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Instituto Colombiano Agropecuario

Responsable del Proceso: Grupo de Gestién de Atencién al Ciudadano y Gestién Documental

INSTITUTO COLOMBIANO AGROPECUARIO - ICA

OFICINA CONTROL INTERNO

PROCEDIMIENTO EVALUACION Y SEGUIMIENTO
PLAN DE MEJORAMIENTO AUDITORIA OFICINA CONTROL INTERNO

Fecha de Visita: 7 de noviembre al 7 de diciembre Afio: 2019
FECHAS DE CUMPLIMIENTO SEGUIMIENTO AREA RESPONSABLE SEGUIMIENTO OCI
“ P AREA
DESCRIPCION OBSERVACION DESCRIPCION RECOMENDACION RESPONSABLE ACCION DE MEJORAMIENTO RESPONSABLES FECHA INICIO FECHA ) DESCRIPCION DEL CVIDENGIA PORCENTAJE DE PORCENTAJE DE ESTADG R —
TERMINACION AVANCE CUMPLIMIENTO CUMPLIMIENTO
1. Dar aplicacién a la politica de gestion
Observacion 1: Los expedientes donde |documental adoptada por el Instituto DIR-PLA- Grupo de Gestion |Culminar el izacio
reposa la trazabilidad de las peticiones - i ifi i - X proceso de organizacion del
qupejas y reclamos, no se encpuentran ' cpgwl;o?&t :Egn::’)cti::)dsodceag:secfﬁ)?:?(;?:si de Atenci6n al  farchivo de gestién de PQRSD, conforme a FLORANGELA
X N e . . X N N Ciudadano y la politica de gestion documental adoptada VILLALOBOS 1/03/2019 30/12/2019
foliados e identificados, de conformidad |mismo, se debe incluir en cada carpeta, la . L L
o o ) . . . Gestion por el ICA y la normatividad archivistica RIVERA
alo sefialado en la politica de gestion respectiva hoja de control o lista de chequeo, .
documental, adoptada por la Entidad. ~ |incluyendo el nimero de foliacién de cada Documental |vigente.
documento perteneciente al proceso.
1. Acatar lo establecido en el procedimiento
Observacion 2: Se evidencio ACIU-PQR-P-002 Recepci6n, Direccionamiento,
incumplimiento del paso No. 6 del Respuesta y Seguimiento de PQR del Grupo de FLORANGELA
procedimiento ACIU-PQR-P-002 Atencién al Ciudadano y Gestién Documental, VILLALOBOS
“Recepcion, Direccionamiento, dando cumplimiento a los términos definidos o - RIVERA
Respuesta y Seguimiento de PQR” del |para cada una de sus actividades, entre estas, SOC'a“Zf“ el procedimiento ACIU-PQR-P-
Grupo de Atencion al Ciudadano y la concerniente al Correo recordatorio de Grupo de Gestién 002 “Recepcién, Direccionamiento,
Gestién Documental, en razén a que se cumplimiento. de Atencién al |, Respuesta Y Segwmlen_t(? de PQR al
) - . interior del Grupo de Atenci6n al Ciudadano
envié de manera extemporéanea o en Ciudadano y - 1/03/2019 30/12/2019
algunos casos, no se observé Gestion y Gestién Documental parq fqrtalecer
trazabilidad en el requerimiento iali i i i Documental aquellos apectos del procedimiento que
) , 2. Socializar entre los funcionarios y contratistas presentan debilidades en su ejecucion.
respecto al mensaje de alerta que se de la dependencia, la importancia de contestar FLORANGELA
debe enviar al funcionario competente  |jas PQRS a los ciudadanos, en los tiempos VILLALOBOS
para dar respuesta a la solicitud, lo que |definidos por la ley y en la gravedad de su RIVERA
originé el incumplimiento de los incumplimiento.
términos de ley.
Observacion 3: Verificado el expediente
relacionado con las peticiones de 1. Incluir en el expediente de cada tipo de
informacion del mes de marzo de 2017, |peticion, los soportes sobre la trazabilidad de los | Grupo de Gestion |Culminar el proceso de organizacion del
no se observé la totalidad de requerimientos realizados por los usuarios, de Atencién al |archivo de gestion de PQRSD, conforme a FLORANGELA
documentacién correspondiente a la anexando la respectiva respuesta, de Ciudadano y la politica de gestién documental adoptada VILLALOBOS 1/03/2019 30/12/2019
respuesta de las peticiones, conformidad a lo sefialado en el paso No. 6 del Gestion por el ICA 'y la normatividad archivistica RIVERA
generandose el incumplimiento al paso |procedimiento ACIU-PQR-P-002 y descargando Documental vigente.
No. 6 del procedimiento ACIU-PQR-P- a su vez, la informacién de la base de datos.
002.
Observacion 4: Se evidenci6 el Grupo de Gestin Sogglz'zfg:clgggi%id'g';;n;;(ﬁ:;ﬂfn?:"l
e |1« e s btones g sl cutatons| o ancinal | Respesay Segumerio do POR' s | FLORANGEL
. . . ) s = Ciudadano y interior del Grupo de Atencion al Ciudadano VILLALOBOS 1/03/2019 30/12/2019
teniendo en cuenta que no se observé |testigo, dando aplicacion a lo sefialado en el S -
L Gestion y Gestién Documental para fortalecer RIVERA
soporte de la apertura de los buzones a |procedimiento ACIU-PQR-P-002. Documental aquellos apectos del procedimiento que

partir del mes de junio de 2017.

presentan debilidades en su ejecucion.
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1. Dar cumplimiento al articulo 31 de la
Resolucion No. 00017444 del 29 de noviembre
de 2016, “por la cual se regula el tramite interno Elaborar y publicar en la pagina web de la
Observacion 5: A la fecha de realizacién |de los derechos de peticion, quejas, reclamos, | Grupo de Gesti6n E )[,5 d. ol inf pl_g iral
de la auditoria interna, no se encontr6 |denuncias, sugerencias y demas actuaciones de Atencion al corres; onnldizn’tee Ianl.':\)m;itignmestrréamite de FLORANGELA
publicado el informe del tercer que se formulen ante el Instituto Colombiano Ciudadano y las etigiones enl los lgrminos yestablecidos VILLALOBOS 1/03/2019 30/12/2019
trimestre, relacionado con el Informe P, |Agropecuario ICA”, elaborando y publicando en Gestion en?a Resolut’:ién No. 00017444 del 29 de RIVERA
Q.R,S. la pagina web de la Entidad, el informe trimestral Documental noviembré de 2016
correspondiente, respecto de la gestion y tramite
de las peticiones, quejas, reclamos, denuncias y
sugerencias, entre otras.
el . . - . Socializar el procedimiento ACIU-PQR-P-
Ot.:.servacmn 6: Se evidenci6 que no se |1. Diligenciar la Forma {1-551, para efectos de Grupo de Gestion 002 “Recepcién, Direccionamiento,
utiliza la Forma 4-551, para efectos de  |dar respuesta a las quejas o denuncias 9 . ”
dar respuesta a algunas quejas o anénimas, incluyendo el respectivo documento de Atencion al Respuesta y Seguimiento de PQR” al FLORANGELA
puesta a algunas queja » Incluyendo el respectivo Ciudadanoy |interior del Grupo de Atencién al Ciudadano|  VILLALOBOS 1/03/2019 30/12/2019
denuncias anénimas, incumpliendo lo  |en el expediente del tipo de peticién presentado, . L
o . . - Gestion y Gestién Documental para fortalecer RIVERA
sefialado en el procedimiento ACIU-PQR-dando cumplimiento a la parte aclaratoria del L
P_002 procedimiento ACIU-PQR-P-002 Documental aquellos apectos del procedimiento que
: ! presentan debilidades en su ejecucion.
Observacién 7: Se evidenci6 en
desarrollo de la auditoria, que hay 1. Prestar una debida gestién al chat de la
casos en que el chat del Instituto no entidad, en los tiempos que se encuentran
esta siendo respondido en los tiempos  |definidos para la atencion al publico, velando por Reiterar a las Subgerencias la importanci
adecuados, en razén a que un usuario |brindar una acertada y eficaz respuesta a las| Grupo de Gesti6n € de a; alas >u gdelecr? a:s a i PIO ? cia
realizé una solicitud de informacién y no|inquietudes presentadas por los ciudadanos. de Atencion al ceo:fierln?:cci?: d:los aro);:;(l)ﬂa?;sa FLORANGELA
se le brind6 solucién prontamente, lo Ciudadano y designados para atender?as solicitudes que VILLALOBOS 1/03/2019 30/06/2019
que conllevo6 al retiro del usuario del Gestion seg presen’t)en a través de este canal dg RIVERA
apli_cativo; esto finglrﬁente redundaen |5 eqiaplecer puntos de control, que permitan Documental atencion.
un inoportuno servicio, en ‘3' B que mas de una persona esté al frente del chat,
"‘_CU'“P"'“"?"“’ al proceso “Atencién al | garantizando que las peticiones de informacion
Ciudadano” y en la afectacion de la presentadas, no se queden sin ser respondidas.
imagen de la Entidad.
- L Culminar el proceso de organizacion del
1. Llevar una adecuada administracién de los R o
Observacion 8: Se evidencio soportes que se generan en la oficina, producto archivo de gestion de PQRSD, conforme a FLORANGELA
incumplimiento al procedimiento ACIU- | e |as PQRS que son recibidas y de Iés la politica de gestién documental adoptada VILLALOBOS 1/03/2019 30/12/2019
PQR-P-002 “Recepcién, respuestas a las mismas. p_or el ICA y la normatividad archivistica RIVERA
Direccionamiento, Respuesta y Grupo de Gestion [Vigente.
Seguimiento de PQR” del Grupo de de Atencion al o -
Atencién al Ciudadano y Gestién _ . Ciudadano y Socializar el procedimiento ACIU-PQR-P-
Documental, en razén a que no hay 2._Mamener actualizado el repositorio de la Gestién 002 “Recepcion, Pl(eCC|onam|ent?,
soportes del estado de la gestion oficina (Base de Datos PQRS) por cada Documental Respuesta y Seguimiento de PQR” al FLORANGELA
realizada y de la respuesta ofrecida, vigencia, que sirva como insumo para generar interior del Grupo de Atencion al Ciudadano VILLALOBOS 1/03/2019 30/12/2019
para algunas solicitudes de informa'cién sus propias estadisticas y como soporte de la y Gestién Documental para fortalecer RIVERA
enviadas via email gestion efectuada por la dependencia. aquellos apectos del procedimiento que
: presentan debilidades en su ejecucion.
1. Dar cumplimiento a los tiempos de respuesta Reiterar a las dependencias el FLORANGELA
Observacion 9: Se evidencio que han sido definidos, de acuerdo al tipo de cumplimiento que deben dar a los términos VILLALOBOS 1/03/2019 30/12/2019
incumplimiento al procedimiento ACIU- |PQRS recibida, de conformidad a lo sefialado en establecidos para la atencion oportuna de RIVERA

PQR-P-002 “Recepcion,

Direccionamiento, Respuesta y

la Ley 1755 de 2015.

Grupo de Gestién

An Abmenide -t

las PQRSD
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Seguimiento de PQR” del Grupo de uéi:cli:cli‘;:tl; ! . -
Atencion al Ciudadano y Gestion ) ) ) ar y Socializar el procedimiento ACIU-PQR-P-
Documental, en razén a que algunas 2. Real_lzar camparfias entre Iog funcmnano;y Doii?‘rtlls:tal 002 “Recepcion, I_Di(eccionamient?,
solicitudes de informacién enviadas via cqmranslas del Gr.L!po de Gestion de Atengon al ) Respues(a y Segulmlen.t’o de PQR al FLORANGELA
email, son respondidas de manera Ciudadano y Gestlo_r) Docume_ntal, encam!nadas interior de_I,Grupo de Atencién al Ciudadano VILLALOBOS 1/03/2019 30/12/2019
extemporanea. a fortalecer su gestién y en brindar una eficaz y Gestién Documental para fortalecer RIVERA
atencion al ciudadano. aquellos apectos del procedimiento que
presentan debilidades en su ejecucién.
1. Establecer un punto de control que permita . . -
registrar, de manera ordenada y en lo posible Revisar permanentemente la informacion
Observacién 10: Se evidenci6 automét{ca las PQRS que son recibidas en la contenida en la base de datos y realizar los FLORANGELA
discrepancias entre las fechas de recibo 3 t a . ajustes cuando se identifiquen VILLALOBOS 1/03/2019 30/12/2019
de | laci | entidad, garantizando una coherencia e inconsistencias. Dejar observacion RIVERA
e las PQRS, que s.e .re acionan en la igualdad, en los datos relacionados con la evidencia de ell.o ) y
base de datos .s’umlnlstrada\. Por el solicitud de la informacién. Grupo de Gestién .
Grupo de Gestién de Atencion al -
X ) de Atencién al
Ciudadano y Gestién Documental, con Ciudadano Sociali | dimi ACIU-POR-P
o o resntes n o soores S oo st Al 205
Isausmni]r:jiztsr[er\Z?); leg:zllm::;: 2;2?;:; 2. Requerir el apoyo y la asesoria de la Oficina Documental Respuesta y Seguimiento de PQR” al FLORANGELA
. ! 9 R R de Tecnologias de la Informaci6n, para evaluar interior del Grupo de Atencién al Ciudadano VILLALOBOS 1/03/2019 30/12/2019
relaciona respuesta ofrecida, mientras . . N ”
| N il d 14 un medio que permita automatizar este proceso. y Gestion Documental para fortalecer RIVERA
que en los soportes aflegados esta aquellos apectos del procedimiento que
presente. presentan debilidades en su ejecucion.
Observacion 11: Se evidenci6 que el 1. Solicitar apoyo a la Oficina de Tecnologias de
Grupo de Gestién de Atencién al la Informacién, relacionado con una forma de
Ciudadano y Gestion Documental, automatizar el proceso de las PQRS que se
implementd un punto de control sobre | reciven via email, permitiendo que sean Actualizar y socializar el procedimiento
las PQRS que ingresan via email, gestionadas a través del aplicativo de gestion de | Grupo de Gestion y e P »
L B h N =, ACIU-PQR-P-002 “Recepcion,
asignandole de manera manual un la dependencia, en el cuél se les asigne de de Atencion al Direccionamiento, Respuesta FLORANGELA
nGmero consecutivo; sin embargo, esta |manera automatica un consecutivo, que permita Ciudadano y L P Y VILLALOBOS 1/03/2019 30/06/2019
R . R, L L . Seguimiento de PQR” con relacion al
actualizacion no ha sido oficializada a [tener una trazabilidad de la solicitud; en su Gestion control de las peticiones que ingresan a RIVERA
través del pro,cedlmlem? Ac|U'-PQR-P- defecto, se recomlepda pfluallzar_a la mayor Documental través del correo institucional.
002 “Rece 1, Dir brevedad, las actualizaciones realizadas al
Respuesta y Seguimiento de PQR”, el  |procedimiento ACIU-PQR-P-002 Recepcion,
cual se encuentra vigente para la Direccionamiento, Respuesta y Seguimiento de
oficina. PQRS.
Observacién 12: Se tuvo conocimiento
en desarrollo de la auditoria, que 1. Solici de las d dencias de | Rei las Sub as la i .
algunas dependencias que tienen la .f; |§|tar apoyo de las tepaten enmasI e at Grupo de Gestion endera:r atas Su ge:ecnrr‘na:s a |:_n;_)torl?nma
obligacion de ingresar alchat del T L ] a los encamgados | CSAIENGION Al | N de los profesionales. | FLORANGELA
Instituto, para brindar atencién y . . 9 Ciudadano y . p s VILLALOBOS 1/03/2019 30/12/2019
responder las PQRS de los ciudadanos de las dependencias, de ingresar al chat en el Gestion designados para atender las solicitudes que RIVERA
P . . horario establecido, procurando por una se presenten a través de este canal de
en el horario de 9 a 11 am, no lo estan Documental

haciendo, por lo tanto incumplen con su
deber y horario de atencién del mismo.

acertada y oportuna atencion a los ciudadanos.

atencion.
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Observacién 13: Se pudo evidenciar,
que el sistema de Quejas y Reclamos X .
que posee la entidad en su pagina web, |1 Reauerr el apoyo de la Oficina de Solicitar a la Oficina de Tecnologias de la
no tiene ninguna funcionalidad al Teclpolqglazdzle la Ir_wformamon, para Ial Grupo de Gestion [Informacion, la inactivacion del boton
ciudadano, para la consulta de sus realllzet\lclon Ie DT ajustes ne;:es;rlos a'bl ' de Atencién al |“Consultar”, presente en el formulario del FLORANGELA
PQRS, dando incumplimiento a los aplicativo, €l cua’ se encuentra disponibe & . Ciudadano y aplicativo de PQRSD en la pagina Web, VILLALOBOS 1/03/2019 30/12/2019
sefialado en la circular externa 001 de ciudadano pero sin generar nlngun produ(ito, en Gestion Con la puesta en marcha del Gestor RIVERA
A N su defecto, solicitar la inactivacion del botén " s

201:}., del Conse]otAsesor del Gobierno “Consultar’, presente en el formulario del Documental documental, se fac.lllltara al usuario la
Nacional en Materia de Control Interno aplicativo. consulta de las peticiones,
de las Entidades del Orden Nacional y
Territorial.
Observacién 14: Se pudo evidenciar
que el aplicativo de gestién de las PQRS
(Sistema de Manejo de Mecanismos de |1, Solicitar a la Oficina de Tecnologias de la
Participacion Ciudadana, Quejas y Informacién, la actualizacion del aplicativo que
Reclamos), que dispone el Grupo de tiene el Grupo de Gestién de Atencién al
Gestion de Atencion al Ciudadano y Ciudadano y Gestion Documental, para la Grupo de Gestion
Gestion Documental, no permite gestion de las PQRS, requiriendo que sea de de Atencién al | Implementar con el Gestor documental, que FLORANGELA
descargar las solicitudes que ingresan [mayor productividad, permitiendo generar Ciudadano y se facilitara al usuario la consulta de las VILLALOBOS 1/03/2019 30/12/2019
de los ciudadanos; tampoco accede a |estadisticas, realizar directamente el Gestion peticiones, RIVERA
redireccionar las solicitudes a los direccionamiento a la dependencia y/o Documental
funcionarios o dependencias funcionario competente para dar la respuesta,
competentes, teniendo que ser generar alertas automaticas de vencimiento de
descargadas y enviadas las solicitudes términos, entre otras funcionalidades.
através de correo electronico,
generandose un trabajo adicional.

1. Reiterar a las dependencias de la entidad, su Reiterar a las Subgerencias (Subgerentes y

obligacion de estar conectados al chat del Directores Técnicos) la importancia de

instituto en el horario de 9 a 11 am, avalando designar servidores idoneos para la FLORANGELA

R, . VILLALOBOS 1/03/2019 30/12/2019

Observacion 15: Se pudo advertir en el con ello que se cueme_c_on personal idoéneo para alen_clon del Chat, los cuales deben ser RIVERA
desarrollo de la auditoria, que el Grupo d_ar respuesta a las sollcnud_es de los Grupo de Gestion conflrpjados pportunamente al Grupo de
de Gestion de Atencién al Ciudadano y ciudadanos, respecto a su tipo. de Atencion al Atencion al ciudadano.
Gestion Documental, genera respuestas Ciudadano y
através del chat, que son competencia ii'uEd;g::g gsgapserraéglg;ap%arueslaé:":F:zsé):esm al Gestion
de otras dependencias de la entidad, sin L L. N L Documental ici i
contar con ZI soporte técnico adecuado. Gestion de Aten_(:l_on al Ciudadano y Gestlon :r?ﬁliltcellz raeznﬂgggn:ei:??o?ﬂ[gl’t):;eme we FLORANGELA

Documental, solicitar a la dependencia N VILLALOBOS 1/03/2019 30/12/2019

o efectuadas por los usuarios de manera
encargada antes de su emision, de acuerdo al RIVERA

tema, un soporte que justifique la contestacion y
que a su vez sirva como una salvaguarda.

inmediata.
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