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MINAGRICULTURA GOBIERNO DE COLOMBIA

SUBGERENCIA ADMINISTRATIVA Y FINANCIERA
GRUPO GESTION DE ATENCION AL CIUDADANO Y GESTION DOCUMENTAL
INFORME CONSOLIDADO Il TRIMESTRE DE PQRS 2018

En concordancia con la mision que fundamenta el desarrollo de tareas y responsabilidades de nuestro
grupo de trabajo, el cual busca gestionar con calidad y oportunidad, la atencién a las peticiones que
presentan los ciudadanos a través de los diferentes canales establecidos por el ICA, esto es dentro del
término estipulado por la Ley y en la Resolucién N° 17444 del 29 de noviembre de 2016, se presenta el
informe de gestion de PQRS, del segundo trimestre de 2018, consolidado en el Grupo Gestién de Atencién
al Ciudadano y Gestién Documental, para el Nivel Central y Seccional.

1. Gestion realizada por el Grupo Gestion de Atencién al Ciudadano y Gestién Documental y
Seccionales, durante el segundo trimestre de 2018.

Durante el segundo trimestre de 2018, se brindd acompafiamiento y orientacidn tanto a nuestros usuarios
externos como a las diferentes dependencias y gerencias seccionales, sobre el tramite a seguir para el
recibo de sus peticiones a través de los diferentes medios establecidos y la atencién oportuna de las
mismas, reportadas en el periodo; a continuacién, se muestra el analisis de la informacién consolidada:

1.1. Numero de requerimientos reportados por las dreas de atencién al ciudadano de Oficinas
Nacionales y de las Gerencias Seccionales.

Para el segundo trimestre de 2018, se presentaron en Oficinas Nacionales y las Gerencias Seccionales 3161
peticiones, de las cuales las Gerencias Seccionales reportaron 1462 que equivalen al 46% del total de
requerimientos recibidos, mientras que en el drea de Atencion al Ciudadano en el nivel central se
reportaron 1699 que equivalen al 54% como lo muestra la siguiente gréfica:
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1.2. Clasificacion por tipo de peticién

De acuerdo con el tema del asunto indicado en las peticiones, estas se clasifican segun el tipo, coma se
indica a continuacion:
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Como se puede observar, la peticion de informacion es el tipo mas utilizado con 1406 requerimientos,
especificamente sobre expedicion de guias, hierros, ingresos y salida de mascotas, temas forestales etc.,
seguido de 589 solicitudes generales (solicitudes de visitas, devoluciones de dinero...), 374 certificaciones
(laborales, bonos pensionales, entre otros) y 356 Peticiones de documentos (certificados de registro de
predios, guias de movilizacidn, etc.)

1.3 Distribucion por Competencia ¢

De las 3161 peticiones recibidas, se presenta la distribucién, por drea de competencia a nivel nacional:
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Como se observa en la Gréfica anterior, las areas mas requeridas en temas misionales son: la Subgerencia
de Proteccién Animal, teniendo en cuenta que recibe para su atencién y respuesta 1506 peticiones que
representan el 48% del total indicado; a continuacion la Subgerencia Administrativa y Financiera, tiene a
su cargo 649 peticiones, con una participacion del 21%, en temas del orden administrativo y Financiero y
seguidamente estd la Subgerencia de Proteccién Vegetal, con 648 peticiones que corresponden al 20%.

1.3.1 Distribucidn de peticiones por areas.

Como se puede observar en la siguiente tabla, la participacidn més representativa como se indico en el
parrafo anterior, es de la Subgerencia de Proteccion Animal con 687peticiones de informacién y la
Subgerencia de Proteccién Vegetal con 232 peticiones de informacién y la Subgerencia de Proteccién

Vegetal con 361 solicitudes generales;
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1.4 Efectividad y Oportunidad de respuestas a los ciudadanos

En cuanto a efectividad en las respuestas a los ciudadanos a nivel nacional durante el segundo trimestre,
tenemos que, de las 3161 peticiones, se respondieron 2863 que representan el 91% y 298 o sea el 9% no
se atendieron, como se muestra a continuacion:

EFECTIVIDAD EN LA ATENCION DE PQRS
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1.4.1 Oportunidad en la atencién de las peticiones

Por otra parte, los ciudadanos no solo tienen derecho a que se les contesten sus peticiones, sino a que se
le resuelvan en forma oportuna; para conocer este aspecto se revisan las 2863 peticiones respondidas, de
las cuales fueron atendidas dentro del término 2105 que corresponden al 74% y 558 que representan 19%,
por fuera de termino establecido. De igual forma y teniendo en cuenta que la fecha de corte se realizo el
5 de julio de 2018, quedaron pendientes de respuesta 200 PQRS que corresponden al 7%.

OPORTUNIDAD EN LA ATENCION DE LAS PQRS
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Se presenta una mayor oportunidad en las respuestas a las peticiones, en consideracion a que se realizod
un trabajo conjunto con las dependencias con el fin de obtener ias respuestas que posiblemente no fueron
encontradas y que efectivamente se atendieron dentro de los términos establecidos en la normativacdad
vigente,

1.5 Efectividad en respuestas a los ciudadanos en Oficinas Nacionales

Al realizar el analisis de efectividad en respuesta en Oficinas Nacionales, de un total de 1699 peticiones
recibidas durante el Segundo trimestre, se atendieron 1449 peticiones que corresponden al 85% vy las 250
peticiones restantes no se atendieron, que constituyen el 15%:
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1.5.1 Oportunidad en la atencién de las peticiones en las Oficinas Nacionales

De igual forma se evidencia que de las 1449, oportunamente se respondieron 966 que corresponden al
67% y 361 peticiones se respondieron fuera de término, que representan el 25%.

Este nimero se logré del trabajo realizado con algunas dependencias que de manera decidida realizaron
una depuracion general de las peticiones que tenian pendientes de respuesta.

OPORTUNIDAD ATENCION PQRS EN ON
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1.6 Efectividad en respuestas a los ciudadanos en Seccionales

Al realizar el andlisis de efectividad de respuesta en las Seccionales, de un total de 966 peticiones recibidas
en la vigencia, se respondieron 1414 que obedecen al 97%, quedando 48 peticiones sin respuesta que
: corresponden al 3%.

EFECTIVIDAD EN LA ATENCION DE PQRS EN SECCIONALES
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1.6.1 Oportunidad en respuestas a los ciudadanos en Seccionales

Tomando el mismo argumento de que los ciudadanos no solo tienen derecho a que se les contesten sus
peticiones, sino a que se le resuelvan en forma oportuna, esto es dentro del término estipulado por la Ley
y en la Resclucion N° 17444 del 29 de noviembre de 2016, se evidencia que, de las 1414 peticiones, se
atendieron oportunamente 1139 que corresponden al 81% y quedaron respondidas por fuera de termino
197 peticiones, o sea el 14%. También quedaron pendientes de respuesta 77 peticiones que representan
el 5%.

OPORTUNIDAD DE LA ATENCION DE PQRS EN
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1.7 Peticiones Trasladadas a Otras entidades

De las peticiones recibidas durante el segundo trimestre se encuentra que fueron trasladadas 26 a otras
entidades, por cuanto el tema del asunto no era competencia de nuestra Entidad.

1.8 Peticiones de informacion Negada

Entendemos que toda informacién en posesion, bajo control o custodia de un sujeto obligado es publica y
no podra ser exceptuada de acceso, sino por disposicion constitucional o legal; pero existen unas
excepciones a ese derecho cuando la misma esté considerada como informacion Clasificada, o Reservada,
por lo cual encontramos que, para segundo trimestre, 48 peticiones fueron negadas.

1.9 Peticiones Reiterativas

Las peticiones Reiterativas se presentan cuando una vez ya resueltas el peticionario la vuelve a presentar
tratando el mismo asunto, finalidad u objeto; en cierta forma cudndo se insiste en los mismos hechos y
pretensiones; durante el segundo trimestre se presentaron 25 en Oficinas Nacionalesy 27 en las Gerencias
Seccionales.
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1.10 Peticiones Recurrentes

Las peticiones Recurrentes, hacen referencia a las solicitudes que se presentan con mds frecuencia, mas
seguido, de acuerdo al tema tratado por los ciudadanos o asunto que mds se destaca en todas las
peticiones que se reciben por los diferentes canales de participacion del Instituto. En este punto fueron
1350 requerimientos presentados en los que se destaca la solicitud de informacién de comerciantes y
personas naturales por parte de la Fiscalia y laPolicia Nacional, requisitos para la salida y entrada de
mascotas, productos y subproductos de origen animal y vegetal, certificaciones laborales, temas
financieros, etc.

1.11 Medio de comunicacion utilizado por los usuarios

Por ultimo, analizamos que, de los 2272 requerimientos recibidos en el periodo reportado, los canales mas
utilizados son el Escrito a través de la ventanilla tnica de correspondencia con 1323 que representan el
58%; el virtual por medio de correo electronico institucional con 555 con una participacién del 24%, y
finalmente el aplicativo en la pdgina web, con 260 peticiones lo que significa el 12% de acuerdo con la
siguiente grafica:
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A pesar de que el Instituto a dispuesto a nivel nacional, como medio de participacion, los buzones en cada
punto de atencidn en donde se tiene contacto con el publico, los usuarios los utilizan moderadamente,
para dar a conocer sus peticiones, quejas y reclamaos.

Se observa que los usuarios estan presentando de manera verbal sus peticiones haciendo uso
de la forma 4-574.
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Por otro lado, durante el segundo trimestre del 2018 se recibieron 376 consultas a través del Chat, en cada
una de las subgerencias, las cuales se discriminadas asi:

Consulta por Subgerencia

Administrativa; 73; §

Fronteriza; 101; 27%

Estas peticiones se dirigen a las Direcciones Técnicas segun el tema, de acuerdo con la siguiente tabla:

SUBGERENCIA DIRECCION TECNICA OPERADOR
Administrativa 73 | Administrativa 73 | Administrativa 231
Insumos veterinarios 31 | Insumos veterinarios
Animal &8 | sanidad animal 57 | Sanidad animal
Enidemiologia Veterinaria Q| Epidemiologia Veterinaria
Sanidad vegetal 52 | sanidad vegetal U
vegetal 26 Insumos agricolas 19 | Insumos agricolas 0
semillas 5 | semillas 0
Epidemiologia Agricola 0 | Epidemiologia Agricola 117
Frontnriza 101 Guarentena vegetal ' a? Cliarantena Vegetal 12
Cuarentena animal 23 | Cuarentena Animal 12
Andlisis y Diagnostico & | Analisis y.Diagnostico 6« | Andlisls v Disgndstico 0
Regulacion 10 | Regulacién 10 | Regulacién A
Ajenos 22 | Ajenos 22
376 376 26

1.12 Propuestas para mejora continua Area Atencién al Ciudadano

a) Se continuara con la programacién de la sensibilizacion, socializacién y orientacion en las Seccionales
y Oficinas Nacionales sobre el trdmite interno de las PQRS, por parte del Grupo de Gestion Atencion
al Ciudadano y Gestion Documental.

b) De igual forma es de gran importancia para la Coordinacién del Grupo de Gestion Atencion al
Ciudadano y Gestién Documental, seguir trabajando articuladamente con las dependencias de
Oficinas Nacionales y las Gerencias Seccionales, sobre la importancia que merece al Instituto, la
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atencion y tramite oportuno en las solicitudes y el cumplimiento de los plazos establecidos para la
atencién y respuesta de las peticiones.

Con el propésito de mejorar nuestros procesos y atender oportunamente las peticiones gue se reciben de
nuestros usuarios, con las observaciones planteadas a cada dependencia del nivel central y a las Gerencias
Seccionales y Grupo de Atencion al Ciudadano y Gestion Documental, recomienda adelantar acciones de
mejora, que optimicen las inconformidades que se identifiquen en la presentacion de los informes y la

definicion de controles necesarios para su cumplimiento.
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