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Institute Colombiana Agropecuario

SUBGERENCIA ADMINISTRATIVA Y FINANCIERA
GRUPO GESTION DE ATENCION Al CIUDADANO Y GESTION DOCUMENTAL
INFORME CONSOLIDADO li TRIMESTRE DE PQRS 2016

En concordancia con la mision que fundamenta el desarrollo de tareas vy
responsabilidades de nuestro grupo interno de trabajo, el cual busca gestionar con
las dependencias, respuestas de forma congruente, clara, oportuna y de fondo, a
las peticiones presentadas de los usuarios del ICA; a continuacion, se da a
conocer el informe de gestion de PQRS, gue contiene los requerimientos
presentados por los ciudadanos al Instituto Colombiano Agropecuario, por medio
de los diferentes canales de atencion establecidos, durante el segundo trimestre
de 2016, en el Grupo Gestion de Atencion al Ciudadano y Gestién Documental,
para el Nivel Central y Seccional.

1. Gestion realizada por el Grupo Gestion de Atencion al Ciudadano y
Gestion Documental y Seccionales, durante el segundo trimestre de
20186.

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

Durante el segundo trimestre de 2016, se presentaron en Oficinas Nacionales y
Seccionales a través de los canales de participacion del Instituto 2177 peticiones,
de las cuales las Gerencias Seccionales reportaron el 38% o sea 837 del total de
requerimientos recibidos, mientras que la el Area de Atencién al Ciudadano en el
nivel central reporto 1340 que corresponde al 62%.

OFICINAS NACIONALES GERENCIA SECCIONAL
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1.2.  Clasificacion por tipo de requerimiento

De acuerdo con el tema del asunto indicado en las peticiones, estas se clasifican
segun el tipo, como se indica a continuacion:

TIPO SE PETICION

1.3.  Distribucién por competenicia

De las 2177 peticiones recibidas, se presenta la distribucién que se da a las
peticiones, por subgerencias a nivel nacional, segun el tema:

DISTRIBUCION TEMAS POR SUBGERENCIAS Lol ied
Gerencia General; 46; _ ... laboral; 1; 0%
2% e

Subgerencia
Administrativa y
__Financiera; 532; 25%

Subgerencia de
Proteccion Vegetal;
461; 21%

Subgerencia de
Proteccién Fronteriza;

242; 11% .
) Subgerencia de
Subgerencia de Analisis y Diagnostico;
Proteccion 57; 3%

fronteriza; 0; 0%
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En la grafica de clasificacion por areas se observa que la Subgerencia de
Proteccion Animal, es la mas requerida, pues del total de peticiones recibidas, le
corresponden 815, lo cual equivale al 38% del total; al revisar los temas de
requerimiento se observa que el mayor porcentaje estd en el volumen de
peticiones de informacion debido a los requerimientos presentados a la Direccion
Técnica de Sanidad Animal, sobre el registro de predios; se sigue observando un
alto numero de requerimientos interpuestos a la subgerencia Administrativa y
Financiera que corresponden a 532 lo que equivale al 25% del total y se tramitan
por el Grupo de Gestion del Talento Humano, debido a los solicitudes de
certificaciones laborales y peticiones de informacion.

1.4. Efectividad y oportunidad de respuestas a los ciudadanos
En cuanto a efectividad en respuestas a los ciudadanos a nive! nacional, tenemos
que, en el segundo trimestre de 2016, de las 2177 peticiones recibidas, se

respondieron 2035, lo que corresponde al 93% y 142 peticiones estén pendientes
de respuesta y correspondientes al 7% como se muestra en la gréafica:

EFECTIVIDAD EN LA RESPUESTA'A LOS CIUDADANOS

CON RESPUESTA:

SIN R

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, esto es dentro del
término estipulado por la Ley y en la Resolucion N° 2544 del 13 de agosto de
2012; para conocer este aspecto se revisan las 1618 peticiones respondidas, de
las cuales fueron atendidas 1581 dentro del término de Ley que corresponde al
78% y el 22% restante, es decir 454 peticiones se respondieron por fuera<g
termino establecido; .
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OPORTUNIDAD EN LA ATENCION DE LAS PETICIONES
FUERA DE TERMINO; 0.1
454; 22%

Tl

s

Se presenta una mayor oportunidad en la respuesta a las peticiones, lo cual se
considera que obedece al seguimiento para recordar la fecha de vencimiento
dentro de los tres dias antes de su vencimiento.

1.4.1 Efectividad en respuestas a los ciudadanos en Oficinas Nacionales
Al realizar el analisis de efectividad en respuesta en Oficinas Nacionales, de un

total de 1340 peticiones recibidas durante ei Il trimestre, se respondieron 1222
peticiones y quedaron 118 peticiones sin respuesta;

EFECTIVIDAD RESPUESTA EN OFICINAS NACIONALES

1222

118
CON RESPUESTA SIN RESPUESTA

Este numero se logro del trabajo conjunto con algunas dependencias quz de
manera decidida realizaron una depuracion general de las peticiones que tenian
pendientes de respuesta.

De igual manera se evidencia que de las 1222 respondidas, oportunamente se
respondieron 973 (80%), perc fuera de termino 249 peticiones (20%).
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OPORTUNIDAD EN LA ATENCION DE LAS PETICIONES DE O.N.

FUERA DE TERMINO;
249; 20%

1.4.2 Efectividad en respuestas a los ciudadanos en Seccionales

Al realizar el andlisis de efectividad de respuesta en las Seccionales, de un total
de 837 peticiones recibidas en la vigencia se respondieron 813, quedando 24
peticiones sin respuesta.

EFECTIVIDAD RESPUESTA EN LAS SECCIONALES

CON RESPUESTA,; 813

SIN RESPUESTA; 24

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 Resolucion N° 2544 del 13
de agosto de 2012, se evidencia que de las 813 respondidas, se atendieron
oportunamente 608 (75%) y quedaron respondidas, pero fuera de termino 205
(25%) peticiones.
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OPORTUNIDAD EN ATENCION A LAS PETICIONES SECCIONALES

FUERA DE TERMINO;
205; 25%

1.5 Método de comunicacion utilizado por los usuarios

Por ultimo, analizamos que, de los 2177 requerimientos recibidos en el periodo
reportado, los canales de participacion méas utilizados por los usuarios, son en
Presencial, Correo electronico y aplicativo, tal como se discrimina en la siguiente
grafica:

MEDIOS DE COMUNICACION UTILIZADOS
Verbal; 1; 0%_1 Aplica?ivo: 155; 7%

L g
Telefénico; 3; 0% | _Buzén; 17; 1%
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A pesar de que el Instituto a dispuesto a nivel nacional, como medio de
participacion para sus usuarios, los buzones en cada punto de atenciéon en donde
se tiene contacto con el publico, los ciudadanos no utilizan este canal, con el
interes para el cual estan siendo dispuestos.

1.6. Propuestas para mejora continua Area Atencién al Ciudadano

a) Durante el segundo semestre de 2016, como accién de mejora, se continuara
con la programacion de la sensibilizacion, socializacion y orientacion en las
Seccionales y Oficinas Nacionales del tramite 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 Coordinacion del Grupo de
Gestion Atencién al Ciudadano y Gestion Documental, trabajando muy de
cerca con las dependencias de Oficinas Nacionales y las Gerencias
Seccionales, sobre la importancia que merece al Instituto, Ia atencion y tramite
de las solicitudes y €l cumplimiento de los plazos establecidos para la atencion
y respuesta de las peticiones, la cual debe ser clara, oportuna, de fondo,
congruente con lo solicitado y debe ser puesta en conocimiento del
peticionario, por el medio mas expedito e idoneo para la debida notificacion.

c) Para garantizar la presentacion de los informes dentro del plazo indicado v el
adecuado diligenciamiento del formato establecido; este debe ser reportado
con memorando sisad, en el cual se adjunta el archivo en formato Excel,
debidamente revisado y firmado por el Gerente de la Secuonal el dia 25 del
mes siguiente al finalizar cada trimestre.

Con el proposito de mejorar nuestros procesos y atender opo’rtunamente las
peticiones que se reciben de nuestros usuarios clientes, con las observaciones
planteadas a cada dependgniciadel nivel central y a las Gerencias Seccionales,
se debe hacer un plan/de accién, que mejore las inconformidades que se
identifiqugn en la prgJ septacion de Eos mformes y el establecimiento de controles
necegsariog para su cu pllm[e 0.

JAIR ORLANDO FAJ RDO FAJARDO
Subgerente Admi

(1)
Vo. Bo. Flo:rangela Villalobos Rivera, Coordinador Grupo de Gestion Atencién al Ciudadano y Gestién Documental
Elaboré: Rocio Paez Castellanos, Profesional del Grupo de Gesticn Atencién al Ciudadano y Gestion Documental .
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