTIVO RESPONSABLE RESPUESTA
Queja por el no pago de
cuentas atrasadas Se le dio solucién a la no
1 | Administrativa Y Financiera correspondientes a el Alexandra Katherine Galvis | conformidad por parte del
contrato suscrito con el Ica peticionario
el afio pasad
Se le informa que se
il
1":1:;;:;::::“ Istadol estuvieron revisando los
2 Gerencla General verse ninguna en formato Sandra Patricia Roa enlaces a '°:5pdf’ ¥ o se
PDF por que el sistema o la :ﬂ";"ﬂ":m:‘n’:“':
a
P Web no dejs visualizarlos i
Queja por los tiempos Se solicita el numero de
establecidos para la ingreso correspondiente a su
3 |  Anilisis y Diagnostico entrega de resultadosde | Mariluz Villamil Sandoval cHile oaih 51 s e e
Elisa competitiva trazabilidad del mismo
Queja en contra de el Sefior
Elver Duarte por la
Supuesta mala atencidny la
i 110 vacuniaclén de un La respuesta fue emitida por
Seccional Atlantico R s s flccs fos Octavio Reyes el lider del proyecto de
:‘“m sbleads on ol FEDEGAN, en Barraquilla
Municipio de Ponedora
Atlantico
Q:eja::r:;;:ume;hn Se hacen la averiguaciones
.“"m AR ul::i:h:es del caso, se considera que no
| Seccional Magdalena ::: desarr:lln e Gerencla Magdalena hay razones para iniciar
Rusciones dal Funcionario investigacion al Funcionario
Rafael Sanchez Luna me"?mmw
Se le informa que se estin
Queja relacionada con la iz
. calidad de flor que exporta tomando las medidas de
Proteccién Vegetal § cultive C.1 flores de Sissce Jaime Cardenas Lopez caso, con los inspectores del
el cul s_A_m Ica y los funcionarios de
campo
Queja donde argumentan
w';":’;‘::::i:‘;:‘:ﬂ Se solicita se remita copia de
7 Seccional Atlantico en ¢l desarrolio del plan de Octavio Reyes todas I:ns ciomn:::I::anuas
vacunacidn de aftosa que
realiza ASOGANORTE ) |
Gueja donde manifiestan La respuesta a el Andnimo la
8 |  Seccional Santander algunas inconformidades Oriol Leal Lemus TR M Sucion "_"'“":
Wit la comunidad Verano Veterinario de
POt pa oficina Local del Ica en Vélez
Queja por el tramite que se
h:'::ndo nalllzam: 'r El tramite ha culminado y se
FDRFRS | CAISRC expidid la resolucion con la
9 Proteccién Animal razén social y direccién de Mc Allister Tafur oMicactibe dé rats tal
las instalaciones de una - s di razd : s
Yy nueva direccién
bodega para el drea de
insumos pecuarios
Queja por supuesto no
cumplimiento y falta de
10|  seccional Santander atencién de fos Oriol Leal Lemus ’;:":l::f:l":'l'::n":i::mfx
Funcionarios del Ica en .
Bucaramanga
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Queja en contra del
Gerente Seccional de Sucre Se procederd a hacer la
por que supuestamente correspondiente
11 Gerencia General esta regalando unos Medardo Medina Alvarez investigacién disciplinaria
productos sin registro lca a para establecer
sus amigos politicos para responsabilidades
que los usen en sus fincas
Queja en contra del Se procederd a hacer la
Gerente Seccional de Sucre correspondiente
12 Gerencia General por supuestas Medardo Medina Alvarez | investigacién disciplinaria
irregularidades con los para establecer
vehiculos oficiales del Ica responsabilidades
Queja relacionada con el
13 | Administrativa y Financiera | cambio a la nueva sede de Héctor Jose Garcia No
Oficinas Nacionales
Queja relacionada con la Se.l::::::a q":::‘: Di:'e
en [+]
14 | Administrativa y Financiera w“:ﬁ::n:;:i::n ® | Alexandra Katherine Galvis certificado al correo
REPORTERO DEL CAMPO electrénico consignado en la
peticion
Queja por supuestos de que
en Villarrica Tolima estin El sacrificio de Animales
15 Seccional Tolima sacrificando reses sin lulio Cesar Olivero quien debe controlario es el
ninguna evaluacién INVIMA
veterinaria
Queja por que un técnico
16 Al fos 61 Flotencia 1o tras investigacion dicha
Seccional Caqueta asintié a comité municipal Jair Aldana reunién nunca se llevo a
de la vereda la Argentina cabo
‘Il': qlueli‘ :;::::T:bm Se le informa que de
LS novilles en la subasts acuerdo a la resolucién
Caltral de Medsiiin on 001192 de2008, se establece
S0 oo d 1o 56 que para movilizar hembras
17|  seccional Antioquia hicleron pruebas de Dionisia del Carmen yusti | _™MaYOores de 24 meses de
brucelosis la cual salio e ":'ﬁ“ B %
con destino a predios y
r:::::::'a;ou p'::e demds deberan ser
illiae it &l amparados por una guia de
‘w:nmeniu movilizacion
Se informa que ese
?‘” reiacli‘o::;r:::: mecanismo se adopto con el
18 Seccional Antioguia ‘h" sibados en la seccional | DiOMIsia del Carmen Yusti | mejor propésito de reducir
uia plagas interceptadas en el
S, exterior
Denuncia en contra del
i Se informa que se realizaron
Fzﬂm ::::;::;‘;" las averiguaciones en el
19 Secclonal Boyacd ingreso a una convocatoria Carlos Arturo Ramirez T::;:'::::e?;m'
de concesién lo cual no esta
Siio & los ningin vinculo del doctor
fun:leam o pdbiices Avila con la empresa
Queja por supuestas
irregularidades con la
vacunacion del mes de
20| Seccional Atiantico Mayoen la Regién deSan |  oree! Fontalvo Garcia e
Vicente del Municipio de
Juan de Acosta

Carrera 41 No. 17-81 Zona Industrial de Puente Aranda, Bogota, D.C.

Tel.:(071) 332 37 00. Fax: 288 4169
www.ica.gov.co

10




ica¥

BICENTENARIO

de la Independencia de Colombia &

1(/*

Socoestatéon 1810-2010 )J
del agronegocio eolombiano
Queja por que cuando
pmsenj:m Ia?!cneda de un Se le informa que el )
21 Proteccién Fronteriza producto la estin Jose Rafael San miguel s i dan
remitiendo tanto Y se emiti6 concepto
Zaosanitario como favorable de acuerdo a
Fitosanitario resolucién 583 del 2000
En razdn al cambio de sede
de las oficinas nacionales en
el nivel central realizado
durante el mes de
septiembre y octubre, lo cual
implico el traslado de las
lineas telefénicas de
C:l:z:.:rh:u;;a:;::l pr:epledad clell insilituto ala
sede temporal en la Carrera
22 | Administrativa y Financiera :::':I‘::::I'f;“fl':‘::’ Victor Hugo Gonzalez Vargas | 41N¢ 17-81 zona industrial
6 heallnrr s m;i ad: de Puente Aranda, se genero
ninguna llamada un traumatismo en la
comunicaciones porla
demora en este cambio. Pido
excusas en nombre de la
entidad por las
incomodidades que se hayan
podido causar en ese
tiempo.
Se le informa que los
funcionarios del aeropuerto
Queja por supuesta mala no solo se encargan de
atencién de funcionarios y atender a el publico en
23| seccional valle del Cauca el no cumplimiento de Gustavo Alonso Escobar oficina, también realizan
horarios en el Aeropuerto visitas a las bodegas, lo mas
Alfonso Bonilla Aragén probable es que el
fi io no se trara
[ = por ese motivo X
En razdn al cambio de sede
de las oficinas nacionales en
el nivel central realizado
durante el mes de
septiembre y octubre, lo cual
implico el traslado de las
lineas telefénicas de
Queja por supuestamente propiedad del instituto a la
no se ha podido comunicar sede temporal en la Carrera
24 | Administrativa y Financiera | con el fca en Bogotd, ni por | Victor Hugo Gonzalez Vargas | 41 N2 17-81 zona industrial
la linea gratuita ni por de Puente Aranda, se genero
ninguna extension un traumatismo en la
comunicaciones por la
demora en este cambio. Pido
excusas en nombre de la
entidad por las
incomodidades que se hayan
podido causar en ese
tiempo.
an’rj‘ 44 mr:'::;nllur Se le informa que el caso es
25 irregularidades preocupante, y se ordenara
25| seccional Valle del Cauca P dnd Gustavo Alonso Escobar | la investigacién pertinente y
en la prestacién de se solicita se comunique con
servicios como funcionario
publico la gerencia seccional
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Queja por las supuestas
irregularidades en el
desarrollo de las funciones
26 Seccional Cauca del sefior Andres Osejo, Margarita Maria Duque No
funcionario de esa
seccional

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 Ia
atencion son los casos de supuesta corrupcién, casos que ya se encuentran en
el Grupo de Procesos Disciplinarios, adicionalmente la atencion del area
financiera tanto a clientes externos como internos, otro aspecto que preocupa
€S que por primera vez desde que se llevo a cabo el redisefio, no se
respondieron 3 quejas.

Durante este primer trimestre se presentaron 2 reclamos, lo que también
significa una disminucién, los cuales fueron contestados en forma oportuna, en
el siguiente cuadro se detalla la informacion al respecto:

Cuadro 8
ATENCION A RECLAMOS
N°| DEPENDENCIA MOTIVO RESPONSABLE RESPUESTA
Se le informa que el Ica
Sacno por ¢l mal maneja los casos
manejo del ica respecto confirmados por el
1 Seccional Cauca . ﬁ:ﬂmﬂ:’:ﬁlﬁ Margarita Marla Duque laboratorio de rabia en la
Municipio del Tambo especie bovina y equina, es
'::u o su gran mayoria trasmitida
- por murciélagos
Se informa que se hicieron
I\e:la:m d:;de Ias investigaciones del caso
ik M;' m"';d i y el predio LA REFORMA no
2 Seccional Boyacd id e dpo Carlos Arturo Ramiirez esta cumpliendo con las
':u = f:re s Ui:o ; obligaciones incorporadas
o e TIRYOS Ot en la resolucién 0492 de
la seccional Boyacd 2008

2. Gestion realizada por el Area de Atencién al Ciudadano de las
Gerencias Seccionales durante el tercer trimestre de 2010.

2.1 Clasificacion por tipo de requerimiento

En total se han presentado 163 requerimientos en las Areas de Atencion al
Ciudadano de las Seccionales del Instituto, de estas, 82 corresponden a
derechos de peticién, representando el 50% del total de requerimientos, 58
constituyen derechos de peticion de informacién los cuales equivalen al 36%,
11 de estos requerimientos corresponden a quejas equivalentes al 7% del total:
hubo 4 denuncias correspondientes al 2%, 2 solicitudes de certificaciones

Carrera 41 No. 17-81 Zona Industrial de Puente Aranda. Bogota, D.C. rcodre]
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equivalentes al 1%, 2 requerimientos judiciales equivalentes al 1% del total, 2
reconocimientos que equivalen al 1%, 2 reclamos correspondientes al restante
1%, y no hubo sugerencias ni peticiones de consulta. Esto podemos verlo
ilustrado en el siguiente cuadro y grafico:

Cuadro 9
DERECHOS DE INFORMACION 58 36%
[DERECHOS DE PETICION 52 50%
DENUNCIAS a 2%
QUEJAS 17 7%
RECLAMOS 2 %
CONSULTAS 0 0%
CERTIFICACIONES 2 1%
SUGERENGIAS 0 0%
REQUERIMIENTO JUDIGIAL 2 1%
RECURSOS 0 0%
RECONOCIMIENTOS 2 1%
TOTAL 63| 100%
Grafico 7
TIPO DE REQUERIMIENTO
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2.2 Clasificacion de requerimientos por Seccional

Los 163 requerimientos pertenecen a las diferentes Seccionales del Instituto, y
estan distribuidos de la siguiente forma, Amazonas con 18, Antioquia con 5,
Arauca con 3, Atlantico con 4, Caqueta con 1, Casanare con 16, Cérdoba con
2, Cundinamarca con 24, Huila con 2, , Meta con 6, Narifio con 43, Norte de

Carrera 41 No. 17-81 Zona Industrial de Puente Aranda. Bogota, D.C. cagere
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2.3 Clasificacion de requerimientos por areas estructurales

Para la clasij‘icacién por areas estructurales, lo hemos dividido en cuatro Areas
Generales, Area Agricola con 62 requerimientos equivalentes al 38% del total,
Area Pecuaria con 57 requerimientos equivalentes al 35% del total, Area de
Proteccion Fronteriza con 1 requerimiento equivalente al 1% del total, y el Area
Administrativa con 43 requerimientos equivalentes al 26% del total de
peticiones, tal como podemos verlo ilustrado en el siguiente cuadro y grafico-

Cuadro 11
AREA A 4
AGRICO 62 38%
PECUARIA 57 35%
FRONTERIZA 5 1%
ADMINISTRATIVA 43 26%
TOTAL 163 100%
Grafico 9
POR AREA ESTRUCTURAL
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Santander con 8, Quindio con 4, San Andrés con 3, Santander con 16, Tolima
con 8 y las seccionales Bolivar, Boyacé, Caldas, Cauca, Cesar, Choco,
Guajira, Guainia, Guaviare, Magdalena, Putumayo, Risaralda, Sucre, Valle,
Vaupes 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 informacién de quienes enviaron la informacion:

Cuadro 10
a 4 : s 3] 8 TRA () ‘.»’.. ;
AMAZONAS 18 11%
ANTIOQUIA S 3%
ARAUCA 3 2%
[ATLANTICO ) 2%
CAQUETA 1 1%
| CASANARE 16 10%
CORDOBA 2 1%
CUNDINAMARCA 24 15%
HUILA 2 1%
META 6 4%
NARINO 43 26%
| NORTE DE SDER 8 5%
[ QUINDIO__ 4 2%
SAN ANDRES 3 2%
SANTANDER 16 10%
TOLIMA 8 5%
TOTAL 163 100%
Grafico 8
POR SECCIONAL
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2.3 Clasificacion de requerimientos por areas estructurales

Para la clasificacion por areas estructurales, lo hemos dividido en cuatro Areas
Generales, Area Agricola con 62 requerimientos equivalentes al 38% del total,
Area Pecuaria con 57 requerimientos equivalentes al 35% del total, Area de
Proteccién Fronteriza con 1 requerimiento equivalente al 1% del total, y el Area
Administrativa con 43 requerimientos equivalentes al 26% del total de

peticiones, tal como podemos verlo ilustrado en el siguiente cuadro y grafico:

Cuadro 11
'AGRICOLA 62| | 38%
PECUARIA 57 35%
FRONTERIZA 1 1%
ADMINISTRATIVA 43 26%
TOTAL 163 100%
Grafico 9
POR AREA ESTRUCTURAL
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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 88% de |os 163 requerimientos es decir 143
peticiones fueron respondidas por los funcionarios competentes para hacerlo y
20, es decir el 12% del total de los requerimientos no obtuvieron respuesta, tal
como lo podemos notar en el siguiente cuadro y grafico:

Cuadro 12

_RESPUE

CON RESPUESTA 143| 88%

SIN RESPUESTA 20| 12%

TOTAL 163/100%
Grafico 10

RESPUESTAS A CIUDADANOS
© CON RESPUESTA
20 O SIN RESPUESTA

143
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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

como encontramos que 4 del total de requerimientos con respuestas fueron
contestados fuera del termino esto es el 3% de los requerimientos con
respuesta y encontramos 139 de los 143 que fueron respondidos en el termino
legal. Sin sumar a los respondidos fuera de término los que no obtuvieron
respuesta. Como podemos ver en el siguiente cuadro y grafico:

Cuadro 13

TERMIN " 13 97%

FUERA DE TERMINO 4 3%
TOTAL 143 100%

Grafico 11

EFECTIVIDAD EN RESPUESTAS

@ EN TERMINO N
4 O FUERA DE T_Enﬂla@

139
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2.5. Atencién Quejas y Reclamos
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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
de 11 quejas y se presentaron 2 reclamos.

y reclamos atendidos en las Seccionales, un total

En la siguiente tabla encontramos de una forma mas detallada los asuntos de

cada queja, y la Seccional
respuesta por parte de cada

que la atendi6, cabe anotar que todas tuvieron
Seccional en forma oportuna,

N° SECCIONAL FUNCIONARIO AREA ASUNTO
1 Cundinamarca Iéﬁ‘g;:ﬂ:; Proteccién Animal | Denuncia granja avicola
. Luz Marina : L Denuncia construccion de
2 Cundinamarca Bohérquez Proteccion Animal granja nueva
; Leonel Crisanto i : Ingreso de pifia Gold de
3 Cundinamarca Rodriguez Susa Administrativa Costa Rica
Informacién remitida por Ia
Subdireccién de Insumos
para la Salud de INVIMA,
relacionada con denuncia
referente al Coadyuvante de
. Gerencia Regulacién sanitaria | uso agricola, CT - 500, con
4| Cundinamarca Seccional Cund. |y fitosanitaria | registro de venta No. 4845,
cuyo titulares la empresa
Promotoras Unidas y
fabricante la empresa
NOVALFARM LTDA
Informa que |a visita al
predio por parte de
Eederacién vacunadora no fu_e realrz'ada
: ni hubo previo aviso, razén
5 | Norte De Santander | Nacional De PECUARIO por la cual el dia que llegé el
Ganaderos vacunador, no estaba el
duefio y no se pudo vacunar
contra |a fiebre aftosa
i Solicita certificacién de
vacunacion contra fiebre
Federacion aftosa y brucelosis, ya que
6 | Norte De Santander | Nacional De PECUARIO por motivos ajenos no pudo |
Ganaderos vacunar por incumplimiento

de la persona asignada para

realizar la vacunacion
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Tel.:(071) 332 37 00. Fax: 288 4169

www.ica.gov.co 18

B iwNet g & & :

Ty 441




IC ; BICENTENARIO [/

de la Independerncia de Colombia »\g))§'
*

?ﬁ:ommtegmr | 1810-2010

Manifiesta la preocu pacion
sobre la no recarga de los
extintores que cumplieron
I fecha de vencimiento,
7 | Norte De Santander Adgana Barco ADMINISTRATIVA | residuos de tierra que se
ardenas
encuentra en la cancha
multifuncional ocasionando
peligro de lesiones
personales a los deportistas. |
La comunidad se queja
respecta a una valla que se
encuentra en las afueras de
’ la plaza de ferias de la
8 | Norte De Santander Mé’:%aer?:;“ ADMINISTRATIVA |ciudad, Ia cual ests
presentando inconvenientes
a la comunidad del sector,
por tal razén solicitan el
retiro de la misma. N
El sefior José pedro duran,
informa que existe ganado
procedente de Venezuela en
PECUARIO Ocafia, los cuales pasan por
el puesto de control del
batallén y la Sanjuana del
mismo municipio
Queja contra los
funcionarios mercedes
Gutiérrez rojas y luis
PECUARIO Gustavo Hernandez mantilla
por error en procedimiento
en lo referente a envio de
anado bovino a zona libre
Queja por visita ocular a
predio

Adriana Barco

9 | Norte De Santander Cardenas

Luis Emilio

10 | Norte De Santander Toloza Titi4n

11 Meta Borman Murcia AGRICOLA

De los reclamos no se hace relacién debido a que no fueron atendidos por las
Seccionales, ya que se interrumpieron términos para que los reclamantes
complementaran documentacion para poder seguir con el tramite, pero no
allegaron lo requerido.

3. Propuestas para mejora continua

a) Continuar con la Socializacion de Ia Resolucion N° 1904 del 1 de Junio
de 2010, Reglamento de Atencion al Ciudadano ICA, a nivel 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.
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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 |a
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 Atencién al Ciudadano vy o
consagrado en la Ley o Cédigo Contencioso Administrativo, pues |a
inobservancia de estos parametros principalmente los relacionados a
las sanciones disciplinarias, ha hecho que a esta labor NO se le dé |a

d) Teniendo en cuenta que en el 4rea de atencion al ciudadano se cuenta
con tres contratistas, los cuales ya tiene la preparacion y experiencia
en el tema y que esta labor Institucional se debe adelantar
permanentemente, estudiar la posibilidad de realizar el nombramiento
de los funcionarios de esta area en el nivel central.

e) Actualizar los procedimientos y mecanismos de seguimiento al tramite
de las peticiones de esta area que de aplicacion en el nivel central y
desconcentrado.

f) Solicitar la implementacion de otro aplicativo de atencion al Ciudadano,
ya que aunque el actual funciona, no tiene o requerido para llevar a
cabo la correcta recoleccion y seguimiento de los requerimientos que
llegan al Instituto a través de este medio.

g) Solicitamos comedidamente que a partir de la fecha, la Gerencia
General haga llamado de atencién 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 16 seccionales no enviaron sus informes.

| MU,
\ "~ IA MOLANA DE LALIND
bgerente Administrativa y Financiera T

|
{1 4L

Vo. Bo:|Victor HugoGonzalez Vargas, Coordinador Grupo Gestién Bienes y Servicios i
Elaboré; Juan Carlds Hurtado, Area Atencion al Ciudadano .~
Reviso: h Tirano Gonzalez, Area Atencién al Ciudadano /ﬁ/g 5
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