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INFORME SEMESTRAL DE SEGUIMIENTO A LAS PETICIONES, QUEJAS Y
RECLAMOS EN EL INSTITUTO COLOMBIANO AGROPECUARIO

OBJETIVO: Dar cumplimiento a lo establecido en el articulo 76 de la Ley 1474 de 2011,
Ley 1437 de 2011, Ley 87 de 1993 y la Circular Externa No. 001 de 2011 expedida por el
Consejo Asesor del Gobierno Nacional en materia de Control Interno de las entidades del
orden Nacional y Territorial, en relacién al seguimiento por parte de la Oficina de Control
Interno del Instituto, de las peticiones, quejas y reclamos y la verificacion de la aplicacién
de la normatividad vigente en el tema.

ALCANCE: Verificacion al cumplimiento del Proceso “ATENCION AL CIUDADANO”, Sub-
proceso ‘RECEPCION Y TRAMITE DE SOLICITUDES Y PQR’, procedimiento
"RECEPCION, DIRECCIONAMIENTO, RESPUESTA, SEGUIMIENTO DE PQRS’, a
cargo del Grupo de Atencion al Ciudadano y Gestion Documental, durante el segundo
semestre de 2018, asi como la verificacion al cumplimiento de la normatividad vigente.

DESARROLLO

Para la realizacion del presente informe, la oficina de Control Interno se basé en la
informacion suministrada por el Grupo de Atencién al Ciudadano y Gestion Documental y
por consiguiente, el resultado de este informe, contiene el estado de las actividades
realizadas por dicho grupo, sefialando sus fortalezas y debilidades.

A continuacién, se detalla la estructura del informe:

Capitulo | - Recepcion y Tramite de Solicitudes y PQRS del Instituto
Capitulo Il - Publicaciéon de Informes

Capitulo Il - Seguimiento

Capitulo IV - Veedurias Ciudadanas

Capitulo V - Conclusiones

Capitulo VI - Recomendaciones
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CAPITULO |
RECEPCION Y TRAMITE DE SOLICITUDES Y PQRS DEL INSTITUTO

El Instituto Colombiano Agropecuario cuenta con un espacio en su pagina web, en el cual
se brinda a los usuarios las instrucciones respectivas para la presentacion de PQRS, por
medio del siguiente enlace https://www.ica.gov.co/atencion-al-ciudadano/como-presentar-
una-queja.aspx.

A través de este enlace 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, Direccion, Teléfono, Empresa, Email, Pais,
Departamento, Ciudad, Fecha, Tipo de Mecanismo, A quien 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
gue presentan los ciudadanos, se mencionan a continuacion:

Presencialmente, Forma 4-574 (Verbal — Telefénica)

Pagina Web ICA, www.ica.gov.co, Link Atencion al Ciudadano

Correo electrénico contactenos@ica.gov.co

Chat

Ventanilla Unica de Correspondencia en Oficinas Nacionales

Ventanilla Unica de Correspondencia en las Oficinas Seccionales y Laboratorios
Nacionales

e Buzones de sugerencias localizados en las oficinas del ICA

o Linea gratuita nacional para el resto del pais 018000114517

Posterior a la recepcion de las peticiones, el Grupo de Atencion al Ciudadano y Gestion
Documental de la entidad, realiza las siguientes tareas:

Analiza el contenido de la peticion.

Clasifica segun el tipo de peticion.

Direcciona el tramite a la dependencia responsable de dar respuesta.

Registra la informacion de la peticion recibida, en la forma 4-019 Version 02 de

2016 “Registro, seguimiento y control de peticiones”.

Verifica diariamente las respuestas emitidas a las peticiones.

¢ En caso que la peticion este 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 informacion de las peticiones

recibidas y la respectiva gestion, para el posterior envio del mismo a la

Subgerencia Administrativa y Financiera, finalizando con su publicacion.

CAPITULO I
PUBLICACION DE INFORMES

Una vez realizada la verificacion de la informacion publicada en la pagina web del
Instituto, se evidenci6 el incumplimiento al procedimiento “RECEPCION,
DIRECCIONAMIENTO, RESPUESTA, SEGUIMIENTO DE PQRS’, en su tarea 10, debido
a que no se encuentra publicado el informe correspondiente al cuarto trimestre del afo
2018, relacionado con el seguimiento de los canales de servicio de la Entidad.

Adicionalmente se pudo comprobar el incumplimiento al numeral 3 de la Circular Externa
No. 001 de 2011, del Consejo Asesor del Gobierno Nacional en materia de Control Interno
de las Entidades del orden nacional y territorial, en razén a que el Instituto en su pagina
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web, no cuenta con un acceso al estado de los derechos de peticion que sean
formulados, impidiendo al ciudadano realizar la consulta y seguimiento de los mismos.

CAPITULO 1lI
SEGUIMIENTO

De acuerdo a las 3076 PQRS que fueron recibidas durante el periodo sefalado
anteriormente, el Instituto realizé la siguiente clasificacién: 458 de tipo Certificacion, 5
Consulta, 140 Denuncias, 148 Peticién de Documentos, 1423 Peticion de Informacién,
153 Quejas, 180 Reclamos, 5 Recursos, 554 Solicitud General y 9 Sugerencias; es
importante aclarar, que en la base de datos suministrada por el Grupo de Atencién al
Ciudadano y Gestion Documental de la entidad, se encuentra una (1) peticion clasificada
como “Eliminar”, la cual no hace parte de los tipos de peticion definidos.

A continuacion se presenta un resumen de lo indicado anteriormente:

TIPOS DE PETICIONES
SEGUNDO SEMESTRE 2018

1423

Se pudo establecer un comparativo, entre los tipos de peticiones recibidos en el primer
semestre, frente a las recibidas en el segundo semestre de 2018, lo cual se puede ver
reflejado en la siguiente tabla:

Certificacién | 547 458

Consulta 1 5
Denuncias 112 140
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Peticion de
Documentos 163 148
Peticion de
Informacidn 1495 1423
Quejas 92 153
Reclamos 210 180
Reconocimiento 1 0
Recursos 9 5
Solicitud
General 444 554
Sugerencias 5 9
TOTAL 3079 3075

De las peticiones recibidas en el periodo del alcance del presente informe, se
respondieron oportunamente un total de 1751 peticiones, 677 se respondieron de manera
extemporanea, 647 corresponden a peticiones, que segun indica el Grupo de Atencion al
Ciudadano y Gestion Documental de la entidad, se encuentran pendiente de respuesta;
sin embargo, de acuerdo al tiempo sefialado para brindar la respuesta, estas ultimas
peticiones estarian fuera de término.

Es importante aclarar, que en la base de datos suministrada, se encuentra un comentario
(“Correo Gerencia Seccional Cundinamarca”), en el espacio “En Término”, destinado para
registrar si se dio la respuesta correspondiente, el cual no condice con la clasificacion
definida.

La grafica representa lo sefialado:

TERMINO DE RESPUESTA

EN TERMINO FUERA DE TERMINO SIN RESPUESTA

De las 677 peticiones que no se les dio respuesta en los términos legales, se puede
discriminar con relacién al tipo de peticion que se presenta: 225 de tipo Certificacion, 18
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Denuncias, 43 Peticién de documentos, 211 Peticion de informacion, 15 Quejas, 35
Reclamos, 126 Solicitud general y 4 Sugerencias.

En la siguiente grafica se presenta un resumen de lo sefialado:

PETICIONES SIN RESPUESTA EN LOS
TERMINOS LEGALES

CAPITULO IV
VEEDURIAS CIUDADANAS

Segun la informacion suministrada por el Grupo de Atencion al Ciudadano y Gestion

Documental de la entidad, en el periodo de verificacion no se presentd una peticion por
parte de una veeduria ciudadana.
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CAPITULO V
CONCLUSIONES

A la fecha de realizacién del presente seguimiento, se pudo observar que no se

encontraba publicado el informe del ultimo trimestre de la vigencia 2018.

e El Instituto no cuenta con un registro publico sobre los derechos de peticion,
incumpliendo lo indicado en la Circular Externa N° 001 del 2011 del Consejo
Asesor del Gobierno Nacional en materia de Control Interno de las Entidades del
orden nacional y territorial.

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

e 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.

¢ La base de datos suministrada por el Grupo de Atencion al Ciudadano y Gestion
Documental de la entidad, no relaciona PQRS recibidas a través de canales como
Chat, Buzones de Sugerencias y la linea gratuita nacional.

e Se evidencidé que el tipo de mecanismo de participacion ciudadana que mas se
presenta en el Instituto, corresponde a Peticion de Informacion y el menos utilizado
es el de Consulta y de Recursos.

e Se pudo determinar que en comparacién con el primer semestre de 2018, se
presentd un aumento en las peticiones por Certificaciones, Consultas, Denuncias,
Quejas, Solicitudes en General y por Sugerencias.

e Se evidencié incumplimiento en la respuesta oportuna de los derechos de peticion,
infringiendo los términos establecidos en el articulo 14 de la Ley 1755 de 2015,
teniendo en cuenta que de 3.076 peticiones recibidas por parte del Instituto, 1.325
solicitudes no se resolvieron dentro de ios términos legales, equivalente a un 43%;
igualmente se logré identificar que las peticiones con mayor nimero de solicitudes
corresponde a “CERTIFICACIONES", de las cuales no fueron atendidas un total de
225 solicitudes. Por otra parte, se identifico que existen peticiones en estado
‘PENDIENTE DE RESPUESTA", que a la fecha de la verificacion se encontraban
vencidas.

* No hay uniformidad en el diligenciamiento de la forma 4-019 version 02 de 2016.
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CAPITULO VI
RECOMENDACIONES

Teniendo presente lo indicado con anterioridad, esta oficina recomienda:

 Dar cumplimiento a la Circular Externa N° 001 del 2011, del Consejo Asesor del
Gobierno Nacional en materia de Control Interno de las Entidades del orden
nacional y territorial, en relacion con la publicacién de un registro organizado que
contenga la informacion de los derechos de peticion que le sean formulados al
Instituto, el cual debera ser publicado en la pagina web u otro medio, permitiendo a
la ciudadania su consulta y seguimiento.

e Diligenciar de manera uniforme la forma 4-019, Version 02 de 2016, la cual esta
disefiada para registrar la gestién que realiza la entidad, frente a las peticiones
recibidas, facilitando su entendimiento.

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 gran numero
que fueron contestadas de manera extemporanea.

o Establecer canales de atencién al ciudadano, que faciliten en acceso a las
personas con algun tipo de discapacidad visual o auditiva.

e Envirtud del articulo 31 de la Ley 1755 de 2015, que senala “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, constituirén 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
PQRS instauradas por los ciudadanos, que no fueron atendidas y de aquellas que
fueron contestadas de manera extemporanea.
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Jefe Oficina de Control Interno
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