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SUBGERENCIA ADMINISTRATIVA Y FINANCIERA
GRUPO GESTION DE ATENCION AL CIUDADANO Y GESTION DOCUMENTAL

INFORME DE GESTION OFICINAS NACIONALES Y SECCIONALES
MECANISMOS DE PARTICIPACION CIUDADANA SEGUNDO TRIMESTRE 2015

En concordancia con la misién que fundamenta el desarrollo de tareas 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 continuacién 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 2do trimestre de 2015, en el Grupo Gestién de Atencion al
Ciudadano y Gestién Documental Nivel Central y Seccional, informe que contiene el siguiente
orden:

1. Gestion realizada por el Grupo Gestion de Atencién al Ciudadano y Gestién Documental
y Seccionales, durante el 2do trimestre de la vigencia 2015.

1.1 Clasificacién por tipo de requerimiento
Durante el 2do trimestre de 2015, se presentaron en oficinas nacionales y seccionales a través de

los canales de participacién del Instituto 1919 peticiones, las cuales se clasifican de la siguiente
forma:

RECLAMOS ,-SUGERENCIAS RECURSO
QUEIJAS; 45 10 DE
ION
PETICION DE  peniincias 140 2% / 1% Reposic
CONSULTAS 7% 6
64 S 0%

28
2%

PETICION DE
DOCUMENTOS
71
4%

SOLICITUDES

GENERALES
258
13%
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1.2 Clasificacion de requerimientos por areas estructurales

Las 1919 peticiones recibidas, fueron atendidas por las dependencias que integran el Instituto
tanto en oficinas nacionales como en seccionales, a continuacién se presenta el nimero de
peticiones atendidas por cada dependencia:

REGULACION  ANALISISY GERENCIA
SAN.Y FITO. . DIAGNOSTICO _GENERAL

66
o 3%

PROTECCION

En la grafica de clasificacion por areas se observa que la Subgerencia de Proteccién Animal es la
mas requerida, pues del total de peticiones recibidas en el trimestre, le corresponden 623, lo cual
equivale al 33% del total, al revisar los temas de requerimiento se observa que el mayor
porcentaje esta en el volumen de Derechos de Informacion, pertinentes a Sanidad Animal. Luego
de este encontramos a la Subgerencia Administrativa y Financiera, con un porcentaje de 31% del
total.

Carrera 41 No.17-81 Zona Industrial de Puente Aranda ' .
Tel.: (571) 332 3700 www.ica.gov.co Bogoté D.C. et WLl



ica”

Socio estratégico
del agronegocio colombiano

Pr
it e o paratifos

1.3 Efectividad en respuestas a los ciudadanos

En cuanto a efectividad en respuestas a los ciudadanos a nivel nacional, tenemos que en el
segundo trimestre se respondieron 1631 peticiones, lo que corresponde al 85% del total recibido,
288 peticiones no fueron respondidas, correspondientes al 15%, a continuacién se presenta la
grafica del niumero de peticiones con y sin respuesta:

Tramite de Respuestas a Nivel Nacional

SIN RESPUESTA
288
15%

Por oftra 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 1631
peticiones respondidas y se verifica cuantas de estas fueron contestadas en forma oportuna, con
lo cual se evidencia que el 84% de las peticiones, es decir 1372 fueron respondidas dentro del
termino de Ley y que el 16%, es decir 288 peticiones se respondieron por fuera de termino
establecido, lo cual a pesar de haberse respondido, se tendra en cuenta dentro del seguimiento
que se realiza y reporte a la Subgerencia Administrativa y Financiera por incumplimiento a los
términos establecidos en la norma y de lo cual ya se han realizado varias socializaciones e
invitaciones a acatar estrictamente lo dispuesto.

(XS 1
Carrera 41 No.17-81 Zona Industrial de Puente Aranda -

Tel.: (571) 332 3700 www.ica.gov.co Bogota D.C. R P L B



P -
Ica ﬂstqlodeﬂgwm;rnmmlo&urd
Socio estratégico

delagronegocio colombiano

W
(7

Efectividad en Respuestas Nivel
FUERA DE Nacional

TERMINO
259 \
16%

1.3.1 Efectividad en respuestas a los ciudadanos en Oficinas Nacionales

Al realizar el andlisis de efectividad en respuesta en Oficinas Nacionales, de un total de 1244
peticiones recibidas en el trimestre, se respondieron 1010 peticiones y quedaron 234 peticiones
sin respuesta, ahora 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 Resolucién N° 2544 del 13 de agosto de 2012, se
evidencia que de las 1010 respondidas, se respondieron oportunamente 854 (81%) y quedaron
respondidas pero fuera de termino 156 (19%) peticiones, esta situacién puede generar el aumento
de quejas interpuestas a la Entidad o en un momento dado dar inicio a una tutela.

De las 234 peticiones que se reportaron sin respuesta en Bogota, se presenta un cuadro con la
distribucion por areas:
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Tramites peticiones Bogota
SIN RESPUESTA
234
19%
CON RESPUESTA
1010
81%
SIN RESPUESTA EN BOGOTA
GERENCIA GENERAL 17
SUBG. ADMINISTRATIVA Y FINANCIERA 93
SUBG. PROTECCION ANIMAL 41
SUBG. PROTECCION VEGETAL 50
SUBG. ANALISIS Y DIAGNOSTICO 1
SUBG. PROTECCION FRONTERIZA 30
SUBG. REG. SANITARIA Y FITOSANITARIA 2
TOTAL GENERAL 234
1f i
q Nl. t P il & ;:;’-
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FUERA DEL

TERMINO
156
15%

1.3.2 Efectividad en respuestas a los ciudadanos en Seccionales

Al realizar el analisis de efectividad de respuesta en las Seccionales, de un total de 675
peticiones recibidas en el trimestre se respondieron 621 peticiones quedando 54 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° 2544 del 13 de agosto de 2012, se evidencia
que de las 621 respondidas, se respondieron oportunamente 518 (83%) y quedaron respondidas
pero fuera de termino 103 (17%) peticiones.
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Tramite Peticiones Seccionales

SIN RESPUESTA

54
8%
CON
RESPUESTA
621

92%

De las 54 peticiones que se reportaron sin respuesta en Seccionales, se presenta un cuadro con
la distribucion:

SIN RESPUESTA EN SECCIONAL
ANTIOQUIA 1
CASANARE 2
CAUCA 14
CUNDINAMARCA
GUAINIA
GUAIJIRA 1
META 9
NTE SANTANDER 13
QUINDIO 1
RISARALDA 6
SANTANDER 1
VALLE DEL CAUCA 2

TOTAL GENERAL 54
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103
17%

1.4 Atencion Quejas, Reclamos Y Denuncias

Las Quejas, Reclamos y Denuncias, son tres aspectos que le permiten a la Entidad adoptar
acciones de mejora, ya que estos evidencian de cierta forma las falencias que se tienen 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.

Se presentan las dependencias o &reas estructurales mas requeridas por motivo de quejas,
reclamos y denuncias, al igual que los temas o argumentos mas repetitivos.

En este trimestre se recibieron 140 quejas a las diferentes dependencias del Instituto y se destaca
que 53 de estas se presentan por la mala atencién, seguidas por 51 argumentando inconformidad
de procedimientos, en la siguiente grafica se observan los motivos de las quejas que se
presentaron;

feetee) g P
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B INCONFORMIDAD PROCEDIMIENTOS

51

® CORRUPCION

M ACTUACION SIN REQUISITOS LEGALL1
INCONFORMIDAD POR RESPUESTA A
PETICIONES

1 NO RESPUESTA A PETICIONES

= MALA CONDUCTA

~ MALA ATENCION

B DEMORA EN TRAMITES

# IRREGULARIDADES EN
CONTRATACION

De las 140 quejas se respondieron 110, de las cuales fueron oportunamente 95 correspondiente
al (86%) y quedaron respondidas pero fuera de termino 15 (14%).

Efectividad en Respuestas Quejas

FUERA DEL
TERMINO
15
14%

o
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Durante este trimestre se presentaron 45 reclamos, dentro de los cuales se destacan 12 por

inconformidad con procedimientos y 11 por demora en tramites, en la siguiente grafica se observa
la clasificacién segun el motivo y la cantidad:
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Solo 38 de los 45 reclamos obtuvieron respuestas, se evidencia que de las 38 respondidas, se

respondieron oportunamente 33 (87%) y quedaron respondidas pero fuera de termino 5 (13%)
reclamaciones.

Efectividad Respuesta Reclamos

FUERA DEL
TERMINO
5
13%

DENTRO DEL
TERMINO
33
87%

s AL

Carrera 41 No.17-81 Zona Industrial de Puente Aranda '
Tel.: (571) 332 3700 www.ica.gov.co Bogota D.C. . Caeae

No.5C5917-1 NTCGP No.077-1



° A 3
Socio estratégico
del agronegocio colombiano

Libertad y Orden

Ministerio de Agricultura y Desarrolio Rural
Repdblica de Colombia

Prosperidad
PaESSuos

Con el fin de que las dependencias requeridas por quejas y reclamos, analicen las situaciones de
forma imparcial y propongan acciones de mejora, se hace relacion de las dreas mas requeridas

por quejas y reclamos, en los siguientes cuadros:

DEPENDENCIAS

No. QUEJAS

SEDE

ADMINISTRATIVA Y FINANCIERA

39

BOGOTA (24)
TOLIMA (1)
VALLE DEL CAUCA (14)

GERENCIA

BOGOTA (3)

PROTECCION ANIMAL

76

BOGOTA (16)
BOLIVAR (1)
BOYACA (2)
CALDAS (2)
CAQUETA (3)
CASANARE (1)
CAUCA (2)
CUNDINAMARCA (5)
GUAIJIRA (2)
GUAVIARE (2)
MAGDALENA (1)

META (12)

NORTE DE SANTANDER
(4)
RISARALDA (1)

SAN ANDRES (1)
SANTANDER (3)
VALLE DEL CAUCA (17)
VICHADA (1)

PROTECCION FRONTERIZA

BOGOTA (7)

PROTECCION VEGETAL

12

BOGOTA (4)
MAGDALENA (1)
META (6)
RISARALDA (1)
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BOGOTA (2)
SUBG. ANALISIS Y DIAGNOSTICO 3
CALDAS (1)
TOTAL 140
DEPENDENCIAS No. RECLAMOS SEDE
ANTIOQUIA (1)
ADMINISTRATIVA Y FINANCIERA 15 BOGOTA (13)
NORTE DE SANTANDER
(1)
BOGOTA (2)
SUBG. ANALISIS Y DIAGNOSTICO 3
CALDAS (1)
GERENCIA 4 BOGOTA
BOGOTA (7)
HUILA (1)
PROTECCION VEGETAL 11 NORTE DE SANTANDER
(2)
VALLE DEL CAUCA (1)
PROTECCION FRONTERIZA 2 BOGOTA
BOGOTA (9)
PROTECCION ANIMAL 10 NONTE DE SANTANDER
(1)
TOTAL 45
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En cuanto a las denuncias, durante este trimestre se presentaron 64, las cuales hacen alusién a
supuestas vulneracién normatividad sanidad animal, esto se puede observar con mas detalle en el

siguiente grafico:
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DEPENDENCIAS No. DENUNCIAS SEDE
GERENCIA GENERAL 1 BOGOTA
ADMINISTRATIVA Y FINANCIERA 3 BOGOTA
BOGOTA (21)
PROTECCION ANIMAL 23 HUILA (1)
VALLE DEL CAUCA (1)
AMAZONAS (1)
BOGOTA (9)
PROTECCION VEGETAL 11
META (1)
RISARALDA (1)
TOTAL 38
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De las 64 denuncias recibidas cuentan 54 con respuestas, donde 47 se respondieron
oportunamente (87%) y se dio respuesta fuera del término a 7 (13%);

Efectividad Respuesta de Denuncias :
FUERA DEL 14

TERMINO {1
7 ] A

13%

Para efectos de interpretacion de los graficos anteriores, el Area de Atencién al Ciudadano, ha
elaborado las siguientes definiciones, las cuales especifican cada uno de las motivaciones
argumentadas:

Para el

caso de las Quejas, se entiende que la conducta fue supuestamente realizada por uno o

varios funcionarios.

Carrera 41 No.17-81 Zona Industrial de Puente Aranda

DEMORA EN TRAMITES: Conductas que se dan cuando el ICA teniendo que atender un
asunto dentro de un término establecido en una norma, no lo hace.

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

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 usuarios y con los comparieros.

ACTUACION SIN REQUISITOS LEGALES: Todo acto que se realice faltando a las
normas, irregularidad o falta de documentacion legal.

NO RESPUESTA A PETICIONES: Conducta consistente en no responder de ninguna
forma a las solicitudes formales que hace la ciudadania por cualquier medio idéneo.
CORRUPCION: Asuntos relacionados con irregularidades en cuanto al manejo de los
recursos publicos, conductas que revistan cohecho, soborno y peculado.
INCONFORMIDAD PROCEDIMIENTOS: conducta generalizada de un &rea, oficina o
dependencia del instituto que no llene las expectativas del usuario.

.‘_"‘

B

Certificado Centificado

Cogi| A ._~.f.}.“_'1 5‘\1 X
i i
€O %

Tel.: (571) 332 3700 www.ica.gov.co Bogota D.C. No.SCS174 NTCGP Na O



o 3%
Ica h

Socio estratégico

del agronegocio colombiano

Repablica de Colombia

Ministerio de Agricultura y Desarrollo Rural

Prosperidad
paraitodos

Para el caso de los Reclamos, se entiende que la conducta fue supuestamente cometida de forma
generalizada por una oficina, area o dependencia del Instituto.

DEMORA EN TRAMITES: Conducta generalizada de un area, oficina, 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
Instituto que afecta el pago oportuno de los servicios 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 informacion errénea en los documentos publicos
que expide, en la informacion publicada en la pagina WEB o aplicativos de la entidad.
INCONFORMIDAD CON NORMAS ICA: Conducta generalizada de un area, oficina, o
dependencia del Instituto, que al expedir una norma ICA aparentemente vulnera los
derechos de determinadas comunidades o de ciudadanos en general.

INCONFORMIDAD PROCEDIMIENTOS: conducta generalizada de un area, oficina o
dependencia del instituto que no llene las expectativas del usuario.

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

NO RESPUESTA A PETICIONES: Conducta consistente en no responder de ninguna
forma a las solicitudes formales que hace la ciudadania por cualquier medio idéneo.

1.5 Numero de requerimientos reportados por las areas de atencion al ciudadano de
Oficinas Nacionales y de las Gerencias Seccionales.

Del total de requerimientos recibidos por la Entidad durante el 2do trimestre de 2015, en
cumplimiento a lo emanado en la Resolucion N° 2544 de 2012 respecto al envio de los informes
trimestrales, las Gerencias Seccionales reportaron el 26% del total de requerimientos recibidos,
mientras que la oficina de atencion al ciudadano en el nivel central reporto el 74%.

En este mismo sentido es pertinente revisar la gestion o respuesta a las peticiones recibidas en
las Seccionales, con lo cual se evidencia que 26 de las Seccionales presentaron retraso o no
dieron respuestas y 7 seccionales respondieron oportunamente las peticiones recibidas.
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Gestion de Peticiones Recibidas
SR eCTONAT TOTAL “ESPEL;B“ :I‘EJ::I?N[:)E:‘
PETICIONES | __o0ivo SIN
RESPUESTA
AMAZONAS 8 8 0
ANTIOQUIA 19 12 7
ARAUCA 21 16 5
ATLANTICO 8 7 1
BOGOTA 1244 1010 234
BOLIVAR 9 9 0
BOYACA 32 32 0
CALDAS 9 7 2
CAQUETA 38 31 7
CASANARE 22 15 7
CAUCA 79 42 37
CESAR 25 25 0
CHOCO 24 20 4
CORDOBA 16 15 1
CUNDINAMARCA 23 16 7
GUAINIA 6 4 2
GUAIJIRA 8 6 2
GUAVIARE 0 2
HUILA 0
MAGDALENA 16 15 1
META 46 24 22
NARINO 26 25 1
NORTE DE SANT. 53 33 20
PUTUMAYO 1 1 0
QUINDIO 10 7 3
RISARALDA 37 22 15
SANANDRES 1 1 0
SANTANDER 20 18 2
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SUCRE 12 10 2
TOLIMA 14 13 1
VALLE DEL CAUCA 77 72 5
VAUPES 1 0
VICHADA 7 6 1
TOTAL GENERAL 1919 1528 391

En el siguiente grafico se puede observar el numero de peticiones recibidas a nivel central y
descentralizado:

; 1244

675

ATENCION AL CIUDADANO

OFICINAS NACIONALES  ATENCION AL CIUDADANO
GERENCIAS SECCIONALES

1.6 Método de comunicacién utilizado por los usuarios

Por dltimo, analizamos que de los 1919 requerimientos recibidos en el trimestre, son los medios
electronicos (correos, SISAD y redes sociales) los canales de participacién mas utilizados por los
usuarios, ya que mediante estos fueron recibidas 1467 peticiones.
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Medio de Recepcion

Dentro de estas 1467, identificamos que de un total de 140 Quejas sdlo 100 (71%) fueron
interpuestas por estos medios. Referente a los Reclamos 45 de 37 (82%) fueron radicados por
este canal de atencion al igual que 45 de 64 (70%) Denuncias.

Uso Medios Electronicos Quejas
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1.7 Propuestas para mejora continua Area Atencién al Ciudadano

1. Invitar a las Gerencias Seccionales para que asuman una posicion de mas responsabilidad frente al tema
de tramitar las diferentes modalidades de derecho de peticién, ya que en su mayoria dejan vencer los
términos legales y por consiguiente no se da respuesta en forma oportuna.

2. Revisar con la Subgerencia de Proteccién Animal lo que respecta a quejas y denuncias, por cuanto fue la
subgerencia que en este trimestre se presentaron mas, y por lo tanto se debe buscar el espacio para
apoyarlos en la identificacion de las posibles causas o motivos; a su vez hacer un plan de accién
encaminado a lograr dichos resultados.

3. Es necesario identificar los motivos por los cuales se presentaron tantos reclamos en la Subgerencia
Administrativa y Financiera, sobre todo en las Oficinas Nacionales y Seccionales como Antioquia y Norte de
Santander, tomar las medidas pertinentes para evitar que se sigan interponiendo como consecuencia de
conductas o actos irresponsables o negativos de algunas personas.

4. Implementar politicas para que las seccionales que no cumplan con lo consignado en la Resolucién que
reglamenta el tramite de PQR en el Instituto Colombiano Agropecuario, sean comprometidas a revaluar tal
desidia involucrando al Gerente Seccional como responsable del tema.

5. Programar permanentemente las socializaciones y sensibilizaciones en relacién al tema de tramite de
PQR y servicio al ciudadano.

LUIS CARLOS MANJARRES HERNANDEZ
Subgerente Administrativo y Financiero

Vo. Bo. Florangela Villalobos Rivera, Coordinador Grupo de Gestién Atencion al Ciudadano y Gestién Documental.
Elaboré: Luis Jaime Acosta Garcia, Abogado - Grupo de Gestién Atencién al Ciudadano y Gestion Documental.
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