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Metodologia de recoleccion de
informacion

** En linea con el compromiso institucional de adoptar la iniciativa "cero papel", se ha desarrollado un formulario de
evaluacion que constituye una herramienta clave: la encuesta de satisfaccion del usuario en relacién con la calidad
del servicio. Este formulario se encuentra integrado en el menu de atencién y servicio al publico, especificamente
en la seccidén dedicada a las encuestas ciudadanas, y esta disponible en los micrositios correspondientes a los
distintos canales de atencidn e interaccion con la ciudadania.

+ La difusidn de esta encuesta, cuyo objetivo es evaluar la satisfaccion del usuario y la calidad del servicio brindado,
ha sido extensa, tanto a través del sitio web oficial como mediante el envio de correos electronicos a los
ciudadanos que realizan tramites o solicitudes.

GRUPO DE ATENCION
AL
CIUDADANO



ICA¥

Instituto Colombiana Agropecuario

INTRODUCCION

La evaluacion continua de los servicios ofrecidos por el ICA se realiza a
través de la recoleccion de opiniones de nuestros grupos de interés y
valor. Este enfoque no solo nos permite conocer, sino también entender
a fondo las percepciones de los usuarios. La informacion recopilada es
clave para mantener y mejorar constantemente la calidad de nuestros
servicios, garantizando que se brinden de manera confiable, innovadora
y eficiente para el ciudadano.

La recopilacidn y tabulacion de estas opiniones se llevo a cabo
utilizando la herramienta Excel. En el marco de esta evaluacion, se
obtuvieron 3158 encuestas en linea, cuyos resultados se detallany
analizan a continuacion, ofreciendo una vision clara sobre la
retroalimentacion recibida.



Resultados obtenidos Aplicacion

Encuesta 2do. Semestre
2024
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ENCUESTA ATRIBUTOS DEL BUEN
SERVICIO - HISTORICO ULTIMOS ANOS
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FACTORES QUE INCIDEN PARA EL
DILIGENCIAMIENTO DE LA ENCUESTA

-

Las caracteristicas culturales del territorio, la poblacion, los puntos de atencién
de cada gerencia seccional y el acceso de los usuarios a dichos puntos, entre
otros factores, tienen un impacto directo en la cantidad de encuestas
aplicadas. La informacidn obtenida de estas encuestas se convierte en un
insumo valioso para optimizar la atencién a nuestros usuarios y ciudadanos,
con el fin de mejorar continuamente el servicio, siempre teniendo al ser
humano como el eje central de nuestra mision.




Encuesta 2024 Segundo Semestre
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Instituto Colombiana Agropecuario

Sefnale el lugar de visita en donde le prestaron
el servicio

DESCRIPCION TOTAL

Oficinas nacionales 1114
Gerencia seccional 415
Oficina local 1245
Oficina aeropuerto 165
Puerto 25

Paso fronterizo 67

Otro... 127
Total 3158

LUGARES DE PRESTACION
DEL SERVICIO
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En primer lugar, se encuentran las Oficinas Locales, que son elegidas por los usuarios debido a su proximidad al lugar
donde realizan sus tramites. En estas oficinas, los servidores del Instituto brindan acompafamiento y asesoria
personalizada.

En segundo lugar, estan las sedes de las Oficinas Nacionales, las cuales se destinan a tramites mas complejos o
especializados, como aquellos que requieren la intervencion de la Oficina Juridica de la seccional o los laboratorios
ubicados en las capitales departamentales.

En tercer lugar, se encuentran las "Gerencias Seccionales"”, que son espacios visitados por los usuarios de la region
para realizar tramites y acceder a los servicios que la entidad ofrece en cada zona.

Por ultimo, en los puntos de paso fronterizo, puertos y oficinas en aeropuertos, los tramites suelen ser especificos y,
en su mayoria, obligatorios debido a los controles operativos establecidos.
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Usted acudio al Instituto Colombiano
Agropecuario |CA para:

DESCRIPCION TOTAL .

Presentar una PQRSDF 457
Gestionar un tramite o servicio 2156
Solicitar orientacion sobre un tema de interés 545
general

Total 3158

3158
Gestionar un tramite o servicio: La mayoria de

las personas que se acercaron al Instituto

Colombiano Agropecuario (ICA) lo hicieron

con el fin de gestionar un tramite o servicio, lo

que representd 2.156 registros del total de las '
interacciones. Este dato refleja una demanda
considerable de los servicios ofrecidos por el
ICA, lo que sugiere la necesidad de agilizar los

procesos y mejorar la eficiencia en la atencién
al publico.

= presentar PQRSDF = Gestionar un trdmite o servicio = Solicitar orientacion sobre un tema de interés general Total
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¢ Cual de los siguientes canales de atencion dispuestos por
el ICA desea evaluar?

DESCRIPCION TOTAL

Presencial (Ventanilla Unica de correspondencia) 1997
Canal telefénico 255
Pida una cita 114
Formulario virtual PQRSD 198
Correo electrénico 594
Total 3158

Los datos reflejan que la mayor parte de las interacciones con el Instituto
Colombiano Agropecuario (ICA) se realizan de manera presencial a través de la
Ventanilla Unica de Correspondencia, con un total de 1.997 registros. A
continuacion, el canal telefénico se presenta como el segundo medio mas
utilizado, con 255 interacciones, seguido por la solicitud de citas con 114
registros. El uso del formulario virtual PQRSD y el correo electronico también
tiene presencia significativa con 198 y 594 interacciones respectivamente. Estos
resultados muestran una preferencia por los canales presenciales y telefénicos, lo
gue sugiere la necesidad de fortalecer la accesibilidad y la eficiencia de los
servicios tanto en linea como presenciales para satisfacer mejor las demandas de
los usuarios.

= Presencial (Ventanilla Unica de correspondencia) = Canal telefénico
= Pida una cita Formulario virtual PQRSD

= Correo electrénico = Total
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._El canal presencial,
representado por la Ventanilla Unica de correspondencia, es el mas utilizado por los usuarios del ICA, con un

total del 1997 interacciones presenciales. Esto indica que aun existe una preferencia significativa por el contacto
directo y personal con los funcionarios de la entidad. Es importante asegurarse de que los puntos de atencion
estén bien distribuidos y que el personal esté capacitado para brindar un servicio eficiente y de calidad.

-

—_-a-dﬁ-_lﬂ(
L]

Correo electronico contactenos@ica.gov.co: El correo electronico fue utilizado por 594 usuarios. Este canal proporciona

una forma mas agil de comunicarse con el ICA, permitiéndoles enviar sus consultas, solicitudes o inquietudes de manera escrita. Es

importante asegurarse que las solicitudes presentadas a través de este canal, sean respondidas dentro de los términos
establecidos y que resuelvan de fondo el requerimiento.
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¢ La atencion brindada a través de este canal considera que fue?

Excelente 1498
Bueno 989
Aceptable 165
Regular 148 ,
Malo 358
Total 3158
De acuerdo con el canal de atencion escogido por los l

usuarios que diligenciaron la encuesta, calificaron la
a_tenC|én bnndada en Cada uno de éStOS = Excelente = Bueno = Aceptable Regular = Malo = Total
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El tiempo de espera para ser atendido fue:

DESCRIPCION TOTAL

Excelente 1578

Bueno 752
Aceptable 328
Regular 212
Malo 288
Total 3158
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El tiempo de atencién ha mostrado un desempeno general
positivo en cuanto a los tiempos de espera, ya que 1.578 de
los encuestados calificaron su experiencia como excelente.

La mayoria de los participantes, 752, calificaron el tiempo de
espera como "Bueno", lo que indica que el servicio fue
percibido como rapido y eficiente.

Un ndmero considerable de encuestados, 328, evaluaron el
tiempo de espera como "Aceptable", lo que sugiere que la
espera fue razonable y satisfactoria.

No obstante, es relevante seialar que un pequefio porcentaje
de los encuestados, 288, consideraron el tiempo de espera
como "Malo". Este dato refleja un nivel de descontento con la
atencion recibida, lo que resalta la necesidad de implementar
estrategias para mejorar este aspecto y optimizar la calidad del
servicio ofrecido en puntos focalizados.
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¢ La respuesta a su solicitud en términos de calidad (lenguaje claro,

informacion completa y precisa) fue?

Excelente 1487
Bueno 867
Aceptable 320
Regular 178
Malo 306
Total 3158 ‘

= Excelente = Bueno = Aceptable = Regular = Malo = Total
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la mayoria de los encuestados (1.487 personas) calificaron la respuesta a su solicitud en términos de calidad como
"Excelente", lo que indica que una gran parte de los usuarios quedod satisfecho con el lenguaje claro vy la
informacidén completa y precisa proporcionada.

Un numero considerable de personas, 867, evaluaron la calidad de la respuesta como "Buena", lo que también
refleja una respuesta adecuada, aunque no tan destacada como la calificacidon excelente.

Por otro lado, 320 encuestados consideraron la respuesta como "Aceptable", sugiriendo que la informacion fue
suficiente, pero pudo haber mejorado en algunos aspectos.

Un porcentaje menor, 178 usuarios, calificaron la respuesta como "Regular”, lo que indica que la calidad de |la
informacion no cumplié completamente con sus expectativas.

Finalmente, 306 personas calificaron la respuesta como "Mala", lo que sefiala un area
critica que requiere atencion, ya que refleja descontento con la claridad y la recisién de |la
informacion proporcionada.

Estos resultados sugieren que, aunque la mayoria de los usuarios quedaron satisfechos
con la calidad de la respuesta, es importante mejorar la claridad y la precisidén en
aquellos casos en los que la percepcidn de los usuarios fue negativa.
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¢ Cual de los siguientes canales de atencion dispuestos por el ICA
utiliza con mayor frecuencia?

DESCRIPCION TOTAL
Presencial (Ventanilla Unica de correspondencia) 1878
Telefonico

245

Pida una cita 148

Formulario virtual PQRSD 209 \
Correo electronico 678
Total 3158
’ 245
\148

209

GRUPO DE ATENCION
AL
CIUDADANO

= Presencial (Ventanilla Unica de correspondencia) = Telefonico

= Pida una cita Formulario virtual PQRSD

= Correo electrénico = Total
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El canal de atencidon mas utilizado por los usuarios del Instituto Colombiano Agropecuario (ICA) es el presencial, a
través de la Ventanilla Unica de Correspondencia, con un total de 1.878 interacciones. Este dato resalta la preferencia
de los usuarios por la atencidn directa y personalizada en las oficinas del ICA.

El segundo canal mas utilizado es el correo electrénico, con 678 registros, lo que indica una preferencia por las
interacciones escritas y una mayor comodidad al comunicarse de forma remota.

En menor medida, los usuarios también recurren al canal telefédnico (245 interacciones), al formulario virtual PQRSD
(209 interacciones) y a la solicitud de citas (148 interacciones), lo que sugiere que, aunque estos canales estan siendo
utilizados, su frecuencia es significativamente menor en comparacion con los canales presencial y electrdnico.

Estos resultados indican que el ICA debe seguir ofreciendo y mejorando la atencidn presencial, mientras explora

maneras de optimizar y fomentar el uso de canales digitales como el correo electrénico, y continuar promoviendo los
canales telefénicos y virtuales para una atencidon mas agil y accesible.

EL ICA responde con objetividad y compromiso
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¢ Cual de los siguientes canales de atencion dispuestos por el ICA es de su

&

preferencia?

DESCRIPCION TOTAL

Presencial (Ventanilla Unica de

corresponcfencia) 1875
Telefénico 408
Pida una cita 78
Formulario virtual PQRSD 168
Correo electrénico 629
Total 3158

= Presencial (Ventanilla Unica de correspondencia) = Telefénico = Pida unacita = Formulario virtual PQRSD = Correo electrénico = Total
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Nos complace informar que nuestro canal de atencidn preferido para recibir consultas y gestionar tramites es a
través del servicio presencial, especificamente mediante los puntos de atencidon gque tiene dispuestos el
Instituto. Destacamos la eficiencia y calidad de nuestro servicio en la Ventanilla Unica de correspondencia, que
ha demostrado un indice de satisfaccion del 1875, especialmente en nuestras oficinas locales.

Agradecemos su confianza en nuestro canal presencial y nos comprometemos a continuar ofreciendo un servicio
de calidad que satisfaga sus necesidades de manera efectiva. Estamos a su disposicion para cualquier consulta
adicional o para brindar el apoyo necesario.
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¢En general, como califica la atencidén
prestada por nuestro Instituto?

DESCRIPCION TOTAL

Excelente 1489
Bueno 974
Aceptable 224
Regular 256
Malo 215
Total 3158

® Excelente ® Bueno = Aceptable Regular = Malo = Total
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La mayoria de los usuarios valora positivamente la atencidn recibida por el Instituto, ya que
1.489 encuestados calificaron el servicio como "Excelente" y 974 lo evaluaron como "Bueno".
Esto indica que una parte considerable de los usuarios esta satisfecho con la calidad del
servicio prestado.

Sin embargo, también hay un porcentaje notable de usuarios que calificaron la atencidon como
"Aceptable" (224), "Regular" (256) o "Mala" (215), lo que sefiala que existen areas que
requieren atencidon y mejora. Estos resultados sugieren la necesidad de identificar las causas
del descontento y desarrollar estrategias para optimizar la atencion y elevar la satisfaccion de
todos los usuarios.

A 4

En resumen, la mayoria de los encuestados ha calificado la atencion prestada por el
Instituto como excelente o buena, lo que indica que hay una satisfaccion generalizada
con el servicio brindado. Sin embargo, es importante abordar las preocupaciones
expresadas por aquellos que calificaron la atencion como mala o regular, y trabajar en
la mejora continua para garantizar una experiencia éptima para todos los usuarios.
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Por favor indiquenos el aspecto que considere se debe fortalecer por parte del
Instituto, para mejorar la prestacion del servicio

* Mejorar el servicio telefénico: Se ha identificado que muchos usuarios enfrentan dificultades al intentar contactar al Instituto a través
del canal telefénico, especialmente debido a la falta de respuesta en la mayoria de los casos. Es necesario reforzar este canal para
garantizar una atencion rapida y eficiente, asegurando asi una mayor satisfaccién de los usuarios.

* Fortalecer la asesoria regional: Existe una clara necesidad de incrementar el nivel de asesoria y orientacién en las diferentes regiones
del pais. Esto permitiria ofrecer un soporte mas efectivo a los usuarios durante sus tramites y consultas, proporcionando un servicio
mas integral y adaptado a las particularidades locales.

* Optimizar la agilidad y tiempos de respuesta: Varios encuestados han expresado su preocupacion por las demoras en los procesos de
radicacion, notificacidon y respuesta por parte del Instituto. Es esencial reducir los tiempos de respuesta para mejorar la eficiencia en los
tramites y evitar retrasos innecesarios, lo que contribuird a una experiencia mas satisfactoria para los usuarios.

* Mejorar la claridad y comprension de las respuestas: Algunos usuarios han mencionado que las respuestas recibidas no siempre son
claras o faciles de entender. Se recomienda que las respuestas sean redactadas en un lenguaje sencillo, claro y preciso, asegurando que
se proporcione la informacidon completa de manera comprensible y en el tiempo adecuado.



ATENCION AL Clup
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