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INTRODUCCION

El Instituto Colombiano Agropecuario, ICA, es una entidad publica del orden nacional,
con personeria juridica, autonomia administrativa y patrimonio independiente,
perteneciente al Sistema Nacional de Competitividad, Ciencia, Tecnologia e Innovacion,
SNCCTI, y adscrita al Ministerio de Agricultura y Desarrollo Rural. Se cre6 mediante el
Decreto 1562 del 15 de junio de 1962, para coordinar e intensificar las labores de
investigacion, ensefianza y extension de las ciencias agropecuarias, para el mejory mas
armonico desarrollo de todas las actividades del sector y especialmente para facilitar la
reforma social agraria.

Actualmente, el ICA tiene la responsabilidad de trabajar por el control de la sanidad
agropecuaria del pais, aplicando las medidas sanitarias y fitosanitarias, con la
orientacion de acciones mediante los procesos de vigilancia epidemiolégica, evaluacion,
gestion y comunicacion del riesgo en la produccion primaria. Ademas, lidera el
desarrollo de acuerdos y negociaciones internacionales en materia fitosanitaria y
zoosanitaria para la apertura de los mercados a los productos del campo colombiano.

Conscientes de la importancia de atender las necesidades reales de los diferentes
grupos de la poblacion, la caracterizacion ademas de ser un requisito comun de varias
de las Politicas de Gestién y Desempefio establecidas en el Decreto 1499 de 2017, se
convierte en uno de los cimientos para la implementacién de la Ley 1712 de 2014 en el
ICA, en la medida en la que permite identificar qué informacion es demandada por los
diferentes grupos de valor.

Para la implementacion de la Ley de Transparencia, y de su decreto reglamentario
(1081 de 2015) se han disefiado herramientas como la Guia de Caracterizacion de
Usuarios, Ciudadanos y Grupos Interesados, la cual tiene como objetivo entregar
orientaciones para el disefio y aplicacion de ejercicios de caracterizacién y en la que el
Instituto se basa para la construccion de estrategia que promuevan la atencion efectiva
de las necesidades ciudadanas.

Asi mismo, la Ley 1474 de 2011 establece “el acceso a una informacion veraz,
comprensible, util y oportuna”, es la base de una adecuada rendicion de cuentas y un
incentivo para la participacion ciudadana en la gestion, razén por la cual ICA debe
conocer las caracteristicas de su poblacion objetivo como un paso esencial a la
implementacion de cualquier accion enfocada en la realizacion de la Politica de
Participacion Ciudadana y la Politica de Rendicion de Cuentas adoptada en el CONPES
3654, en cualquiera de sus componentes (informacién, dialogo e incentivos).

Asi pues, la caracterizacién es insumo para identificar la informacion de los grupos de
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interés de la Entidad, de manera que puedan ser consultados, capacitados, informados
y convocados a participar en el proceso de rendicién de cuentas y en los mecanismos
de participacion ciudadana que se disefien.

Finalmente, este ejercicio le permite al ICA de manera general, la planeacion e
implementacion de estrategias orientadas hacia el mejoramiento de la relacion usuario—
entidad publica.

1. OBJETIVO

Identificar las caracteristicas de los grupos de valor en productos, tramites y servicios
gue presta el ICA, con el fin de conocer las necesidades y expectativas, como también
mejorar su relacion con la Entidad y la atenciébn oportuna y pertinente de los
requerimientos para el suministro de la informacién en el marco del ejercicio de
participacion ciudadana y rendicion de cuentas.

1.1 Objetivos Especificos

o Identificar caracteristicas de los usuarios que acuden a los servicios del ICA.
o Identificar los perfiles de los ciudadanos que consultan nuestra informacion.

o Identificar los temas recurrentes que son de interés de la ciudadania para efectos
de control social y transparencia en los ejercicios de dialogo.

o Construir informacién de referencia para el disefio e implementacion de las
politicas para participacion ciudadana, rendicién de cuentas y PAAC.

2. ALCANCE

Este ejercicio de “caracterizacion de grupos de valor”, identifica las caracteristicas de
los grupos de valor y otros de interés que se encuentran ubicados en el territorio
nacional, a partir de los requerimientos recibidos por la Entidad entre el 1 de enero vy el
31 de Diciembre del afio 2019 y la encuesta de temas de interés aplicada en el mes de
marzo y abril de 2020 en el marco de la preparacion del ejercicio de rendicién de
cuentas. Busca identificar el ciclo de estacionalidad, picos y demandas, la generacion de
campaiias y la formulacion de acciones de mejoramiento para los productos y servicios.

Frente al alcance de la presente caracterizacion vale la pena aclarar que la misma hace
énfasis en la participacion ciudadana y rendicién de cuentas, toda vez que la base de
una adecuada rendicion de cuentas y un incentivo para la participacion ciudadana en la
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gestion, tal y como se indicaen la Ley 1474 de 2011 “el acceso a una informacién veraz,
comprensible, Gtil y oportuna2 ”, por esta razén el ICA debe conocer las caracteristicas
de su poblacion objetivo como un paso esencial a la implementacién de cualquier accion
enfocada en la realizacién de la Politica de Participacién Ciudadana y la Politica de
Rendicion de Cuentas adoptada en el CONPES 3654, en cualquiera de sus
componentes (informacion, dialogo e incentivos). Por ello, la caracterizacion es un
insumo para identificar la informacién de los grupos de valor de la Entidad, de manera
gue puedan ser consultados, capacitados, informados y convocados a participar
activamente en los procesos de rendicibn de cuentas y en los mecanismos de
participacion ciudadana que se disefien.

3. NORMATIVIDAD

o Ley 962 de 2005, Por la cual se dictan disposiciones sobre racionalizacion de
tramites y procedimientos administrativos de los organismos y entidades del
Estado y de los particulares que ejercen funciones publicas o prestan servicios
publicos.

o Ley 1712 de 2014, Por medio de la cual se crea la Ley de Transparencia y del
Derecho de Acceso a la Informacion Publica Nacional y se dictan otras
disposiciones

° Decreto 2623 de 2009 “Por el cual se crea el Sistema Nacional de Servicio al
Ciudadano.”

o Decreto 019 de 2012, Por el cual se dictan normas para suprimir o reformar
regulaciones, procedimientos y tramites innecesarios elistentes en la
administracion publica.

o Decreto 2641 de 2012 Por el cual se reglamentan los articulos 73y 76 de la Ley
1474 de 2011, adopta una metodologia y estrategias para la construccion del Plan
Anticorrupcion y de Atencion al Ciudadano”.

o Decreto 19 de 2012, Por el cual se dictan normas para suprimir o reformar
regulaciones, procedimientos y trmites innecesarios elistentes en la
Administracion Puablica.

o Decreto 2693 de 2012 “Por el cual se establecen los lineamientos generales de la
estrategia de Gobierno en linea de la Republica de Colombia, se reglamentan
parcialmente las Leyes 1341 de 2009 y 1450 de 2011, y se dictan otras
disposiciones”

o Decreto 1499 del 2017, por medio del cual se modifica el Decreto 1083 de 2015,
5
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Decreto Unico Reglamentario del Sector Funcion Publica, en lo relacionado con el
Sistema de Gestion establecido en el articulo 133 de la Ley 1753 de 2015

. CONPES 3649 de 2010 Politica Nacional de Servicio al Ciudadano

. CONPES 3785 de 2013 Politica Nacional de Servicio al Ciudadano.

o Guia de caracterizacién de ciudadanos y grupos de interés de la Estrategia de
Gobierno en linea.

o Decreto 612 de 2018 Por el cual se fijan directrices para la integracion de los
planes institucionales y estratégicos al Plan de Accion por parte de las entidades
del Estado.

. CONPES 3654 de 2010: Politica de Rendicion de Cuentas de la RamaEjecutiva a
los Ciudadanos.

4. ¢PARA QUE NOS SIRVE LA CARACTERIZACION DE USUARIOS?

La caracterizacion le permite al ICA conocer la informacién que pudiera ser requerida
por los ciudadanos, usuarios o interesados, identificar el lenguaje (formal, informal,
técnico, cotidiano, etc.) que debe ser usado para dirigirse o para interactuar con cada
grupo de ciudadanos, usuarios o interesados.

Esta herramienta también permite recolectar elementos para la toma de decisiones al
interior del Instituto, con las cuales se pretende aumentar ain mas la efectividad de las
politicas disefiadas e implementadas en materia del control de la sanidad agropecuaria
del pais.

La caracterizacion de usuarios trae consigo beneficios como:

. Aumenta el conocimiento que la Entidad tiene de sus usuarios. Permite
implementar acciones para el fortalecimiento de la percepcion de confianza que
los usuarios pueden tener de la Entidad y del Estado en general.

. Ofrece elementos que permiten mejorar la comunicacion entre la Entidad y sus
usuarios. Formular o reformular planes de accion de las dependencias.

. Ayuda a determinar las necesidades de los usuarios eficientemente para que
puedan ser satisfechas cuando lo solicitan. Permite enfocar los servicios ofrecidos
y las comunicaciones hacian aquellos usuarios que mas lo requieren. Entrega
elementos para ajustar servicios existentes y favorece el disefio de nuevos
servicios para usuarios relevantes que no estan siendo atendidos por los canales
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de acceso establecidos.

5. ¢COMO CONSTRUIMOS NUESTRA CARACTERIZACION DE USUARIOS?

Basados en la Guia de Caracterizacién de Usuarios, Ciudadanos y Grupos Interesados,
el Instituto siguid los pasos que se presentan a continuacién para realizar un ejercicio de
caracterizacion:

Automatizar la
biotivos de informacién y
o Jerltvof ela Ectabl lid Establecer Identificacién establecer grupos o
stablecer un lider ; . o :
carac lerlzamon qel variables y niveles Priorizar de mecanismos de segmentas de
y su alcance ela de desagregacion variables recoleccion ciudadanos,
caracterizacion . " .
de informacién usuarios

N i 1

Para Identificar y caracterizar los grupos de valor, se cuenta con la “Guia de caracterizacion de ciudadanos, usuarios e interesados” disponible en
hitps:/icolaberacion.dnp.gov.co/CDT/Programa%20Nacional %20del %20Servicio%20al%20Ciudadano/guia-de-caracterizacion-de-ciudadanos-usuarios-e-interesados_web.pdf

Identificar los

6. IDENTIFICACION DE PRODUCTOS Y SERVICIOS

Para el analisis de la totalidad de los datos hallados dentro de los sistemas
seleccionados se tomo la informacién correspondiente a las Subgerencias misionales,
Direcciones Técnicas y Oficinas tales como subgerencia de Proteccion Vegetal,
Subgerencia de Proteccion animal, Subgerencia de Proteccion Fronteriza, Subgerencia
de Analisis y Diagndstico, Subgerencia de Regulacion Sanitaria y Fitosanitaria,
Subgerencia Administrativa y Financiera.

PRODUCTOS SERVICIOS
DOCUMENTOS TECNICOS Y SERVICIOS DE PREVENCION, CONTROL,
REGLAMENTARIOS INSPECCION Y VIGILANCIA

Medidas Sanitarias y Fitosanitarias.| Servicio de control a la movilizacion de

M.S.F. animales y subproductos
Reglamentos Técnicos Servicio de Prevencion y control de
enfermedades

EVALUACIONES DE RIESGOS| Servicio de Vigilancia Epidemidemioldgica
(servicio)

PERFILES DE RIESGOS Servicio de control y certificacion a las
(servicio) importaciones de productos Agropecuarios
CONCEPTOS TECNICOS Servicio_de_Control_y_Certificacion_A_Las
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_Exportaciones de Productos Agropecuarios

Boletines Epidemiolégicos

Servicio de inspeccion, vigilancia y control en
la produccion y comercializacién y uso seguro
de semillas e insumos agricolas.

Alertas Fitosanitarias Notificaciones
Internacionales de Medidas Sanitarias
y Fitosanitarias

Servicio de vigilancia  epidemioldgica
fitosanitaria.

Cooperacion técnica Internacional

Servicio de control a la movilizacion de
material vegetal y forestales.

Expedicion  Actos  Administrativos
Reglamentacion (Resoluciones)

Servicio de prevencion y control de plagas.

Servicio de andlisis y diagndstico sanitario,
fitosanitario e inocuidad

Servicio de vacunacibn para especies
animales de interés agropecuario

PRODUCTOS INTERNOS

SERVICIOS DE REGISTRO

PLAN DE BIENESTAR

Minagricultura

Servicio de registro de empresas productoras
importadoras y comercializadoras de insumos
veterinarios

CERTIFICACIONES

Servicio de registro a laboratorios externos

PLAN DE INCENTIVOS

Servicio de registro para la produccion y
comercializacion de insumos agricolas.

PLAN DE VACANTES

Servicio de registro de variedades vegetales
protegidas.

PLAN ESTRATEGICO DE TALENTO
HUMANO

SERVICIO DE AUTORIZACION

PAGO DE NOMINA

Servicio de autorizacibn a Laboratorios
externos

FUNCIONAMIENTO DE LA ENTIDAD

Servicio de autorizacion del uso para
Organismos vivos modificados (OVM).

GESTION
CONTABLE

FINANCIERA -

Servicio de autorizaciones sanitarias y de
inocuidad

ADQUISICION DE EBIENES Y
SERVICIOS

Servicio de Autorizacion de Organismo de
Inspeccion

Servicio de trazabilidad

SERVICIO DE CERTIFICACION

Servicio de certificacidon en normas de Buenas
Préacticas de Manufactura — BPM

Servicio de certificacion en Buenas Practicas
Agropecuarias

Servicio de certificaciones sanitarias

7. IDENTIFICACION DE GRUPOS DE VALOR E INTERES
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GRUPO DE VALOR

GRUPO DE INTERES

Gremios, productores o asociaciones (cliente
externo)

Presidencia de la Republica

Laboratorios agropecuarios particulares
registrados

Ministerio de Agricultura y Desarrollo
Rural - MADR

Laboratorios Externos Autorizados

Ministerio de Salud y Proteccion Social

Alcaldias Municipales y Gobernaciones

Ministerio de Ambiente y Desarrollo
Sostenible

Secretarias de Agricultura

Ministerio de Transporte

Personas naturales o juridicas que sean
poseedoras de animales de abasto publico o de
interés sanitario

Ministerio de Defensa Nacional

Personas juridicas que sean poseedoras de
animales de abasto publico

Ministerio de Hacienda y Crédito Publico

Personas naturales que producen/comercializan
medicamentos veterinarios e insumos agricolas

Ministerio del Interior

Personas naturales o juridicas que importan o
exportan productos agropecuarios

Ministerio de Comercio Industria y Turismo

Personas naturales y  juridicas que
producen/comercializan medicamentos
veterinarios

Ministerio de las TIC

Personas  naturales vy
producen/comercializan
animales

juridicos
alimentos

que
para

Ministerio de Relaciones Exteriores

Perdonas naturales que sean poseedoras de
predios pecuarios

Ministerio de Justicia y del Derecho

Personas juridicas que sean poseedoras de
predios pecuarios

Ministerio de Transporte

Personas naturales que comercializan con
animales de abasto publico y sus subproductos

Ministerio de Cultura

Personas juridicas que comercializan con
animales de abasto publico y sus subproductos

Ministerio del Deporte

Personas naturales que exporten/importen
animales de abasto publico y sus subproductos

Ministro de Ciencia,

Innovacioén

Tecnologia e

Personas naturales que exporten/importen
animales de abasto publico y sus subproductos

Ministerio del Trabajo

Agentes de aduanas

Ministerio de Minas y Energia

Servidores publicos y contratistas

Ministerio de Comercio,
Turismo

Industria y

Multinacionales

Ministerio de Educacion Nacional

Ministerio de Vivienda, Ciudad y Territorio

OIE

Departamento  Administrativo de la
Funcién Publica
Instituto  Nacional de Vigilancia de

Medicamentos y Alimentos - INVIMA

Minagricultura
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Direccibn de Impuestos y Aduanas
Nacionales - DIAN

Departamento Nacional de Planeacién

El Departamento Administrativo Nacional
de Estadistica - DANE

Policia Nacional de Colombia
Universidades, Centros de ensefanza
agropecuaria

Organizaciones Nacionales de proteccion
fitosanitaria (ONPF),

Convencion Internacional de Proteccion
Fitosanitaria (CIPF),

Organizaciones Regionales de Proteccion
Fitosanitaria (Cotasa-CAN), MADR
Servicios sanitarios oficiales de otros
paises

Entes de control

8. PRIORIZACION DE VARIABLES

Segun el tipo de servicios que presta el ICA en funcion a su mision, las variables a tener
en cuenta para caracterizar los grupos de valor son las siguientes:

PERSONA NATURAL — INDIVIDUOS

GEOGRAFICAS | DEMOGRAFICAS | INTRINSECAS | DE COMPORTAMIENTO

Ubicacion Genero Acceso a canales | Solicitudes
Ocupacion Sector
Formacion Actividad
académica econémica

PERSONAS JURIDICAS, ORGANIZACIONES Y ENTIDADES

GEOGRAFICAS | TIPOLOGIA ORGANIZACIONAL

Tamafio de la entidad, (microempresa, | Tipo de entidad juridica
pyme, gran empresa)

9. MECANISMOS DE RECOLECCION DE INFORMACION

Para desarrollar la caracterizacion de usuarios de la entidad se recopilaron los datos

a través de los siguientes mecanismos:
10
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o Base de datos PQRSD

Enmarcados en la Ley de 1712 de 2014 de Transparencia y del Derecho de Accesoa
la Informaciéon Publica Nacional y en su decreto reglamentario 1081 de 2015, se
procedi6 a recolectar la informacion accediendo a los datos obtenidos a través de los
diferentes medios y canales dispuestos por la entidad para atender a los usuarios
(ciudadanos y partes interesadas).

Por un lado, el Grupo de Atencién al Ciudadano y Gestién Documental suministré una
base de datos generada a partir del modulo de atencidn al ciudadano para la radicacion
de Peticiones, Quejas, Reclamos y Sugerencias (PQRS) o modulo “contactenos” de la
pagina web de la entidad, mediante la cual se posibilita la captura los datos con
caracteristicas especificas de los usuarios y durante de 2019 alcanzé un total de
11.385 registros, convirtiéendose ésta en una muestra representativa y en una fuente
primaria de informacién para la presente caracterizacion.

Igualmente, fueron acopiados y tenidos en cuenta los resultados de las encuestas de
actividades de participacion ciudadana, las visitas académicas, los informes
semestrales, los informes trimestrales de PQRS.

Es importante aclarar que esta informacion sera actualizada cada vigencia de manera
complementaria incluyendo la aplicacion de encuestas, otras bases de datos e incluso
la observacion directa.

o APLIACION DE ENCUESTA TEMAS DE INTERES RENDICION DE CUENTAS

Enmarcados en los ejercicios de dialogo que debe realizar la entidad en cumplimiento de
la estrategia de Rendicion de Cuentas, se consultd a la ciudadania las expectativas e
intereses de los grupos de valor, respecto al acceso de informacion y rendicién de cuentas
de la entidad. Para tal efecto, la Oficina Asesora de Planeacién disefié con el equipo
interdisciplinario de rendicion de cuentas una encuesta que fue puesto a disposicion de
la ciudadania a través de la pagina web.

Producto de dicho ejercicio, se recibieron un total de 507 solicitudes de temas e intereses,
por diferentes grupos de valor que abarcan las areas misionales y de apoyo. El analisis
de dicha informacién permite identificar al detalle los grupos de valor del ICA que estan
interesados en su misionalidad y operacion, los temas y las areas responsables.

Esta informacion servira como insumo para fortalecer la comunicacién con los usuarios,
fortalecer la informacién dispuesta a través de redes sociales y pagina web y focalizar
incluso la planeacion de las dependencias.

10. DESCRIPCION GENERAL DE LA POBLACION CARACTERIZADA

11
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Gremios, productores

(0]

Asociaciones, Empresas,

laboratorios

Empresas, organizaciones y asociaciones de
diferentes los sectores socioeconémicos como
el agropecuario.

Ciudadanos

Personas naturales (estudiantes, campesinos,

agricultores, ganaderos, académicos) que

acuden a la entidad en busqueda de
informacion, o tramites.

Entidades publicas

Personas juridicas que hacen parte de la
estructura del Estado y tienen algun tipo de
interés en la informacion producida por la
entidad o en los trdmites y servicios que esta
presta se destacan DIAN, Entidades Sector
Agricultura, POLICIA, ORGANOS DE
CONTROL, entre otras.

Entes de control

Contraloria General de la Republica,
Procuraduria General de la Nacion, Congreso
de la Republica, como entes responsables del
seguimiento, control, monitoreo y mejoramiento
de la gestion publica, quienes

demandan la entrega periddica de
informacion.

Servidores publicos

contratistas

y

La Constitucion Politica de 1991, en su Articulo
123 define los servidores publicos como
aquellos miembros de las corporaciones
publicas, los empleados y trabajadores del
Estado y de sus entidades descentralizadas
territorialmente y por servicios, quienes estan al
servicio del Estado y de la comunidad, y ejercen
sus funciones en la forma prevista por la
Constitucion, la ley y el reglamento.

Personas que ejercen la funcién publica y
establecen una relaciéon laboral con el Estado,
en este caso con el ICA.

El articulo 6 de la Ley 80 de 1993, los define
como personas naturales o juridicas, privadas o
publicas, que asumen la ejecucion de una labor
0 actividad, o que deben asumir la realizacion
de una determinada prestacion, segun las
especificidades del objeto del contrato, a
cambio de una contraprestacion.

Para el caso del ICA como proveedores de
servicios internos a través de contratos de
prestacion de servicios.

12

Minagricultura



- .
IC A 8 78 El campo
&g; es de todos

Instituto Colombiano Agropecuario

Personas juridicas que realizan seguimiento
para que los recursos de la cooperacion
(donaciones, proyectos, [lamamiento
Internacional, capacitaciones,  Asistencia
Técnica, intercambio de experiencias, Yy/o
convenios), sean gestionados y ejecutados de
acuerdo con la planificacion.

Cooperantes

11. RESULTADOS Y ANALISIS DE VARIABLES PRIORIZADAS

Variables Priorizadas Para Personas Naturales (Ciudadanos internos y externos).
Durante el ejercicio de segmentacion y priorizacion de variables, fueron consideradas
por separado los usuarios como personas juridicas y como personas naturales. En la
caracterizacion de personas naturales fueron seleccionadas variables cuya
informacion se encontrara en la base de datos arrojada por el médulo de atencién web
de PQRS e igualmente fue considerada informacion sobre usuarios que han
participado en diversos eventos y actividades de la entidad.

Tabla No. 1
CANTIDAD
SERVICIO O VARIABLES
PRODUCTO
DISTRIBUCION POR IDIOMA
2 DISTRIBUCION POR NIVELES DE USO
DISTRIBUCION POR NIVELES DE USO (FRECUENCIA)
1 DISTRIBUCION POR BENEFICIOS BUSCADOS (ATRIBUTOS
DEL SERVICIO)
2 DISTRIBUCION POR TIPO DE ENTIDAD JURIDICA
1 DISTRIBUCION POR TIPO DE ENTIDAD JURIDICA (PUBLICA,
PRIVADA, MIXTA, ENTIDAD EXTRANJERA)
1 DISTRIBUCION POR IDENTIDAD (GENERO)
1 DISTRIBUCION POR PISO TERMICO
1 TAMARNO DE LA ENTIDAD
1 TAMANO DE LA ENTIDAD (MICROEMPRESA, PYME, GRAN
EMPRESA)
1 TAMANO DE LA ENTIDAD DISTRIBUCION POR TIPO DE
PERSONA

De acuerdo con los objetivos y la oferta institucional del ICA, las variables
consideradas para el ejercicio de caracterizacién fueron analizadas segmentando a los
usuarios en dos grandes grupos; uno como personas naturales y el otro, como
personas juridicas. Tanto en el primero como en el segundo grupo, se analizan las
variables identificadas mediante las fuentes primarias y secundarias de captura de
informacion.
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. VARIABLES GEOGRAFICAS

Este tipo de informacién permite identificar grupos representativos de cada area
geografica del territorio colombiano, e incluso algunos usuarios extranjeros.

El andlisis fue realizado, en primer lugar, sobre la muestra de 11.385 registros de
usuarios cuyos datos fueron acopiados en la base de datos arrojada por la base de
datos de PQRS durante la vigencia 2019, mediante el formulario donde, entre otras
informaciones, los ciudadanos suministraron su ubicacion geografica, y asi se pudo
determinar que la mayoria de usuarios externos y partes interesadas del ICA, se
concentran en la capital de pais y que, aungue en menor porcentaje, la entidad tiene
usuarios en todos los departamentos de Colombia.

Asi mismo, se observa que un porcentaje importante de los usuarios se ubican en el
departamento de META y ARAUCA.

Grafica No. 1

USUARIOS POR UBICACION GEOGRAFICA
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Fuente: Base de datos PQRSD 2019

En la Grafica encontramos que el 54% de los usuarios se concentran en Bogota,
seguido de Santander 8%, Arauca 3%, Casanare 2%, cuyos indices son muy similares,
pero estan muy por debajo del Distrito Capital.

o Distribucion por Tipo de Persona Natural o Juridica
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En la siguiente grafica se ilustra que, durante el 2019, la mayoria de usuarios externos
que solicitaron los servicios de la entidad a través del médulo web de atencion al
usuario eran personas naturales con un 67%, mientras que el 33 eran personas
juridicas.

Grafica No. 2

Distribucion por tipo de persona

M JURIDICA H NATURAL

Fuente: Base de datos PQRSD 2019
o Distribucion por Medio o Canal utilizado

Esta variable muestra cuales son los canales usados con mayor frecuencia por los
usuarios para acceder a la oferta institucional del ICA.

Medio de recepcion

Ventanilla Unica de 7.106 63%

Correspondencia
Presencial 417 4%
Telefonico 31 0%

Aplicativo 1.170 10%
Buzon 36 0%

Correo Electrénico 2.607 23%

Como puede observarse la ventanilla Unica y el correo electrénico son los mecanismos
principales de comunicacion entre los ciudadanos y la entidad.

15
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Grafica No. 2

Medio o canal utilizado para acceder a los servicios

H Ventanilla Unica de Correspondencia H Presencial i Telefénico H Aplicativo M Buzdn M Correo Electrénico

Fuente: Base de datos PQRSD 2019

. Acceso a servicios o productos por area

De acuerdo con el comportamiento analizado de los servicios a los que acceden los
usuarios, se observa que el 50% corresponden a la subgerencia de proteccién animal
seguido por los servicios ofertados por la Subgerencia de Proteccion Vegetal (18%)y
la Subgerencia Administrativa y Financiera (21%). Esta ultima obedece a los tramites
de usuarios interno o de ex servidores que requieren algun tipo de certificacion o
trdmite administrativo de la entidad.

16
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Grafico No. 3

DISTRIBUCION POR COMPETENCIA
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Subgerencia de Proteccion Fronteriza |l — 733
Subgerencia de proteccion vegetal |—— 2067
Subgerencia de Proteccion Animal  ————— > 588

Subgerencia Administrativa y Financiera |—— 2377
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Fuente: Base de datos PQRSD 2019

AREA

SUBGERENCIA ADMINISTRATIVA Y FINANCIERA 2.377 21%
SUBGERENCIA DE PROTECCION ANIMAL 5.588 49%
SUBGERENCIA DE PROTECCION VEGETAL 2.067 18%
SUBGERENCIA DE PROTECCION FRONTERIZA 738 7%
SUBGERENCIA DE ANALISIS Y DIAGNOSTICO 60 1%
SUBGERENCIA DE REGULACION SANITARIA'Y 209 2%
FITOSANITARIA

o Variacion entre el Il y 11l Trimestre de 2019

Con el fin de analizar la tendencia de las PQRSD que se reciben en el Instituto, a
continuacion, se presenta el grafico comparativo en el cual se evidencia que, de un
trimestre a otros, se presentan variaciones, en donde las peticiones de informacién
tienen un comportamiento especial creciente en cada trimestre, lo que significa que los
usuarios siguen acudiendo a la Institucion especialmente en busca de informacién
sobre los temas misionales del ICA.

Grafico No. 4

TENDENCIA ENTRE EL 1Y Il TRIMESTRE DE 2019 DE PQRSD
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Los grupos de valor y otros de interés del ICA solicitan informacion en momentos
especificos del afio con mayor frecuencia. Por tanto, es importante hacer seguimiento
a estos comportamientos para darles una atencién oportuna y efectiva. En la grafica
anterior encontrard un diagrama con los trimestres del afio y los picos
correspondientes, asi como el tipo de consulta, estos fueron reportados por cada una
de las direcciones técnicas de la Entidad luego de revisar sus requerimientos a través
de los 4 canales de atencion dispuestos.

12. ANALISIS DE INFORMACION PARA EFECTOS DE FOCALIZAR LOS
EJERCICIOS DE RENDICION DE CUENTAS

El acceso a una informacién veraz, comprensible, Util y oportuna, es la base de una
adecuada rendicion de cuentas y un incentivo para la participacion ciudadana en la
gestion, por lo que resulta fundamental caracterizar a los grupos de valor. Lo anterior
permite conocer sus intereses y necesidades de informacion, de manera que se puedan
disefiar estrategias de comunicacion y didlogo dirigidas a poblaciones especificas, asi
como identificar los mecanismos mas adecuados para asegurar su participacion en la
gestion publica.

Para cumplir con lo anterior, es necesario reconocer a los ciudadanos, usuarios y grupos

de interés como interlocutores, con derechos y necesidades que deben ser respetados y
atendidos desde particularidades politicas, culturales, regionales y econémicas. Para el
proceso de rendicibn de cuentas y generacion de espacios de participacion, la
caracterizacion de ciudadanos, usuarios o grupos de interés es una accion mediante la
cual se definen las caracteristicas que diferencian un actor de otro. Asi mismo, es el
reconocimiento a la diversidad y la aplicacion del enfoque diferencial de derechos
humanos.

Para garantizar dicha disposicién, se realiz6 una consulta publica sobre los intereses,
temas y necesidades de los grupos de valor frente a los productos, tramites, servicios y

procesos que adelanta la entidad, logrando un ndamero total de 507 consultan con las
siguientes caracteristicas:

o Grupos de Valor interesados
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Grafica No. 5.
Grupos de valor interesados

Productores de exportaciones comerciales m 1,38%
Productores de economia campesina NN 17,75%
Otro sector mm 2,17%
Laboratorios N  31,76%
Instituciones relacionadas con las funciones del ICA m—— 4,93%
Importadores y exportadores de productos,... EEE 2,96%
Gremios productores, agroindustriales, fabricantes... I . 7,89%
Facultades de ciencias agropecuarias y afines con el... mm| 3,16%
Entidades del sector Agropecuario I 11,33%
Entes territoriales m® 1,58%
Entes de control W 0,79%
Consumidores de productos alimenticios ™ 0,99%
Comunidad técnico cientifica ™ 1,18%
Clientes y usuarios de la cadena de produccién y... s 3,55%
Asistentes técnicos, publicos y particulares HE————  7,39%
Agentes de aduana | 0,20%

0,00% 10,00% 20,00% 30,00% 40,00%

Fuente: Encuesta Temas de Interés 2020

En virtud de lo anterior, es evidente que los Laboratorios (31%) y los productores de
economia campesina (18%) son los grupos de valor con mayor interés en acceder a
informacion de la entidad y cuyos temas estan relacionados con la gestion misional del
ICA. Vale la pena asi mismo sefialar el interés de otras entidades del sector (12%) en su
articulacion de la politica agropecuaria evitando el traslape de funciones y facilitando la
coordinacion interinstitucional.

° Temas de interés

Frente a los temas frecuentes de consulta, se observa una distribucion equitativa sobre
procesos, productos y servicios que atiende la entidad. No obstante, de las 507 consultas
recibidas, tiene mayor relevancia aquellos relacionados con “Analisis y Diagndsticos” y
medias sanitarias y fitosanitarias con un 15 y 14% respectivamente. Asi mismo con el
mismo nivel de importancia se realizan consultas sobre “Programas sanitarios de
enfermedades de control Oficial, produccién, importacion y exportacién y vigilancia
epidemioldgica animal. Con 7 % y 8% en promedio.”
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Grafica No. 6.

Temas Frecuentes
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Fuente: Encuesta Temas de Interés 2020

. Areas responsables
Grafica No. 7.

Dependencias

= SUBGERENCIA DE ANALISIS Y
DIAGNOSTICO

= SUBGERENCIA DE PROTECCION
ANIMAL

= SUBGERENCIA DE PROTECCION
VEGETAL

= SUBGERENCIA DE PROTECCION
FRONTERIZA

= SUBGERENCIA DE REGULACION

= OTRAS AREAS NO MISIONALES
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La anterior Grafica presenta la distribucion de temas por dependencias, siendo la mas
representativa las consultas realizadas frente a temas de la Subgerencia de Analisis y
Diagnéstico, Seguido de la Subgerencia de Proteccion Animal y Subgerencia de
Proteccion Fronteriza. Vale la pena sefialar que el 20% de las consultas hacen referencia
a dependencia son misionales como la Subgerencia Administrativa y Financiera, Oficina
Asesora de Juridica, Oficina de Planeacion, Atencion al ciudadano, entre otras.

Cada uno de los temas o preguntas identificados fueron resueltos al detalle por cada una
de las areas responsables, y sera prioridad para los temas a ser presentados en la
audiencia publica de rendicién de cuentas, los informes de gestion y la informacion
estratégica a publicar en la pagina web de la entidad.

Recomendaciones

o Integrar mas fuentes de informacion propias que sinteticen requerimientos de los
grupos de valor y de otros grupos de interés (SNRI, SUIT, VUT Y DEMAS
APLICATIVOS Y BASES DE DATOS DE LA ENTIDAD).

o Actualizar anualmente la informacién de caracterizacién de acuerdo con el
comportamiento de los grupos de valor y el cambio en los productos, servicios y
tramites a realizar.

o Determinar la manera de recolectar nuevas variables para el informe de

caracterizacion segun las necesidades de las areas en cuanto a informacién de
sus grupos de valor.
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