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SUBGERENCIA ADMINISTRATIVA Y FINANCIERA

GRUPO DE GESTION ATENCION AL CIUDADANO Y GESTION DOCUMENTAL

INFORME CONSOLIDADO Il TRIMESTRE DE PQRS 2017

En concordancia con la misién que fundamenta el desarrollo de tareas y
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 por los usuarios del ICA: se da a conocer el informe de
gestion de PQRS, que contiene los requerimientos presentados por los ciudadanos
ICA, a través de los diferentes canales de atencion establecidos, durante el Segundo
Trimestre de 2017, en el Grupo Gestién de Atencién al Ciudadano y Gestion
Documental, para el Nivel Central y Desconcentrado.

1. Gestion realizada por el Grupo Gestion de Atencion al Ciudadano y Gestion
Documental y Seccionales, durante el Segundo Trimestre de 2017.

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

Durante el Segundo Trimestre de 2017, se presentaron en Oficinas Nacionales y
Seccionales a través de los canales de participacion del Instituto, 2104 peticiones de
las cuales las Gerencias Seccionales reportaron el 40% es decir un total de 834 del
total de requerimientos recibidos, mientras que en el nivel central el Area de Atencion
al Ciudadano reporto 1270 peticiones que corresponden al 60%.
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Carrera 41 No.17-81, Zona Industrial de Puente Aranda @ ‘1;-_et_h
Tel.: (671) 332 3700 www.ica.gov.co Bogota D.C. o Kates w

WWW.iCa.gov.co Certitcado

N°.5C5917-1

AP
f 35 Va3
& Y
\& ;
™, /

Cedificado

NTCGP N°.077-



I C a @) MINAGRICULTURA " L.{](:_I]JEO\?OP%I}-\?Q

Instituto Colombiano Agropecuario PAZ EQUIDAD EDUCACION
1.2. Clasificacién 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:

CLASIFICACION DE LAS PETICIONES
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Se evidencia que de las 2104 peticiones las mas allegadas por los usuarios al instituto
son las peticiones de informacién, con un total de (838) peticiones de las cuales (725)
fueron atendidas, (570) de ellas atendidas en termino y (155) atendidas fuera de
termino y no atendidas un total de (113) peticiones.

13 Distribucion por competencia

De las 2104 peticiones recibidas, se presenta la distribucién que se da a las
peticiones, por area a nivel nacional, segun el tema:

~ Andlisisy
Diagndstico, 27, 1%

Subgerencia de s

Regulacién
Sanitaria y Subgerencia de
Fitosanitaria, 14, Proteccion Animal,
1% 832,39%

Subgerencia de

Proteccidn Vegetal, : Subgerencia de

496, 24% N 4 Proteccién
- s il Fronteriza, 207,
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Como se puede observar la Subgerencia de Proteccién Animal es Ia mas requerida en
temas de peticion de informacion, seguido de la Subgerencia de Proteccion Vegetal,
la Subgerencia de Proteccion Fronteriza y la Subgerencia Administrativa y Financiera,
de acuerdo con la siguiente tabla:

T ——
Peticion ~ de

ubgerencia  Subgerencia  Total
Faaiilin b (3 lde general
R

Certificacién 215

Consulta 3 1 8 1 13
Denuncia 2 73 39 1 115
Peticion de 5 23 103 1 26 158
Documentos
Peticion de 2 1" 79 15 343 175 207 6 838
Informacién :

Queja 1 2 18 49 8 7 85
Reclamo 6 25 1 26 1 12 4 85
Recurso 1 1 2
Solicitud 10 9 185 10 172 2 576
General

Sugerencia 2 5 1 8 1 17

Total 2 1 38 487 27 832 207 496 14 2104

general

1.4. Efectividad y oportunidad de respuestas a los ciudadanos

En cuanto a la efectividad que se tiene en brindar las respuestas a los ciudadanos a
nivel nacional, tenemos que, en el Segundo Trimestre de 2017, de las 2104 peticiones
recibidas, se respondieron 1740, lo que corresponde al 83% y 364 peticiones estan
pendientes de respuesta correspondientes al 17% como se muestra en la grafica:

RESPUESTA A PETICIONES EN EL
- NIVEL NACIONAL |

ATENDIDAS NO ATENDIDAS
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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 lo establecido en la Resolucion N° 17444 del 29 de noviembre
de 2016; para conocer este aspecto se revisan las 1740 peticiones a las que se les
brindo respuesta, de las cuales fueron atendidas 1382 dentro del término de Ley que
corresponde al 79% y 358 peticiones a las cuales se les dio respuesta por fuera del
término establecido, que corresponden al 21%. Efectividad en la atencién de las
peticiones

e

TERMINO, 358,
21% s

EN TERMINO,
1382, 79%

Con lo anterior se observa que se presenta una mayor oportunidad en la respuesta a
las peticiones, lo cual se considera que obedece al seguimiento para recordar la fecha
de término a los funcionarios que deben brindar respuesta, 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 1270 peticiones recibidas durante el Segundo Trimestre de 2017, se dio respuesta
a 928 peticiones y quedaron 342 peticiones sin respuesta;
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ATENCION A PETICIONES EN
OFICINAS NACIONALES

928

342

ATENDIDAS : NO ATENDIDAS

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

De igual manera se evidencia que de las 928 peticiones atendidas; de forma oportuna
se respondieron 777 equivalentes a un (84%); por fuera de término 151 peticiones
equivalentes a un (16%) como se presenta en la siguiente grafica.

_ FUERADE
TERMINO, 151,
16%

EN TERMINO,
777,84% !
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1.4.2 Efectividad en respuestas a los ciudadanos en Seccionales

Al realizar el analisis de efectividad de respuesta en las Seccionales, se evidencia que
de un total de 834 peticiones recibidas en el trimestre se respondieron 812, quedando
22 peticiones sin respuesta.

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° 17444 del 29 de
noviembre de 2016, se evidencia que de las 812 atendidas, se dio respuesta
oportunamente a 605 equivalentes a un (75%) y peticiones atendidas fuera del
termino 207 correspondientes al (25%) como se presenta en la siguiente grafica.
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1.5 Peticiones Trasladadas a Otras entidades

De las peticiones recibidas durante el Segundo Trimestre de 2017 se encuentra que
cuarenta y cuatro (48) peticiones fueron trasladadas a otras entidades, por cuanto el
tema del asunto no era competencia de nuestra Entidad, las cuales fueron remitidas
por parte de las Gerencias Seccionales.

1.6 Medio de comunicacién utilizado por los usuarios

Por ultimo, analizamos que, de los 2104 requerimientos recibidos en el periodo
reportado, los canales de participacion o medios de presentacion de las peticiones
enamarcados en la Resolucion No. 17444 en su articulo quinto; indican que los
canales mas utilizados por los usuarios son: el Canal Escrito, el Canal Virtual y el
Canal Presencial, tal como se discrimina en la siguiente grafica:

MEDIOS DE PARTICIPACION

Telefénico, 2, 0%

Virtual, 753, 36%

Escrito, 1010, 48%

| Presencial, 339,
16%

A pesar de que el Instituto ha dispuesto a nivel nacional, como medio de participacién
para sus usuarios, los buzones en cada punto de atencidén en donde se tiene contacto
con el publico, los ciudadanos no utilizan este canal, como medio para dar a conocer
sus inquietudes.
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1.7 Peticiones Reiterativas

Un aspecto a tener en cuenta en la recepcion de las peticiones es la reiteracion de las
mismas en el entendido que estas son aquellas, que una vez ya resueltas el
peticionario vuelve a presentarlas por tratarse del mismo asunto, finalidad u objeto; en
cierta forma cuando se insiste en los mismos hechos y pretensiones; para este
segundo trimestre se registraron (65) peticiones.

1.8 Peticiones Recurrentes

Tambien se pudo evidenciar en este trimestre la recurrencia en algunas de las
peticiones que hacen referencia a las solicitudes que se presentan con mas
frecuencia, de acuerdo al tema tratado por los ciudadanos o asunto que mas se
destaca en todas las peticiones que se reciben por los diferentes canales de
participacion del Instituto; de las cuales, se evidencia que se registraron (599)
peticiones recurrentes en lo relacionado a temas de vacunacién, ambito laboral,
visitas técnicas y requisitos para ingreso y salida de mascotas en el territorio
nacional.

1.9 Peticiones Negadas

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 Informacién Clasificada, o Reservada, por lo cual,
encontramos que para este trimestre (26) peticiones fueron negadas.

1.10 Propuestas para mejora contintia Area Atencion al Ciudadano

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

b) De igual forma es de gran importancia para la Coordinacién del Grupo de Gestion
Atencion al Ciudadano y Gestion Documental, seguir trabajando muy de cerca con
las dependencias de Oficinas Nacionales y las Gerencias Seccionales, sobre la
importancia que merece al Instituto, la atencién, tramite oportuno en las solicitudes
y el cumplimiento de los plazos establecidos otorgando una respuesta clara, de
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fondo y congruente con lo solicitado y de conocimiento del peticionario, por el
medio mas expedito e idoneo para la debida notificacion.

Por ultimo con el proposito de mejorar nuestros procesos y atender oportunamente las
peticiones que se reciben de nuestros usuarios, con las observaciones presentadas a
cada dependencia del nivel central y a las Gerencias Seccionales, se debe hacer un
plan de accién, que propenda por el mejoramiento en la presentacion de los informes
y el establecimiento de controles necesarios para su cumplimiento.

‘/
Vo. Bo. Florangela Villalobos Rivera, Coordinador Grupo de Gestitn Atencién al Giudadano y Gestion Documental _,_é..f/t//

Elabord: Cristian Javier Amaya Tambo, Profesional del Grupo de Gestién Atercion al Giudadano y Geslion Documental
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