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

En concordancia con la misién que fundamenta el desarrollo de tareas vy
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 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 primer 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. Gestion realizada por el Grupo Gestién de Bienes y Servicios, Area de
Atencién al Ciudadano, durante el primer trimestre de 2011.

1.1 Clasificacion 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 Atencion Quejas y Reclamos

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

2.1 Clasificacién por tipo de requerimiento

2.2 Clasificacion de requerimientos por Seccional

2.3 Clasificacién 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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1. Gestion realizada por el Grupo Gestién de Bienes y Servicios, Area de
Atenciodn al Ciudadano, durante el primer trimestre de 2011.

1.1 Clasificacion por tipo de requerimiento

Durante este trimestre se presentaron 372 requerimientos. los cuales fueron

recibidos por los diferentes medios, correo electronico, aplicativo, buzones y de

forma escrita. De los 372 requerimientos, 285 corresponden al Derechos de
informacidn, loe cualoo oquivalon al 77% dol total do loo rogquorimiontos; 23 oo

presentaron como quejas, los cuales comprenden el 9% del total de peticiones. Se
presentaron 33 Derechos de Peticion en Interés General equivalentes al 9% del total,
15 Denuncias para el 4%, 5 sugerencias equivalentes al 1%, se presento 1 reclamo vy
por uitimo no se presentaron reconocimientos, tal como se detalla en el siguiente
cuadro y grafico de clasificacion por tipo de requerimiento.

Cuadro 1.
DEREGHOS DE INFORMACION |285 |77%
DERECHOS DE PETICION 33 9%
DENUNCIAS 15 |4%
QUEJAS 33 9%
RECLAMOS 1 0%
SUGERENCIAS 5 1%
RECONOCIMIENTOS 0 |o%
TOTAL 372 [100%
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Grafico 1
CLASIFICACION POR REQUERIMIENTO
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1.2 Clasificacién de requerimientos por areas estructurales

Por éarea estructural, es decir por cada Subgerencia, evidenciamos que la
Subgerencia Administrativa y Financiera fue la mas requerida por los ciudadanos,
pues de 372 requerimientos recibié 162, equivalente al 44% del total, le siguen las
Gerencias Seccionales con 57 requerimientos los que comprenden el 15%, después
la Subgerencia de Proteccién Fronteriza con 43 peticiones que equivalen al 12%,
luego la Subgerencia de Proteccién Animal con 41 requerimientos equivalentes al
11%, posteriormente tenemos Ia Subgerencia de Proteccidn Vegetal con 34
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requerimientos correspondientes al 9%, sigue la Gerencia General
requerimientos los cuales equivalen al 5% del total, posteriormente tenemos 10
requerimientos para la Subgerencia de Andlisis y Diagndstico, luego tenemos 4
requerimientos dirigidos a la Subgerencia de Regulacién Sanitaria y Fitosanitaria, y
por ultimo 1 requerimiento para el grupo de Ola Invernal como se puede observar se
presento un incremento en el nimero de requerimientos para cada dependencia en
comparacion al trimestre pasado, tal como se observa en el siguiente cuadro y

grafico:

Cuadro 2.

Prosperidad

@p

paratodos

[icogrie]

ADMINISTRATIVA'Y FINANCIERA 162 |144%
PROTECCION VEGETAL 34 |19%
PROTECCION ANIMAL 41 [11%
PROTECCION FRONTERIZA 43 [12%
REGULACION SANITARIA Y FITOSANITARIA 4 (1%
ANALISIS Y DIAGNOSTICO 10 (3%
OLA INVERNAL 1 0%
SECCIONALES 57 115%
TOTAL 372 |100%
N scss1r1
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Grafico 2.

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 niimero de requerimientos de los que la

Ciudadania obtuvo respuesta y de los que no, desde este primer punto de vista
evidenciamos, que de los 372 requerimientos, fueron respondidos por los
funcionarios responsables de cada dependencia del Instituto Colombiano
Agropecuario 358 requerimientos lo que quiere decir que el 96% de los
requerimientos obtuvieron respuesta, tal como se observa en el cuadro y grafico
siguientes:
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Cuadro 3
CON RESPUESTA 358| 96%
SIN RESPUESTA 14 4%
TOTAL 372| 100%
Grafico 3
‘ RESPUESTAS A CIUDADANOS
1|4
|
! CON RESPUESTA

SIN RESPUESTA

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 resolucién 1904 del 01de junio de 2010, para conocer este aspecto
tomamos los 358 requerimientos resueltos e investigamos cuantos de estos fueron
contestados en forma oportuna, de esto encontramos que 210 de los 358
requerimientos contestados, el equivalente al 59% del total, fueron contestados
dentro del término de ley, y que 148 esto es el 41% de los requerimientos
contestados, se realizé fuera del término, tal como se ilustra en el cuadro y grafico
siguiente:
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__EFECTIVIDAD EN RESPUESTAS

EN TERMINO 210| 59%|
FUERA DE TERMINO 148| 41%
TOTAL 358|100%
Grafico 4
RESPUESTAS OPORTUNAS
148

EN TERMINO
FUERA DE TERMINO

1.4 Comparativo

Este es un hecho que se resalta pues se observa una constante en la efectividad a
los ciudadanos, en referencia a lo observado los Ultimos trimestres del afio 2010, y
primero del 2011, pues en los trimestres anteriores, en primer momento se observd
una disminucion 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 occila
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
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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 primer trimestre de 2011 y los
ultimos trimestres de 2010:

Cuadro 5
DA - - A
U140 U
TRIMESTRE 2TRIM.10 |3 TRIM.10 |4 TRIM.10 |1 TRIM.11
CON RESPUESTA 97% 88% 86% 96%
SIN RESPUESTA 3% 12% 14% 4%
Grafico 5
COMPARATIVO RESPUESTAS A CIUDADANOS
B CON RESPUESTA SIN RESPUESTA
97% 96%
88% 86%
12% 14%
3% 4%
2TRIM.10 3TRIM.10 4 TRIM.10 1TRIM.11

En segundo lugar se resalta el hecho de que la cantidad de requerimientos resueltos
dentro del término legal ha disminuido, en comparacion a los dos trimestres
anteriores del afio 2010, hecho que preocupa ya que si sumamos estos a los que no
fueron resueltos, son bastantes los que deben remitirse al grupo de procesos
disciplinarios, tal como se observa en el siguiente grafico;
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Cuadro 6

~ EFECTIVIDAD EN RESPU

4 TRIM. 10 |1 TRIM. 11

TRIMESTRE 2TRIM.10 |3 TRIM. 10

EN TERMINO 72% 70% 68% 59%
FUERA DE TERMINO 28% 30% 32% 41%
Grafico 6

COMPARATIVO RESPUESTAS EN TERMINO |
EN TERMINO = FUERA DE TERMINO

72%
° 70% 68%

59%

41% |

28% Az 2%

2TRIM.10 3TRIM. 10 4TRIM. 10 1TRIM. 11

1.5 ATENCION QUEJAS Y RECLAMOS

En primer lugar, el siguiente cuadro nos muestra las quejas que se recepcionaron
durante el 1er trimestre de 2011, el motivo de la queja, el funcionario que debia dar
respuesta y parte del texto de la respuesta dada al ciudadano, se presentaron 33
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quejas durante el trimestre, lo que significa una disminucién del 6% con relacién al
trimestre anterior:
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Cuadro 7
ATENCION A QUEJAS
EN
N° | SUBGERENCIA | DEPENDENCIA | MOTIVO |RESPONSABLE | RESPUESTA TERMINO
Queja en
contra del
Funcionario
Direccion Técnica de Jorge R:in:apor El requerimiento
1 Proteccién Animal Vigilancia Sup es_ Olga Lucia Diaz no aplica porser No
- corrupcion
Epidemioldgica un anénimo
cobrando
dinero por
tramites a
laboratorios
Queja en Los funcionarios
contra de dos
mencionados
funcionarios de
aducen la queja al
la seccional = 7
Araucs, por sefior lairo
& ua;ta Cortes, quien
2 Seccional Arauca Gerencla Seccional P Luis Eduardo Pinto alguna ocasidn le No
corrupcién ala i
ofrecié dinero al
hora de
sefior del puesto
tramitar las
. de control por no
guias sanitarias
ra transport portar licencia de
para . parte movilizacién,
de animales
Queja Se le informa que
el cobro por la
relacionada con dicién d
la supuesta gapecicon ag
corrupcién del guias de
funcionario que movillzaciin de
3 Seccional Boyac4 Gerencia Seccional q Carlos Arturo Ramirez | animales son una No
expide las guias ;
i prestacion de
de movilizacion %
servicio tarifado y
en la plaza de :
su valor es dnico
mercado de
Moniquira en todo el
territorio nacional
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Repiblica de Coiomba
Se le informa que
Queja debido al
relacionada con agotamiento de
queenla presupuesto de
oficina de turbo las entidades del
no existen sector piiblico al
herramientas final de cada
i
Seccional Antioquia Gerencia Seccional de trabajo Dionksia del Carmen vigencia, se le Si
como Yusti comunica que la
computadores gerencia seccional
teléfonos y fax, programo una
también porel partida
mal estado de presupuestal para
laviayel el mantenimiento
abandono de esa oficina
local
i d?;ej: con Se informa que se
a ada tendrd en cuenta
fas supuestos las sugerencias
malos tratos Teresita Beltran e
Gerencia General Gerencia General - para tomar No
por parte de las Ospina
acclones de
jefes de
mejoramiento
Planeacién y s
Juridica necesa
Queja
relacionada F?n seinforma que
la contratacién o
de Amparo las decisiones de
Gerencia General Gerencia General Gallo, por el Tercie Euitoin . gar,zncia estdn No
Ospina debidamente
supuesto cargo
sustentadas en
enel quela
resultados
nombraron no
existe
Queja Sele informa que
relacionada con revisando el
el sistema para aplicativo para la
Gerencia General Siidnafsom dy redbirlanotas | Angela Lucero Neira | administracion de No
Comunicaciones
informativas mensajes no
del Ica al registra su
celular numero
Queja Se informa que se
relacionada con hablé con la
el supuesto mal Gerente General,
Gerencia General Asesorde Gerencia | “o' ' clodquese Ramiro Agusto M Bs_ta estard No
prestaenla Jiménez pendiente para
oficina de que la situacién
Garzén novuelva a
Seccional Huila ocurrir
Certificado Cestificado
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Quejas por el
supuesto mal
pm::nrg:l: por Seinforma que la
la Funcionaria m::;“gn:cah:?es
g9 Seccional Antioquia Gerencla Seccional U cn Dionksla del Caymen el cas: r‘Iaa uede No
na 9 ec Acevedo quien Yusti AR
presta serviclo utilizar para
ariel realizar otro
aeropuerto tramive
losé Maria
Cérdova
Queja donde
manifiesta
Incou;‘r;:;imc:dau: Se informa que se
por :edbenq tendrd en cuenta
10 Gerencia General Gerencia General Tunclonarics Turesits Haixcin = 5‘:: ‘:;::::35 Si
crencia 2 ¢ del Ica por Osplna Pa 5
arte dela acciones de
Ei:a Sarati mejoramiento
Marina Zamora neReINTie
je fe Asesora
Juridica
Se le informa que
Queja porque la microbiéloga
estad Adriana Jimena
Direccién Técnica de per]udlt.ando'la Muiioz, estd
Inocuidad y noTenavackin Mariluz Villamil conutaanean el
11 | Anilisis y Diagnostico Olskncstico del contrato del sandoval Laboratorio de Si
v etge Hnario profesional en diagndstico
el laboratorio veterinario con
veterinario en sede en Palmira
Palmira desde el 1 de
Febrero de 2011
Se solicitara
q":‘:u::nt 8 concepto juridico
12 | Gerencia General Asesor de Gerencla | Mconformidad Ramiro Augyisto m:r:llt::rll:e No
por el no pago Jiménez
. respuesta
isién institucional
com definitiva
Seinforma que el
Ica en lasede de
Queja por el oficinas
supuesto mal nacionales inicio
funcionamiento la
Administrativa y dela maquina implementacion
H 4l
13 Financiera Blansy atdidion contestadora VicorHosodunziiey de telefonia Na
ya que solo da digital desde
las opciones de finales del afio
9y0 2010, en busca de
prestar un mejor
serviclo
Certificada Certificado
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Queja
relacionada por Se le informa que
la supuesta las cuatro oficinas
falta de con las que
equipos de cuenta el Ica en
14 Seccional Choco Gerencia Seccional oficinaen la Marcos Tulio Londofio choco tlenen si
seccional chaco equipos de
porlo cual el cémputo y
Ica no presta conexidn a
un buen Internet
servicio
Queja donde se
argumenta
inconformidad
por las
supuestas
irregularidades
af :I desar?n!lo Se iniciaran las
de las averiguaciones
15 | Andlisis y Diagnostico Subgerencia fundonesdel | LuzMarinaArango | Periinentes para No
Sefior Javier determinar si
Garcia G, qulen procede alguna
se desempefia acelbn
como Director
Técnico de
Andlisis Y
diagnostico
Agricola
Queja
relacionada con
ol Sele informa que
funcionamlento ellfwﬂ:m al
Direccion Técnicade | dela pdgina de aipt'::: ";o :"
" Epidemiologia y consuitas sobre Herbert Matheus remen ce
Proti Vi
16 regaecion Vesetal Vigilancia los predios Gémez predios No
Fitosanitaria frutales y registrados debe
hortalizas ser solicitado al
:onsmm(; Ica a través de un
mente arroja correo electrénico
errores
Queja Se informa que en
relacionada con In s arcional
ol control el Cundinamarca las
niimero de visitas se hacen
i e aHaE individualmente
lamente se
Seccional que realiza la Manuel Enrique b :
17 Cundinamarca Gevencla Seccianl labor de Sanabria au‘toma. o No
control de desplazamiento
Pe—— de dos omis
agricolas en la funclonarios
Seccional cuando existen
Cundinamarca quejas o indidios
delos almacenes
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Qe Seinforma que la
atencién al
relacionada con pablico que se
la supuesta presta en esa
mala atencién porteiia esta
por la persona cargo de una
18 Administrativa y Bienes y Servicios ﬁ.“i:::"der: Victor Hugo Gonzélez Tunclonaciala cual No
Financiera E i Ro Ve fue capacitada, la
I'eﬂBpl:l'Oﬂ dela ciial cstabia
p:rt;ana norte reemplazandoala
g ":“a funcionaria del
;::;na: conmutador la
cual disfrutaba de
Nadpnales sus vacaciones
Queja donde
argumenta
inconformidad
porlas
calificaciones
semestrales de
las que son
19 Administratiay Comisién de Personal abjetd los Luis Amancio Arias No No
Financiera fundonarios
piblicos, ya
que sustenta
acoso laboral
por parte del
Gerente
Seccional de
Magdalena
Queja por
Mlpuestas Se informa que el
irregularidades
expediente se
wLERnEg de encuentra en
20 Administrativa y Control Interno y funcailosnu:r‘i):s de Nancy Mercedes etapa de No
Financiera Disciplinario la seccional Rincén indagacién de
Sucre preliminar en
. 4 practicas de
incluyendo el prookin
gerente
seccional
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Queja en
contra de los
Funcionarios Seinforma que se
del Ica, estd enterada que
Humberto Bozi la peticién es
. Oficina Asesora y Ricardo andnimo y no se
ri Si
21| GerenciaGeneral Turldles S — Luz Marina Zamora B it duun
supuestas aporte de pruebas
irregularidades sobre los hechos
enla que se indican
licitaciones de
vigilancia
Quera
relacionada con sele agradece la
la supuesta -
i informacion y se
irregularidad
le Infforma que
enlas ara iniciar algin
Direccion Técnica de funciones de t‘i, a5 cesi e
22 | Proteccién Animal Inocuidad e Insumos dos Mc Allister Tafur :" ula': ° # Si
Veterinarios funcionarios 4 ¥ mAvo
informacién como
Ica, que hacian
en nombre de la
muestras de 2
empresa visitada
sales
: olafecha
mineralizadas
para animales
Se le informa que
los funcionarios
Queja en del Ica, tienen
contra del autorizacidn
Funcionario de exclusivamente
la seccional de recibir dinero
Antioquia el enlas
sefior expediciones de
23 | Seccional Antioqula Gerencia Seccional | Monterrosa por Dinnlsiavﬁzli(‘armen guias de No
cobrar dinero movilizacién en
extra para eventos feriales,
tramite en el caso
establecido de mencionado se
licencia de revisaran las
movilizacién conductas para
los correctivos
correspondientes
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Quejas porla sl nrrr!a.que "
servicio
supuesta mala
3 presentado en el
semcion aeropuerto y en
recibida y no puAmey
u el muelle siempre
cumplimiento i i
de horarios de funci‘;na )
24 | Seccional Amazonas Gerencia Seccional los Héctor Ledn Porras : ha Si
. disponible ya sea
Funcionarios 2
presencialmente
dellcaenel 8
0 a través de
aeropuerto -
7 teléfono celular
internacional ¥ Ker EnTa hbchi
Vasyoes mb_n Y o los sdbados y
muelle fluvial N
domingos
Queja en
nt
tomrael SE informa que el
sefior marco dinrefiia
Fabkin Flivex devuelto segiin
25| Seccional Quindio Gerencia Seccional por losé Narces Aguirre Siita B Si
inconveniente .
li d consignacion del
cm,‘ foinosce banco Davivienda
plitanos para
ser sembrados
Sesolicita ampliar
Queja los términos de la
relacionada con quejadelas
las supuestas circunstancias de
26 | Proteccidn Fronteriza Subgerencia irregularidades | José Rafael Sanmiguel | moado, tiempo y Si
en el Puerto lugar, asi como
Maritimo de los nombres de
San Andrés los Funcionarios
implicados
Queja por la no
contestacidn a
una petiddn
interpuesta el
13de Se informa que la
Diciembre de transaccion de
Administrativa y . 2010 Alexandra Katherine | pago se realizé el
27 Financiera Flinanclera relacionada con Galvis 1de Abril del Na
la devolucién 2011 de forma
del pago de exitosa
UNOoS recursos
no realizados
por parte del
lca
Centificado Certificado
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Se informa que en
cuanto al equipo
Queja de computo, la
relacionada con programacion de
la problematica mantenimiento y
que se esta tramite de
presentando en contrato estd a
la Oficina de cargo de la
28 Administrativa y Bides Y PG Sabanalarga Victor Hugo Gonzilez Seccional, en
Financiera Atlantico, con e cuanto al servicio No
respecto a los de aseose
servicios que se confirma que
prestan por la mediante
falta de contrato GC-01-
equipos de 012-2010, se
oficina contraté operaria
24 horas
semanales
Queja donde
argumenta
supuesta Se relacionan
alteracién en el documentos los
5 . ) puntaje final en cuales evidencian
g9 Gerencia Juridica la convocatoria Luz Marina Zamora los puntajes Si
para el cargo obtenidos en cada
de Gerente una de las etapas
Seccional en el del proceso
Departamento
de Guainia
Queja i
30 Gerencia Asesor de Gerencia | relacionada con Ram'_m ',nug"ﬂﬂ No No
acoso laboral etz
Sele informa que
Queja su.meslalda
pensional logro
Administrativa relacionada con .
31 e Vi T, 4l o del nes Alexandra Katherine | efectuarse el 8 de si
defebreradat Galvis rnarzo, por
afio en curso AICHRial
implementacion
del el SIIF
- Queja por parte Se responde
ministrativa y de funcionari i
59 : Subgeiericia arios : mediante .
Financiera be dela seccional Martha Emilla Molina memorando 3
Sucre N0.20112101125
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Seinforma que si
Queja bien existieron
relacionado dificultades para
con el mal la remision de la
servicio muestra, esto
prestado porla obedecio a
33 Seccional Cesar Gerencia Seccional | °ficina local de Rafael Frnelsco . pro!'}lemas No
Aguachica Murgas institucionales del
Cesar, porfalta nivel nacional de
de elementos dotacion de
parala elementos, sin
recepcian de embargo el
muestras inconveniente fue
solucionado

Se destaca durante este trimestre, el nimero de quejas por supuesta corrupcion un
total de 12 'y 11 por mala atencion, 20 quejas respondidas fuera de termino y dos sin
respuesta.

Queremos resaltar los asuntos de las quejas haciendo énfasis en los mas repetitivos
y las dependencias en que se presentaron. Primero observemos las quejas que se
presentaron por dependencia, en el siguiente cuadro y grafico:

Cuadro 8

QUEJAS POR DEPENDENCIA No. %

GERENCIA GENERAL 9 27%
ADMINISTRATIVA Y FINANCIERA 8 24%
PROTECCION VEGETAL 1 3%
PROTECCION ANIMAL 2 6%
PROTECCION FRONTERIZA 1 3%
REGULACION SANITARIA Y FITOSANITARIA 0 0%
ANALISIS Y DIAGNOSTICO 2 6%
SECCIONALES 10 30%
TOTAL 33 100%
Ceificado Certificadsn
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Otro aspecto que queremos exponer, son los asuntos por ios que se presentaron las
quejas, lo que se plasma en el siguiente cuadro y grafico:

Cuadro 9

MALA ATENCION i1 33%
CORRUPCION 12 36%
MALA CONDUCTA 3 9%
DEMORA EN TRAMITES 3 9%
ACOSO LABORAL 2 6%
MAL SERVICIO WEB 2 6%
TOTAL 33 100%
Certificado Cetificado
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Grafico 8

MOTIVOS DE LAS QUEIAS
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Para efectos de interpretacién del cuadro y grafico anteriores, el Area de Atencién Al
Ciudadanoe, ha elaborado las siguientes definiciones:

= MALA ATENCION: Constituye todo lo que tiene que ver con el horario de
servicio, mal trate a los ciudadanos ya sea presencialmente o telefénicamente.

- CORRUPCION: Asuntos relacionados con irregularidades en cuanto al
manejo de los recursos plblicos, conductas que revistan cohecho y soborno.

- MALA CONDUCTA: Conductas indecorosas del funcionario publico, tales
como acoso sexual, mal trato a otros funcionarios, tréfico de influencias vy
demas conductas que le son prohibidas a los funcionarios publicos.

- DEMORA EN TRAMITES: Conductas que se dan cuando el ICA teniendo que
atender un asunto dentro de un término no lo hace.
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*  MAL SERVICIO WEB: Inconformidad por el funcionamiento de la pagina WEB

del ICA.

* 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.

Por ultimo teniendo en cuenta que los casos por supuesta corrupcion fueron los que
mas se presentaron, queremos mostrar las dependencias requeridas por este asunto

en el siguiente cuadro y gréafico:

Cuadro 10
CORRUPCION

ADMINISTRATIVA'Y
FINANCIERA

No.

%

8%

PROCESOS DISCIPLINARIOS

8%

GERENCIA GENERAL

17%

SECCIONALES

33%

ANALISIS Y DIAGNOSTICO

8%

PROTECCION ANIMAL

17%

PROTECCION FRONTERIZA

= N =N = [

8%

TOTAL

100%

Grafico 9

DEPENDENCIAS REQUERIDAS POR
CORRUPCION
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De las 12 quejas, 6 corresponden a anénimas, y de las doce, dos se encuentran en
averiguaciones y las restantes no reunian los requisitos para iniciar accién de oficio,
por lo que los competentes requirieron a los remitentes cuando fue posible para
ampliar su queja.

Durante este trimestre se presenté un reclamo, el cual hace alusién a la

inconformidad por la demora en la entrega de los resultados de un examen de
laboratorio en el CEISA, cabe aclarar que este se respondié dentro del término y se
resolvio de fondo el reclamo.

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

2.1 Clasificacion por tipo de requerimiento

En total se han presentado 186 requerimientos en las Areas de Atencidn al
Ciudadano de las Seccionales del Instituto, de estas, 97 corresponden a derechos de
peticién, representando el 52% del total de requerimientos, 63 constituyen derechos
de peticion de informacién los cuales equivalen al 34%, 8 de estos requerimientos
corresponden a quejas equivalentes al 4% del total; hubo 8 denuncias
correspondientes al 4%, 2 reclamos equivalentes al 1%, 1 solicitud de certificacidn
equivalentes al 1%, 2 requerimientos judiciales equivalentes al 1% del total, 3
reconocimientos que equivalen al 2%, 2 sugerencias equivalentes al 1% y no hubo
solicitudes de consulta ni recursos. Esto podemos verlo ilustrado en el siguiente
cuadro y grafico;

TIPO DE REQUIRIMIENTO No. %
DERECHOS DE INFORMACION 63|  34%

DERECHOS DE PETICION 52%
DENUNCIAS 4%
QUEIJAS 4%
RECLAMOS 1%
CONSULTAS 0%
CERTIFICACIONES 1%
SUGERENCIAS 1%
REQUERIMIENTO JUDICIAL 1%
| RECONOCIMIENTOS 2%
| TOTAL 186 100%

Cuadro 11

Y]
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Grafico 10

CLASIFICACION POR TIPO DE REQUERIMIENTO
97

63

2.2 Clasificacion de requerimientos por Seccional

Los 186 requerimientos pertenecen a las diferentes Seccionales del Instituto, y estan
distribuidos de la siguiente forma, Amazonas con 21, Antioquia con 15, Atlantico con
6, Bolivar con 2, Caldas con 17, Caqueta con 1, Cesar con 6, Choco con 2, Cérdoba
con 27, Cundinamarca con 27, Guajira con 5, Huila con 3, Meta con 6, Narifio con 20,
Norte de Santander con 5, Putumayo con 2, Quindio con 7, Risaralda con 5, San
Andrés con 3, Sucre con 6, Arauca y Valle no recibieron requerimientos y las

Seccionales Boyaca, Cauca, Casanare, Guainja, Guaviare, Magdalena, Santander,
Tolima, Vaupés y Vichada, no presentaron el informe correspondiente al trimestre por
razones que desconocemos, por esta razén en el siguiente cuadro y grafico solo
veremaos la informacién de quienes enviaron informacién:

Certificade Cetificadn
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Cuadro 12

SECCIONAL No. REQUERIMIENTOS %

AMAZONAS 21 11%
ANTIOQUIA 15 8%
ARAUCA 0 0% |
ATLANTICO 6 3%
BOLIVAR 2 1%
CALDAS 17 9%
CAQUETA 1 1%
CESAR 6 3%
CHOCO 2 1%
CORDOBA 27 15%
CUNDINAMARCA 27 15%
GUAJIRA ) 3% |
HUILA 3 2%
META 6 3%
NARINO 20 1%
'NORTE DE SDER S 3% |
PUTUMAYO 2 1%
QUINDIO 7 4%
RISARALDA 5 3%
SAN ANDRES 3 2%
SUCRE 6 3%
|VALLE 0 0%
| TOTAL 186 100%

Certificade Cetficada
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2.3 Clasificacion de requerimientos por areas estructurales

Para la clasificacion por &reas estructurales, lo hemos dividido en cuatro A_reas
Generales, Area Agricola con 42 requerimientos equivalentes al 23% del total, Area
Pecuaria con 87 requerimientos equivalentes al 47% del total siendo el area mas
requerida durante este trimestre, Area de Proteccién Fronteriza con 7 requerimientos
equivalentes al 4% del total, y el Area Administrativa con 50 requerimientos
equivalentes al 27% del total de peticiones, tal como podemos verlo ilustrado en el
siguiente cuadro y grafico:

Cuadro 13
AREA TOTAL %
'AGRICOLA 42 | 23%
"PECUARIA 87 | 47%
 FRONTERIZA 7 4%
| ADMINISTRATIVA| 50 27%
TOTAL 186 | 100%
Grafico 12
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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 nimero de requerimientos con respuesta y sin
respuesta y encontramos que el 96% de los 188 requerimientos es decir 179
peticiones fueron respondidas por los funcionarios competentes para hacerloy 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 14
RESPUESTAS
| CON RESPUESTA 179
SIN RESPUESTA 7, 4%
TOTAL 186/100%
Grafico 13

RESPUESTAS A LOS CIUDADANOS

7

H CON RESPUESTA
B 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 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 termino esto es
el 3% de los requerimientos con respuesta y encontramos 173 de los 179 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:

Cuadro 15
EFECTIVIDAD EN RESPUESTA No. %
EN TERMINO 173 | 97%
FUERA DE TERMINO B 6 3%
TOTAL 179 | 100%
Grafico 14

EFECTIVIDAD EN RESPUESTAS
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O EN TERMINO
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2.5. Atencidn 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 8 quejas y 2 reclamos.

En la siguiente tabla encontramos de una forma mas 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.

Cuadro 16

29

o ':i'i"i &

N° | SECCIONAL | FUNCIONARIO | AREA ASUNTO RESPUESTA
Enrespuesta a suqueja def 11 de
| febwero de 2011 me permito ofrecer
= ) - disculpas por las incenvenlentes
;;Es::::;;z:g;:éa presentados en les meses de Enero y
. = Febrero esta Gerencia Secoional esta
ﬂrr_na: los salvucpnductc;s 2 realizando las diligencias pertinentes
gaas, pata fcvilizara para contratar a2 un funcionano
1 CALDAS Rodrigo Chica Garcia Agricola 'r_nadera cUmTEnIo £ competente que realice (os ramites
orano lunes y viernes : 2 H L3 2
hasta 125 5 de Ia tare, ya relacionadoes cen el drea de forestales,
qUE Varias vEcEs he venida por el momento la Secc‘lonall cuenta con
S 7 un arupo de Ingenieros Agranomos que
y N he encontrado quien distan era‘,'andb este procesos
firme 1 remisidn Esperamos normalizar el servicio lo
arites y asl poder prestar un buen
- sernvicio 2 1a comunidad
[Clando respuesta a su queja de |a
referencia, de acuerdo a los
proecedimientos legales establecidos,
| esla Gerencla Seccional le da respuesta
al oficio radicade el 7 de febrerg del
presente afo en los siguientes términns. |
Seqln ias visitas de inspeccidn,
vigilancia y contral realizadas por |
s £ = profesionaies del (CA como constan en
g:‘rcél:tl;iﬁdn:l ;v:hhcc;r dide lns_. rz:c_urd de visitas y actas de sellado
propietana y Asistente elmstituto en cumplimients de lo
3 estabiecidn en la Resoiucidn 3180 del
Tecnico del VIVERD 2008 ha ven|ds adelantands las
ESTAMBUL, ubicado en et | <0991 ! EiRmaiionos
municipio de Palesting procedimientos técnicos y Iggalmente
2 CALDAS Mary Luz Melo Vargla vereda La Muleta, quiera isﬁ;{zu;;g;?é terfi,‘lﬁf"'g',f’::_%a::‘g“éelm"
:‘rramfe:erle algun? F 09 de diciembre de 2009, resolucian
;:g;?{uzgc;i?;’gle dc]n?.):u 0326, en el municipio de Faieslina
sellamients del mismo (Caldas}, verslada Ltcz uleta- la Insula. De
. maneara cone uyente, una vez revisados
FEZ%EJSS?; pront los antecedentes y sus soportes se llega
2 |2 eonclusion que los sellados
fealizados que definieron la destrucaion
de 6165 plantas de citneos v 170 de
aguecate vy I iberacion de A250 de
cliricos y 130 de aguacate, para su libre
comercializacién de acuerda 2 su buena
condicion ftosanitana y agrondmica, se
sopordd debidamente en los conceptos
profesionales pedinentes.
| Mecesitamos mas Enrespuesta a su queja, me permita
3 CALDAS Rodrigo Chica Gargla | cumplimiento en el horaria ofrecer disculpas por los inconvenienles
| para las firmas de los salve | presentados en los meses de Enero y
Certificado Cetificado
N SC5917-1 NTCGP N 0771



Sodio estratégice
el agronegocio colombiana

Ministerio de Agricultura y Desarollo Rural
RepGblica de Colombia

[ [ conductos son funcionarios | Febrero, esta Gerencia General ael ICA |
del estade estd realizando las gestiones pertinentes
para contratar a un funcionano
competente que reaiice los tramites
. relacionados con el drea de forestales, |
4 CALDAS Jairo Escobar Macias Pecuaria E:En-r r;?j;;?;g::i:ur‘rzm Estan dentro del términe establecide
— = = Cen relacién & su camunicads, me
Fr;&s{Z ??éiiiﬁ?c‘a G981 permio solicitarle se precise cual o
s Fscad ! 3 e = cuadies son los ganaderos gue se guejan
5 META é‘f?n Joee Romen Pecuaria e:iped|c|urw Se:"'“’i : mdicando dias, hechos, para proceder a
uz 'n'mmarqu'“ taspariole efectuar 1as correspondientes
| loco esperar mas de-3 investigaciones y procesos disciplinarios
horas para su tumno, : b ’ A
En atencion a su oficio de fecha 17 de
No permanencia del marzo de 2071 & Informio que seran
WMaHie Alcatda ﬂ_mgmam T — tomadas las medidas pertinentes a fin de
6 SAN ANDRES - Frentenza iy brindaries un dptimo servicio a nuestios
Slephens Pusey silio de frabajo (puerto i P A
marftimo) usuanos y garantizar la permanencia de
un funcionario en |a oficina del puerto
maritima en noras de oficina
De acuerdo can el escrito radicado el G2
de febrern de 2011 denominado queja
Pér miedio de la présente s:;gererur:lal‘no ccnir{rmldaol_me nenm!:.:
oy _ infarmare lo siguiente . o5 requisitos
@ perser o) s s | 9U° CDE cLMiI o0 cudadano o
la$ gulas en ol {ca Dats somf:da_:i para oExFrrer ia "Gula Samlfna
N transportar camaza de Movilizazién Interna de Productos” en
; NTE. Lz Tobias Venel p iy S el instituto Colombiano Agroperuann
SANTANDER Alsina eiuana “:tt;fﬂsldmé o |a solicitud para el transporte de camaza (cueras) se
gre é;‘l‘";n?m;‘ yd =soeRu encuentra regulados en 1a resolusion
| | ¥ 01729 de agosto 20 de 2004,
multipiicidad de reguisitos peclficamente los articulos 32 v 33
para expedit 2 guiz espec icamente. en los articulos 32y 3
sanitaria de transporte que .a_l texto manifiestan o siguente
introduceion de lanas y pelos, crines v
cerdas y cueros y pieles brulos a la 2ona
libre de fiebre afinsa con vacunacion
Fresunto acoso laboral a Se traslado al cormite de convivencia del
8 PUTUMAYO Irley Chamarro Administrativa | cperario puesto de contral

sanitano Mocoa

instituta |

Se presentaron 2 reclamos los cuales hacen alusion en |a demora para responder un
derecho de informacion y en la demora para realizar un pago de un servicio de
suministro de gasolina en la Seccional Amazonas.

3. Propuestas para mejora continua

a) Continuar con la Socializacion de la Resolucion N° 1904 del 1 de Junio de
2010, Reglamento de Atencién al Ciudadano ICA, 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 verificar la
forma en que se estan realizando los tramites de las peticiones presentadas,
presentacion de informes y verificar la veracidad de la informacion enviada al
nivel central ya que no se esta enviando de la forma correcta.

30
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c) Aplicar a cabalidad el Reglamento de Atencién al Ciudadano y lo consagrado
en la Ley o Codigo Contencioso Administrativo, pues la inobservancia de
estos parametros principaimente los relacionados a las sanciones
disciplinarias, ha hecho que a esta labor NO se le dé Ia importancia que
merece, por lo que a partir del 1 de junio se empezara a enviar al Grupo de
Procesos disciplinarios, a los funcionarios que incumplan con los términos
para dar respuesta.

Ministerio de Agricultura y Desarrolio Rural
Repdbica de Colombia

d) Teniendo en cuenta que en el area de atencién 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) Continuar con el tramite de elaboracién, revisién y aprobacion por parte de la
Subgerencia Administrativa y Financiera del manual de procedimientos de
atencion al ciudadano publicado en el DocManager, al igual que continuar
con el trémite de aprobacién de las formas 4 para el diligenciamiento de
peticiones verbales, formulario para atencién en buzones, acta de revision de
buzones y formato de registro y control de mecanismos de participacion
ciudadana.

f) De acuerdo a lo observado en Ia socializacion de la Resolucion N° 1904 de
2010, encontramos que muchas de las peticiones de informacion 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 area 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 Resolucién N°
1904, por esto se exigird mensualmente un reporte de estas peticiones de
informacion 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.

g) Solicitar la implementacion de otro aplicativo de atencién al ciudadano, ya
que aunque el actual funciona, no tiene lo requerido para llevar a cabo la
correcta recoleccion y seguimiento de los requerimientos que liegan al
Instituto a través de este medio, por lo que se sugiere adquirir el aplicativo
conocido como ORFEQ, software utilizado actualmente por el Distrito Capital
y el Ministerio de Agricultura y Desarrollo Rural, para la atencién de
peticiones, quejas y reclamos, que permite llevar un mejor control, realizar
seguimientos, llevar estadisticas a diario y evita en un gran porcentaje el
error humano.
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h) Solicitamos comedidamente que la Gerencia General haga llamado de
atencion a los Gerentes Seccionales que incumplen con o preceptuado en Ia
Resolucion 1904 de 1 de junio de 2010, en cuanto al envio de informes
trimestrales, ya que en este trimestre 10 seccionales no enviaron sus
informes, las seccionales de Boyaca, Cauca, Casanare. Guainia, Guaviare,
Magdalena, Santander, Tolima, Vaupés y Vichada.

i) Coordinar con la Oficina Asesora de Planeacion, 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 en trémite de revision y aprobacion bajo el codigo CE-P-002,
publicado en el Doc-Manager y adicionalmente en coordinacion con el Area
de Atencion al Ciudadano realice la constante capacitacion vy
acompanamiento a las gerencias seccionales sobre el tema.

J) Teniendo en cuenta que con Ia expedicion de la Ley 1437 de 2011 por la cual
se expide el Codigo de Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso
Administrativo, la cual entra en vigencia a partir de junio de 2012 y que
modifico lo relacionado al derecho de peticion y su tramite ante las entidades
publicas y particulares que presten servicios publicos, es necesario expedir la
nueva resolucion de atencion al ciudadano, para lo cual se debe ir trabajando
€N su creacion para que una vez entre en vigencia el nuevo codigo entre en
vigencia al mismo tiempo la nueva Resolucion.

k) De acuerdo a lo conversado 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 comenzar a
implementar las herramientas que se requieren para un adecuado servicio.
pero teniendo en cuenta que estas herramientas existen actuaimente en la
entidad, se propone que en coordinacion y asesoria de los funcionarios de la
oficina de planeacion y del area de atencién al ciudadano que hacen parte de
la mesa de trabajo del PNSC del sector agricultura, es prioritario realizar el
proyecto de creacion de Grupo de Atencién al Ciudadano, en el que se
unifiquen los servicios que se prestan a través de las ventanillas de servicios,
oficina de PQR, correspondencia, servicios WEB, Facebook, twitter y demés
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 se le contesten los derechos
de peticion en un menor tiempo y sin sobrecargar las areas técnicas.

[} Teniendo en cuenta que las quejas presentadas se debieron a una supuesta
mala prestacion del servicio, en cuanto a la atencién personalizada vy
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telefonica, y a supuestos casos de corrupcion, y si bien la mayoria de quejas
no reunian los requisitos para iniciar la respectiva accion 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 prestacidn del servicio, sobre todo en
aquellas dependencias en las que se atiende publico, pues se han hecho
estudios por parte del Ministerio de la Proteccidn Social en los gue se ha
concluido que factores como la edad, el estado civil, el nivel de estudio, el
numero 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
telefonicamente, para que se tomen las medidas adecuadas por el bienestar
de los empleados y de los ciudadanos.

aé LINA LALINDE
rgnte Administrativa y Financiera
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Vo Bo Victor Hugo Gonzélez Vargas, Coordinador Grupo Gestion Bieres Yy Servicios Q

Eiaboré: Juan Carlos Hurtado, Area Atencion al Cludadano d_f




