Grupo de Gestion Atencion al Ciudadano y Gestion Documental

Introduccion

En concordancia con la misién que fundamenta el desarrollo de ta-
reas y responsabilidades de nuestro grupo interno de trabajo, el
cual busca garantizar soluciones y respuestas oportunas, eficientes
y eficaces a las necesidades de los ciudadanos clientes del ICA, a
continuacion 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 me-
canismos de participaciéon autorizados por la ley y que permitieron
atender peticiones, quejas, reclamos, consultas y sugerencias du-
rante el 2do trimestre de 2013, en el Grupo Gestiéon de Atencion al
Ciudadano y Gestion Documental en el Nivel Central y en el Sec-
cional, informe que contiene el siguiente orden:

Instituto Colombiano Agropecuario ICA

Clasificacion por tipo de requerimiento

Durante el 2do trimestre de 2013 se recepcionarén 1629 requerimientos, a través
de los canales de atencion, creados para el efecto, aplicativo WEB, Correo Electro-
nico, presencialmente y telefénicamente, el total de requerimientos se encuentran
divididos en los diferentes tipos de derechos de peticion a saber:
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La Subgerencia Administrativa y Financiera sigue siendo la mas requerida debido al volumen de solicitudes de
certificaciones laborales que se presentan ante Talento Humano , la mayoria de estas para tramites pensionales.
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Clasificacion de requerimientos por areas estructurales

Las 1629 peticiones recibidas, fueron atendidas por las dependencias que integran el insti-
tuto, a continuaciéon observara el nimero de peticiones atendidas por cada dependencia:
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Efectividad en respuestas a los ciudadanos

Los ciudadanos no solo tienen derecho a que se les resuel-
van sus peticiones, sino a que se le resuelvan en forma
oportuna, esto es dentro del término estipulado por la ley y
la resolucion N° 2544 de 2012, para conocer este aspecto
en primer lugar tomamos los 1629 requerimientos resueltos
e investigamos cuantos de estos fueron respondidos y en-
contramos que el 85% es decir 1376 obtuvieron respuesta y
de estos el 95% es decir 1307 se contestaron en forma
oportuna, sin embargo a futuro se presentara un incremento
en respuestas fuera de termino dado que cunado se respon-
dan las que estan pendientes haran parte de las respondi-
das fuera de temino es decir, que tendremos un 17% es
decir 281 requerimientos se dieron o responderan por fuera
de termino.
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Atencion Quejas, Reclamos y Denuncias

. Durante el 2do trimestre de 2013 se presentaron 56 quejas, por los siguientes motivos:

| ACTUACION SIN REQUISTOS LEGALES — 3
NO RESPUESTA A PETICIONES - 11
INCONFORMIDAD CON RESPUESTAS 3

MALA CONDUCTA — 3

MALA ATENCION ' 27
DEMORA EN TRAMITES —— 3

CORRUPCION - B

Se presentaron 31 reclamos, por los siguientes motivos:

INCONFORMIDAD CON PROCEDIMIENTOS | oo 6

ERROR EN INFORMACION | oo 5

DEMORA EN PAGOS s

DEMORA EN TRAMITES

10

10



Se presentaron 56 denuncias, por supuestas vulneraciones a la normatividad

VULNERACION NORMATIVIDAD FRONTERIZA

VULNERACION NORMATIVIDAD SANIDAD ANIMAL

VULNERACION NORMATIVIDAD INSUMOS
VETERINARIOS

VULNERACION NORMATIVIDAD SANIDAD VEGETAL

VULNERACION NORMATIVIDAD SEMILLAS

VULNERACION NORMATIVIDAD FORESTAL

VULNERACION NORMATIVIDAD INSUMOS AGRICOLAS

Para efectos de interpretacion de los cuadros y
gréficos anteriores, el Area de Atenci6n Al Ciu-
dadano, ha elaborado las siguientes definicio-
nes: Para el caso de las Quejas, se entiende
que la conducta fue supuestamente realizada
por uno o varios funcionarios.

MALA ATENCION: Constituye todo lo que tie-
ne que ver con el horario de servicio, mal trato
a los ciudadanos ya sea presencialmente o
telefénicamente.

CORRUPCION: Asuntos relacionados con
iregularidades en cuanto al manejo de los
recursos publicos, conductas que revistan
cohecho, sobomo y peculado.

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

ACOSO LABORAL: Conductas cometidas por
los funcionarios que tienen a cargo las depen-
dencias 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 ciudada-
nia 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 comparieros de trabajo.
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Para el caso de los Reclamos, se entiende que la conducta fue su-
puestamente cometida de forma generalizada por una oficina, area o
dependencia del Instituto.

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

DEMORA EN PAGOS: Conducta generalizada de un area, oficina, o
dependencia del Inslitulo que afecta el pago oportuno de los servi-
cios en general prestado a la entidad por parte de la ciudadania en
general.

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

HORARIO DE ATENCION: Conducta generalizada de un area, ofici-
na, o dependencia del Instituto, que afecta el cumplimiento del hora-
rio de atencion institucionalizado.

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

INCONFORMIDAD CON NORMAS ICA: Conducta generalizada de
un area, oficina, o dependencia del Instituto, que al expedir una nor-
ma ICA aparentemente vulnera los derechos de determinadas comu-
nidades o de ciudadanos en general.

INCONFORMIDAD PAGINA WEB: Conslituye todo lo relacionado a
los servicios prestados por la pagina Web, funcionamiento de Aplica-
tivos, suministro de informacion, entre otros.

MAL SERVICIO: Conducta generalizada de un area, oficina, o de-
pendencia del Instituto, que afecta la comecta manera de prestar el
servicio por parte de la entidad.

NO ATENCION: Conducta generalizada de un area, oficina, o de-
pendencia del Instituto, que impide la atencion a la ciudadania.



Las Quejas, Reclamos y Denuncias, son tres aspectos que nos permiten adoptar acciones de mejo-
ra, ya que estos nos permiten detectar las falencias que tenemos con respecto al talento humano
de la entidad en el caso de las quejas, con respecto a los procedimientos de la entidad en el caso
de los reclamos y con respecto a los particulares sean personas naturales o juridicas en el caso de
las denuncias, a partir de esto se formulan las acciones de mejora del presente documento.

Con respecto al 2do trimestre de la vigencia 2012, se observa un aumento en el 2013 en cuanto a
quejas, reclamos y denuncias, sin embargo las quejas por mala atencion sigue siendo la mas pre-
sentada seguida ahora por la no respuesta a peticiones o solicitudes, por otro lado el principal moti-
vo de los reclamos hace alusion a la demora en pagos y tramites, por lo anterior es prioritario capa-
citar y socializar la normatividad relacionada con el derecho de peticién y servicio al ciudadano, Ley
1437 de 2011 y Resolucién 2544 de 2012.

Las Gerencias Seccionales en cumplimiento por lo emanado en la Resolucion N° 2544
de 2012, respecto al envio de los informes reportaron 504 requerimientos, los cuales
fueron recepcionados de forma directa por cada seccional, y se resalta que las seccio-
nales Norte de Santander y Arauca no enviaron el informe respectivo y las demas lo en-
viaron oportunamente, por otro lado la Oficina de Atencién Al Ciudadano en el nivel cen-
tral reporto 1125 requerimientos del total recibido durante el trimestre.

1125

504

ATENCION AL CIUDADANO OFICINAS ATENCION AL CIUDADANO GERENCIAS
NACIONALES SECCIONALES
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Se presenta incremento en el numero de requerimientos en el 2do trimestre de la
vigencia 2013 con respecto a la vigencia anterior debido a la entrada en vigencia
de la Lay 1437 de 2011 en julio de 2012, con la cual se consagra que toda actua-
cién que inicie cualquier persona ante las autoridades implica el ejercicio del dere-
cho de peticion, sin embargo pese al incremento en el numero de requerimientos
se observa que la efectividad en respuestas a los ciudadanos aumenta al 95% en
cuanto a respuestas dadas y por encima del 80% en cuanto a respuestas dadas
en termino.
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Propuestas de Mejora Continua

a)

b)

c)

d)

)

h)

MARIA MA
Subgerente

Vo. Bo. Viclor Hugo Gonzalez Vargas, Coordi

El Grupo de Gestion Atencion al Ciudadano y Gestion Documental continuara con socializa-
cion y capacitacién al nivel directivo y a todos los funcionarios en la nueva Resolucién o Re-
glamento de Atencion al Ciudadano ICA Resolucion 2544 de 2012 y formas 4 para el diligen-
ciamiento de peticiones verbales, formulario para atencién en buzones, acta de revision de
buzones y formato de registro y control de mecanismos de participaciéon ciudadana, del ma-
nual de procedimientos de atencién al ciudadano publicado en el Doc-Manager y Protocolos
de atencion al ciudadano ICA, con el fin de educar y concientizar a los funcionarios de la im-
portancia 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.

El Grupo de Gestion Atencién al Ciudadano y Gestion Documental continuara con las visitas
de control a las Seccionales con el fin de brindar asesoria y verificar la forma en que se estan
realizando los tramites de las peticiones recibidas y presentacion de informes.

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

Teniendo en cuenta que actualmente el area de atencién al ciudadano esta conformada por
cinco contratistas que cuentan con la experiencia y preparacion requerida y que ésta labor
Institucional se debe adelantar permanentemente, se requiere prever en un futuro mediato
contar con funcionarios que garanticen la continuidad y oportunidad en el servicio.

Debido al incremento de las quejas y reclamos y con el fin de mejorar la calidad del servicio,
se solicitara al Grupo de Gestion de Bienestar Social y Capacitacion, incluya el plan de capaci-
tacion constante sobre Servicio al Ciudadano el programa de capacitacion que para este efec-
to ha creado el Grupo de Gestion Atencion al Ciudadano y Gestion Documental.

Se solicitara que el Grupo de Bienestar Social y Capacitacion, incluya en su plan de capacita-
cion, educacion en lenguaje de sefias para los funcionarios de la Entidad, con el fin de que
exista en cada sede del Instituto un funcionario con este conocimiento, para atender cuando
sea necesario a usuarios que pertenezcan a la poblaciéon sordomuda.

La Subgerencia Administrativa y Financiera hara llamado de atencion a la Gerencia Seccional
Norte de Santander, a razén de que en la presente vigencia no ha enviado el informe trimes-
tral de PQRS a pesar de las solicitudes que el Grupo de Gestion de Atencion al Ciudadano y
Gestién Documental le ha hecho.

El Grupo de Gestién Atencién al Ciudadano y Gestién Documental enviara copia de este infor-
me a los Gerentes Seccionales, para que estos procedan a adoptar o sugerir acciones de me-
jora frente a tres grandes aspectos, Talento Humano con el que cuentan, Procedimientos esta-
blecidos y Usuarios, tomando como insumo las Quejas, Reclamos y Denuncias allegadas.

Y/ARBQLEDA URREGO
iniftrativ y Financiera

Grupo de Gestion Atencion al Ciudadano y Gestion Documental.

Elaboré: Juan Carlos Hurtado, Abogado-Grupo\de Gestion Atencion al Ciudadano y Gestion Documental.



