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* En cumplimiento del compromiso institucional con la iniciativa de "cero papel”, se ha desarrollado un
formulario de evaluacion como herramienta fundamental: la encuesta de satisfaccidon del usuario en
relacidon con la excelencia del servicio. Este formulario ha sido incorporado en el menu de atencién y
servicio al publico, ubicado especificamente en el apartado destinado a las encuestas ciudadanas, y
esta disponible en cada uno de los micrositios correspondientes a los canales de atencion e
interaccion con la ciudadania.

* Ladivulgacion de esta encuesta, enfocada en evaluar la satisfaccién
del usuario y la calidad del servicio prestado, se ha realizado de
manera amplia a través del sitio web oficial y mediante el envio de
correos electrénicos dirigidos a los ciudadanos que efectuan sus
tramites y solicitudes.

www.ica.gov.co
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INTRODUCCION

La evaluacion regular de los servicios ofrecidos por el ICA se lleva
a cabo mediante la recopilacion de opiniones de nuestros grupos
clave y partes interesadas. Este proceso nos permite no sélo
obtener informacién, sino también comprender a fondo las
percepciones. Esta informacion es crucial para mantener y
mejorar continuamente la calidad de nuestros servicios,
asegurando que se entreguen de manera fiable, contemporanea
y eficaz al ciudadano.

La recopilacion de estas opiniones ha sido realizada utilizando la
herramienta Excel. Durante este proceso de evaluacién, hemos
recolectado un total de 2.552 encuestas en linea. A continuacion,
se detallan y analizan los resultados obtenidos, ofreciendo una
perspectiva clara sobre la retroalimentacion recibida.

www.ica.gov.co



Resultados obtenidos Aplicacion
Encuesta ler. Semestre




(@S ICA¥
ENCUESTA ATRIBUTOS DEL BUEN
SERVICIO - HISTORICO ULTIMOS ANOS

3000

ANOS PERIODOS ENCUESTAS 2552

PRIMER

SEMESTRE s 2500
EGUND

:EI\G/IléSTR(I)E e 2000
PRIMER

SEMESTRE e

SEGUNDO 100

SEMESTRE 2
PRIMER 1000

SEMESTRE 2392

SEGUNDO

SEMESTRE 200

PRIMER SEGUNDO PRIMER SEGUNDO PRIMER
SEMESTRE SEMESTRE SEMESTRE SEMESTRE SEMESTRE
2022 2023 2024

www.ica.gov.co



L@V ICA¥

Instituto Colombiano Agropecuario

A 26 4

Antioquia PARTICIPACION POR GERENCIA
A 101

A:éunct?co 25 SECCIONAL

Bogota D.C 361

Bolivar 65 .

Boyac i Consolidado de la
Caquetd 40 - f . s

Casanare 24

Lo 2 INTOrMacion

Cesar 133 =

9 obtenida

Cdordoba 57

Cundinamarca 168

Guainia 24

Guaviare 33 . ..

Huila 140 * La Encuesta de Satisfaccion de
La guajira 93 . . . .
Magdalena 31 Usuario — Calidad del servicio,
o - fue aplicada de manera virtual en
Norte de Santander 64 Oficinas Nacionales y en las 32
Putumayo 59

Quindio L Gerencias Seccionales.

Risaralda 51 , . .

San Andrés 13  El numero total de interacciones
Santand 55 .
e 9 fue de (2552) Dos mil
Tolima 74 . . .

Valle del Canca ™ quinientos cincuenta y dos.

Vaupés 30

Vichada 44

www.ica.gov.co



K& Vioa ICA¥
PARTICIPACION POR GERENCIA

SECCIONAL
PORCENTAJE

400

o

o

o

350
300
250
200
168 163 162
150 140 433
102 101
10 72
59
44
| ||'|l|lll i Tr g
9
lllllllllll 5
,b‘a

2 > PXe) Al < > > > < (] o 2 e < p ) (]

0' NS & S I ’\‘ SERS ‘\4 F N ¥ & 2 ¥ & &L &S Q S RO S S S &

) ? 2 2 A 2 N & & <& X > N K\ NS N N 2 & N

@ & o* RO SR AN P SR A & & S & & & 4\& S Y & S ® © S

%0 ?‘Q b\(‘ a)e, NG P Q\) C @ Q o 'z>°0 R R 1% “)’b(\

O ,}\Q’ 6Q'
C Y (2
&

www.ica.gov.co



(@ A DEA ICA®

Vl DA Instituto Colombiano Agropecuario

FACTORES QUE INCIDEN PARA EL
DILIGENCIAMIENTO DE LA ENCUESTA

Las particularidades culturales del territorio, la poblacion, los puntos de atencion de cada gerencia
seccional, el acceso de los usuarios a dichos puntos etc., influyen de manera directa en la
cantidad de encuestas aplicadas y la informacion contenida en ellas se convierte en insumo para
mejorar la atencion a nuestros usuarios y ciudadanos, pero sobre todo el servicio, teniendo

siempre como eje de nuestra misionalidad al ser humano.

www.ica.gov.co
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https://www.ica.gov.co/atencion-al-ciudadano
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Sefnale el lugar de visita en donde le prestaron
el servicio

Oficinas nacionales 659|

Gerencia seccional 485

Oficina local 1118

Oficina aeropuerto 105

Puerto 11 M Oficinas nacionales
Paso fronterizo 29| B Gerencia seccional
otro... 145 B Oficina local
Total 2552

M Oficina aeropuerto
M Puerto
M Paso fronterizo

M Otro...

LUGARES DE PRESTACION
DEL SERVICIO

www.ica.gov.co
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« En primer lugar estan las Oficinas locales, que son visitadas debido a su cercania al lugar donde el
usuario realiza su tramite. Aqui, los servidores del Instituto brindan acompafiamiento y asesoria.

* En segundo lugar, estan las sedes de las Oficinas Nacionales. Estas sedes se utilizan para tramites mas
complejos o especificos, como los relacionados con la Oficina Juridica de la seccional o los laboratorios
ubicados en las ciudades capitales de departamento.

+ Entercer lugar, estén las " Gerencias _

Seccionales", que son predios visitados por los
usuarios de la region para realizar tramite y
servicios que oferta la entidad en la zona.

» En cuanto a los puntos de paso fronterizo, puerto y
oficina aeropuerto, los tramites son puntuales y en la
mayoria de los casos obligatorios debido a los
controles operativos.
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Usted acudio al Instituto Colombiano Agropecuario ICA para:

presentar PQRSDF 350 _ ] ..

Gestionar un tramite o servicio 1753 Gestionar un tramite o0 servicio: La
Solicitar orientacion sobre un tema de interés general 449 mayoria de las personas que acudieron
Total 2552 al Instituto Colombiano Agropecuario (ICA)

lo hicieron con el proposito de gestionar
un tramite o servicio. Esta categoria
representd 1753 registros del total de
las interacciones. Esto sugiere que existe
una demanda  significativa de los
servicios ofrecidos por el ICA, lo cual
puede implicar la necesidad de agilizar
los procesos Yy mejorar la eficiencia
en la atencion al publico.

M presentar PQRSDF

Gestionar un tramite o
servicio

Solicitar orientacion
M sobre un tema de interés
general

www.ica.gov.co
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¢ Cual de los siguientes canales de atencion dispuestos por el ICA desea evaluar?

Presencial (Ventanilla Unica de correspondencia) 1591

Canal telefénico 188

Pida unacita 52

Formulario virtual PQRSD 173

Correo electrénico 548 g Presencial (Ventanilla
Total 2552 Unica de correspondencia)

M Canal telefénico

M Pida una cita

Correo
electronico

M Formulario virtual PQRSD

Los datos muestran la distribucion de las solicitudes recibidas
por diferentes canales de atencién al usuario. La mayor parte
de las interacciones se realizaron de manera presencial a
través de la ventanilla Unica de correspondencia, totalizando
1591 solicitudes. El canal telefonico registré 188 solicitudes,
mientras que el servicio de solicitud del canal pida una cita
contabilizé 52. Por otro lado, el formulario virtual PQRSD
recibié 173 solicitudes, y el correo electronico fue utilizado
para 548 interacciones.

M Correo electrénico

www.ica.gov.co
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Canal presencial (puntos de atencidn) - Ventanilla Unica de correspondencia: El canal presencial, representado
por la Ventanilla Unica de correspondencia, es el mas utlizado por los usuarios del ICA, con un total del 1591
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.

Correo_electronico _contactenos@ica.gov.co: El correo electrénico fue utilizado por 548 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.

www.ica.gov.co
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éLa atencidon brindada a través de este canal
considera que fue?

De acuerdo con el canal de atencion escogido por los
usuarios que diligenciaron la encuesta, calificaron la atencion
brindada en cada uno de éstos:

Excelente 1256
Bueno 708
Aceptable 204 M Excelente
Regular 137 M Bueno
Malo 247 M Aceptable
Total 2552

B Regular

M Malo

www.ica.gov.co
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El tiempo de espera para ser atendido fue:

Excelente 1018
Bueno 736
Aceptable 318
Regular 202
Malo 278
Total 2552

B Excelente
M Bueno
M Aceptable Aceptable
M Regular
W Malo

www.ica.gov.co
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» El tiempo de atencidon ha demostrado un rendimiento general positivo en términos de espera, ya que
1018 de los encuestados calificaron su experiencia como excelente.

« La mayoria de los encuestados 736 calificaron el tiempo de
espera como "Bueno”, lo que indica que el servicio brindado fue
rapido y eficiente.

» Un porcentaje significativo de los encuestados, 318, calificé el tiempo de
espera como "Aceptable”, lo que sugiere que hubo una espera razonable y
satisfactoria.

—

« Sinembargo, es importante sefalar que el tiempo de A"b
espera no fue satisfactorio para todos los encuestados.
Un pequefio porcentaje de ellos, 278 considerd que fue
"malo”. Este indicador nos refleja un descontento en la
atencion prestada, donde debemos formular una
estrategia que fortalezca el proceso del servicio.
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éLa respuesta a su solicitud en términos de calidad (lenguaje claro,
informacion completa y precisa) fue?

Excelente 1058
Bueno 700
Aceptable 311
Regular 177
Malo 306
Total 2552

M Excelente

W Bueno

M Aceptable Aceptable
W Regular
B Malo

www.ica.gov.co
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En general, la atencion brindada a los usuarios ha demostrado un rendimiento positivo en cuanto al tiempo de respuesta
para resolver las solicitudes, ya que 2552 de los encuestados calificaron su experiencia como buena, excelente o aceptable.

» 1058 encuestados calificaron el tiempo de respuesta como "excelente"”, lo que indica que se resolvieron sus solicitudes de
manera rapiday eficiente.

* Un porcentaje significativo de los encuestados, 700, calificaron el tiempo de respuesta como "bueno”, lo que sugiere
gue hubo una oportunidad y satisfaccion en las solicitudes.

* Sin embargo, un nimero considerable de encuestados, 306, considerd que el tiempo de respuesta fue "malo”, lo que
indica que hubo demoras significativas en la resolucion de sus solicitudes.

EL ICA responde con objetividad y compromiso

www.ica.gov.co
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¢ Cual de los siguientes canales de atencion dispuestos por el
|CA utiliza con mayor frecuencia?

Presencial (Ventanilla Unica de correspondencia) 1575

Telefdnico 193

Pida una cita 45 - Presencial (Ventanilla Gnica de
Formulario virtual PQRSD 141 correspondencia)

Correo electrénico 598 W Telefénico

Total 2552

M Pida una cita .
Correo electronice

M Formulario virtual PQRSD

M Correo electrdnico

www.ica.gov.co
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El canal presencial a través de los puntos de atencion y la Ventanilla Unica de correspondencia es el preferido por la
mayoria de los usuarios, con un total del 1575 de los encuestados optando por este método. Esto indica que la interaccion en
personay la posibilidad de recibir atencion directa siguen siendo altamente valoradas por los usuarios.

El canal telefonico también es una opcion preferida para un porcentaje considerable de usuarios, con 193 encuestados
gue eligieron este canal y forma de comunicacion. La posibilidad de hablar directamente con un representante del ICA y
resolver sus consultas o inquietudes de manera inmediata es un factor que influye para utilizar este medio.

El correo electrénico, a través de la direccion
contactenos@ica.qov.co, es la opcion preferida para 598 de
los encuestados.

Este canal proporciona una forma conveniente de comunicacion
asincronica, permitiendo a los usuarios enviar sus consultas

0 comentarios, ya que facilita el registro de la consulta del tramite y/o
servicio dejando la trazabilidad del mismo.

ICA¥

Instituto Colombiano Agropecuario
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¢ Cual de los siguientes canales de atencion
dispuestos por el ICA es de su preferencia?

Presencial (Ventanilla Unica de correspondencia) 1551
Telefdnico 213
Pida unacita 49
Formulario virtual PQRSD 157
Correo electrénico 582
Total 2552 Presencial (Ventanilla Gnica de

correspondencia)
M Telefénico

M Pida una cita

4nico
g electr® ‘
M Formulario virtual PQRSD Cort

M Correo electrénico

www.ica.gov.co
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Nos complace informar que nuestro canal de atencion preferido para recibir consultas y gestionar tramites
es a través del servicio presencial, especificamente mediante los puntos de atencion que tiene
dispuestos el Instituto. Destacamos la eficiencia y calidad de nuestro servicio en la Ventanilla Unica de
correspondencia, qgue ha demostrado un indice de satisfaccion del 1551, 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.

www.ica.gov.co
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¢En general, como califica la atencidn
prestada por nuestro Instituto?

Excelente 1190

Bueno 745

Aceptable 217

Regular 190

Malo 210

Total 2552
B Excelente
M Bueno
M Aceptable
B Regular

B Malo

www.ica.gov.co
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En general, la atencion prestada por el Instituto ha
recibido una calificacion mayoritariamente positiva por

parte de los encuestados. 1190 de ellos calificaron la
atencion como buena, excelente y aceptable.

Cabe destacar, que de 745 encuestados, calificaron
la atencion como "excelente". Esto indica que la mayoria
de los usuarios consideran que la calidad de Ia
atencion recibida es satisfactoria y ha generado una
experiencia positiva.

www.ica.gov.co
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Por favor indiquenos el aspecto que considere se debe fortalecer
por parte del Instituto, para mejorar la prestacion del servicio

« Optimizar el servicio telefénico: Se ha observado que diversos usuarios enfrentan dificultades al intentar comunicarse con el
Instituto a través del canal telefénico, experimentando falta de respuesta en la mayoria de los casos. Se debe fortalecer este
canal para garantizar una respuesta oportunay la satisfaccion total de los usuarios.

» Fortalecer la asesoria regional: Es evidente la necesidad de ofrecer un mayor nivel de asesoramiento y orientacion en las distintas
regiones del pais. Esto contribuiria significativamente a brindar un soporte mas efectivo a los usuarios en sus tramites y consultas,
asegurando un servicio mas completo y adaptado a las particularidades de cada zona.

« Optimizar la agilidad y tiempos de respuesta: Algunos de los encuestados han manifestado preocupacion por las demoras en
las radicaciones, notificaciones y respuestas por parte del Instituto. Es crucial reducir los tiempos de respuesta, garantizando
eficiencia en los tramites y evitando retrasos innecesarios para mejorar la experiencia del usuario que contacta a la entidad.

» Elevar la claridad y comprension de las respuestas: Algunos de los encuestados han sefialado que en ocasiones las respuestas
recibidas no son claras o comprensibles en su totalidad. Se sugiere asegurar que las respuestas sean en lenguaje claro y
proporcionen la informacién solicitada de manera precisa y oportuna.






