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OBJETIVO: Dar cumplimiento a lo establecido en el articulo 76 de la Ley 1474 de
2011, Ley 1437 de 2011, Ley 1755 de 2015 y la Ley 87 de 1993, en relacion al
seguimiento por parte de la Oficina de Control Interno del Instituto, de las peticiones,
quejas, reclamos, sugerencias y denuncias Yy la verificacion de la aplicacion de la
normatividad vigente en el tema, con el fin de determinar el cumplimiento en la
oportunidad y calidad de las respuestas y efectuar las recomendaciones necesarias
a la Alta Direccion y a los responsables de los procesos, coadyuvando con el
mejoramiento continuo de la entidad.

ALCANCE: Verificacion al cumplimiento del Proceso “ATENCION AL
CIUDADANO”, Sub-proceso “RECEPCION Y TRAMITE DE SOLICITUDES Y PQR”,
procedimiento  “ACIU-PQR-P002 - RECEPCION, DIRECCIONAMIENTO,
RESPUESTA, SEGUIMIENTO DE PQRS”, a cargo del Grupo de Atencion al
Ciudadano y Gestiébn Documental, en el periodo comprendido entre 01 enero y el
30 de junio de 2019, asi como la verificacion al cumplimiento de la normatividad
vigente y temas transversales al mismo.

DESARROLLO

Para la realizacion del presente seguimiento, la Oficina de Control Interno tomo
como insumo la informacion suministrada por el Grupo de Atencién al Ciudadano y
Gestién Documental, la cual contiene el detalle de las peticiones, quejas, reclamos,
sugerencias y denuncias, allegados al Instituto Colombiano Agropecuario - ICA,
durante el periodo comprendido entre el 1 de enero y el 30 de junio de 2019, y por
consiguiente, el resultado de este informe contiene el estado de las actividades
realizadas por dicho grupo, sefalando sus fortalezas y debilidades.

A continuacion se detalla la distribucion del informe:

CAPITULO | - Recepcion y Tramite de Solicitudes y PQRSD del Instituto
CAPITULO Il - Publicacién de Informes

CAPITULO Il - Seguimiento

CAPITULO IV - Veedurias Ciudadanas

CAPITULO V - Conclusiones

CAPITULO VI - Recomendaciones por parte de la Oficina de Control Interno
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CAPITULO |

RECEPCION Y TRAMITE DE SOLICITUDES Y PQRSD DEL INSTITUTO

A través del enlace https://www.ica.gov.co/atencion-al-ciudadano/como-presentar-
una-queja.aspx, el Instituto Colombiano Agropecuario - ICA presenta a los
ciudadanos, las instrucciones y los medios dispuestos para la recepcién de sus
ideas e inquietudes de forma verbal o escrita, en relacion con la gestion institucional.

A través de estos medios es posible el registro de los distintos tipos de mecanismos
de participacion ciudadana, recepcionando a su vez la informacion relacionada con
el remitente (Cédula, Nombres y Apellidos, Direccién, Teléfono, Empresa, Email,
Pais, Departamento, Ciudad, Fecha, Tipo de Mecanismo, A quién va Dirigido y
Asunto), permitiendo tener una trazabilidad de las peticiones recibidas y una base
de datos de los usuarios que utilizan el servicio.

Los diferentes canales establecidos por el Instituto, para la recepcion de las
peticiones que presentan los ciudadanos, se sefialan a continuacion:

v' Presencialmente: Forma 4-574 (Verbal — Telefénica)

v' Pagina Web: www.ica.gov.co, Link “Atencion al Ciudadano”

v' Correo electrénico: contactenos@ica.gov.co

v Chat

v Ventanilla Unica de Correspondencia en oficinas nacionales

v' Ventanilla Unica de Correspondencia en las oficinas seccionales y
laboratorios nacionales

v' Buzones de sugerencias localizados en las oficinas del ICA

v' Linea gratuita nacional para el resto del pais 018000114517

El Grupo de Atencién al Ciudadano y Gestion Documental de la entidad, para la
gestibn de los mecanismos de participacién ciudadana recibidos, realiza las
siguientes tareas:

¢ Analiza el contenido de la peticion.

¢ Clasifica segun el tipo de peticion.

e Direcciona el tramite a la dependencia responsable de dar respuesta.

e Registra la informacion de la peticion recibida, en la forma 4-019 Version 02
de 2016 “Registro, seguimiento y control de peticiones”.

e Verifica diariamente las respuestas emitidas a las peticiones.

e Encaso que la peticion esté a tres (3) dias de vencerse, segun el tiempo para
el tramite, envia un mensaje de alerta al area responsable de dar respuesta.

e Actualiza la base de datos con las respuestas generadas por las areas.

e Elabora el informe final de cada trimestre con la informacién de las peticiones
recibidas y la respectiva gestion, para el posterior envio del mismo a la
Subgerencia Administrativa y Financiera y su publicacion.
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CAPITULO Il

PUBLICACION DE INFORMES

Una vez verificada la informacion publicada en la pagina web del Instituto, se
evidenci6 la publicacion de los dos informes trimestrales de seguimiento de los
canales de servicio de la entidad, para la vigencia 2019, en el enlace
https://www.ica.gov.co/atencion-al-ciudadano/seguimiento-canales-de-servicio,

dando cumplimiento al

RESPUESTA, SEGUIMIENTO DE PQRS”, en su tarea 10.

procedimiento “RECEPCION, DIRECCIONAMIENTO,

De otra parte, y al igual que en el anterior seguimiento, se pudo comprobar que el
Instituto en su pagina web, no dispone de una funcionalidad que permita al
ciudadano realizar la consulta y seguimiento de los mecanismos de participacion

formulados.

CAPITULO Il

SEGUIMIENTO

De acuerdo a la base de datos suministrada por el Grupo de Atencién al Ciudadano
y Gestién Documental de la entidad, durante el periodo sefialado anteriormente
fueron recibidas un total de 3057 PQRSD, para lo cual se realizé la siguiente

clasificacion:

Tipo de Peticion

Total Radicados

Certificacién 367
Consulta 2
Denuncia 91
Peticién de Documentos 138
Peticion de Informacién 1472
Queja 202
Reclamo 234
Recurso 30
Solicitud General 518
Sugerencia 3
TOTAL 3057

De igual manera se pudo observar, que el medio de recepcion mas utilizado por los
ciudadanos para efectuar el registro de sus peticiones ante la entidad, es la
Ventanilla Unica de Correspondencia.
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A continuacion se presentan las estadisticas de los medios de recepcion utilizados
por los usuarios:

Medio de Recepcidon

Total Radicados

Aplicativo Web 392
Correo Electrénico 1043
Presencial 19
Ventanilla Unica de Correspondencia 1603
TOTAL 3057

De las peticiones recibidas en el periodo comprendido del 1 de enero al 30 de junio
de 2019, se respondieron oportunamente un total de 1241 peticiones, 1127 se
respondieron de manera extemporanea, 689 corresponden a tipos de peticiones
gue se encuentran pendiente de respuesta, las cuales de acuerdo al tiempo
sefalado para brindar la contestacion, estarian fuera de término.

La gréfica representa lo sefialado:
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De las 1241 peticiones atendidas de manera oportuna, se puede hacer una
clasificacion acorde a su tipo, de la siguiente manera:

Tipo de Peticion

Total Radicados

Certificacion 154
Consulta 2
Denuncia 33
Peticion de Documentos 58
Peticién de Informacién 586
Queja 58
Reclamo 99
Recurso 13
Solicitud General 238
TOTAL 1241
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De las 1127 peticiones que fueron contestadas de manera extemporanea, se puede

hacer una disgregacion de acuerdo a su tipo, asi:

Tipo de Peticion Total Radicados
Certificacion 192
Denuncia 20
Peticién de Documentos 66
Peticién de Informacién 550
Queja 45
Reclamo 76
Recurso 5
Solicitud General 173

TOTAL 1127

Frente a las respuestas extemporaneas, comparando el presente periodo con los
anteriores, se evidencia significativo aumento en cuanto a la falta de la oportunidad,
lo cual se refleja en el siguiente gréfico:

1200

1000

800

600

400

200

RESPUESTAS EXTEMPORANEAS

1127

538

PRIMER SEMESTRE 2019 SEGUNDO SEMESTRE 2018 PRIMER SEMESTRE 2018

Frente a las 689 peticiones que se encuentran pendiente de respuesta, se pueden
resumir en la siguiente tabla de acuerdo a su tipo:

SC5917-1  SA-CERS23457

. . .. Total
Tipo de Peticion Radicados

Certificacion 21
Denuncia 38
Peticién de Documentos 14

Peticion de Informacién 336
Queja 99
Reclamo 59
Recurso 12
Solicitud General 107
Sugerencia 3
TOTAL 689
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CAPITULO IV

VEEDURIAS CIUDADANAS

Segun la informacién suministrada por el Grupo de Atencion al Ciudadano y Gestion
Documental de la entidad, en el periodo de verificacion no se recibieron peticiones
por parte de las veedurias ciudadanas.

CAPITULO V

CONCLUSIONES

A la fecha de realizacion del presente seguimiento, se observa la publicacién
en la pagina web del ICA, de los informes correspondientes a los dos primeros
trimestres de la vigencia 2019.

La pagina web del Instituto no cuenta con un enlace funcional de consulta al
publico, que permita efectuar el seguimiento a las PQRSD presentadas.
Reiterativa

La consulta de peticiones presente en la pagina web del Instituto, no ejerce
control alguno sobre la fecha de presentacion de la solicitud, ya que permite
la modificacion de la misma. Reiterativa

La base de datos suministrada por el Grupo de Atencion al Ciudadano y
Gestion Documental de la entidad, no relaciona PQRSD recibidas a través de
canales como Chat, Buzones de Sugerencias y la linea gratuita nacional, ni
se hizo claridad a la Oficina de Control Interno sobre si hubo peticiones
formuladas a través de estos medios. Reiterativa

Se evidencié que el tipo de mecanismo de participacion ciudadana mas
requerido por los usuarios del Instituto, corresponde a Peticion de Informacién
(1472) y los menos requeridos son los de Consulta (2) y Sugerencias (3).

Se evidencio incumplimiento en la respuesta oportuna de las peticiones,
segun los términos establecidos en el articulo 14 de la Ley 1755 de 2015,
teniendo en cuenta que de 3.057 peticiones recibidas por parte del Instituto,
1.127 no se resolvieron dentro de los términos legales. Al compararlas con el
altimo seguimiento de la vigencia 2018, donde se recibieron 3075 y se
respondieron 677 de manera extemporanea, se evidencia alto crecimiento en
la falta de oportunidad para gestionar las peticiones de los usuarios.

7

‘é‘mi El campo
L7 es de todos




CAPITULO VI

RECOMENDACIONES
Teniendo presente lo indicado con anterioridad, esta oficina recomienda:

e Para el informe del segundo trimestre de 2019 que se encuentra publicado en
la pagina web del ICA, se sugiere ajustar la redaccion de la introduccion,
debido a que registra como periodo reportado “entre el 1° de enero y el 31 de
marzo de 2019”, que es el correspondiente al primer trimestre.

e Dar cumplimiento a los términos de respuesta sefialados en la Ley 1755 de
2015, en relacion con las peticiones que se presentan a la entidad, debido al
incremento significativo en el numero que fueron contestadas de manera
extemporanea.

e Fortalecer los canales de atencion al ciudadano, de los que dispone la
Entidad, con la finalidad de facilitar el acceso a las personas con algun tipo
de discapacidad visual o auditiva.

e En virtud del articulo 31 de la Ley 1755 de 2015, que sefala “La falta de
atencion a las peticiones y a los términos para resolver, la contravencion a las
prohibiciones y el desconocimiento de los derechos de las personas de que
trata esta Parte Primera del Cédigo, constituiran falta para el servidor publico
y daran lugar a las sanciones correspondientes de acuerdo con el regimen
disciplinario”, esta Oficina sugiere trasladar al Grupo de Procesos
Disciplinarios del Instituto, los casos de las PQRSD instauradas por los
ciudadanos, que no fueron atendidas y de aquellas que fueron contestadas
de manera extemporanea.
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