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INFORME DE RESULTADOS
ENCUESTA DE SATISFACCION Y PERCEPCION
DE TRAMITES Y SERVICIOS
GRUPO DE ATENCION AL CIUDADANO
INSTITUTO COLOMBIANO AGROPECUARIO - ICA
VIGENCIA 2020

Introduccion

Con el propésito de asegurar la prestacion eficiente de productos y servicios a los grupos de valor,
el ICA establece herramientas de medicidn para evaluar la calidad de los servicios ofrecidos por la
entidad, mediante los canales de atencidn presencial, telefénico, virtual y escrito. El resultado de la
percepcion de satisfaccion de los grupos de valor es fundamental para implementar acciones de
mejora en la prestacion de los servicios ofrecidos por la Entidad y promover la modernizacion de la
misma.

En este sentido, para medir la percepcion de los grupos de valor el Instituto aplicé durante los mes
de mayo y junio de 2020, una encuesta a sus usuarios a través de la pagina web del ICA; la encuesta
fue estructurada a partir del disefio de un formulario con 26 preguntas sobre los tramites y servicios
relevantes para cada una de las subgerencias de acuerdo con los productos y servicios que éstas
ofrecen. De este ejercicio, se obtuvo un total de 194 encuestas de las cuales 37 se realizaron en
Oficinas Nacionales y 157 en las Gerencias Seccionales.

A continuacién, se presentan los principales resultados obtenidos en la aplicacion de la encuesta.
Esta informacion, servird a cada subgerencia y al Instituto en general para tomar medidas y realizar
ajustes a los canales de servicio, asi como mejorar sus procesos y procedimientos, esto teniendo
como punto de comparacién los resultados de las encuestas de satisfaccién y percepcidn de los
tramites y servicios del ICA, de las vigencias 2018 y 2019.
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Objetivo de la aplicacion de la encuesta

Realizar seguimiento y analisis a la prestacion de los tramites y servicios que ofrece el ICA a los
usuarios, con el fin de utilizar dicha informacién para la toma de decisiones y mejoramiento
continuo de los procesos, procedimientos y servicios en cumplimiento a su misién.

Resultados Encuesta aplicada en Oficinas Nacionales y Gerencias Seccionales

La grafica que se presenta a continuacidén, permite observar el nimero de encuestas aplicadas por
Departamento:

Amazonas 42
Antioquia 14
Arauca i
Atlantico 17
Bogota 37
Bolivar 2
Boyacd 8
Caldas 4
Caquetd 1
Casanare 6
Cesar 1
Cérdoba it
Cundinamarca 19
Huila 2
La Guajira 3
Magdalena 2

Meta 4
i 4 Total: 194 encuestas
Narif .

o aplicadas en 25

Norte de Santander 4
| Departamentos

Quindio 3

Risaralda 1
Santander 9
Tolima 2
Valle del Cauca 7
Vichada 2
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Pregunta N° 1

¢La normatividad vigente para el registro de
insumos veterinarios es clara y especifica ?

B NS/NC mNO =Sl

NS/NC 30
NO 43
S| 121

TOTAL 194

De la apreciacién de los usuarios a este interrogante, se evidencia un resultado favorable en donde
el 62% de los encuestados les es clara la normatividad para el registro de insumos veterinarios.

Pregunta N° 2

La atencidn que se le presta por parte del Médico Veterinario
Epidemidlogo y de Inocuidad e Insumos Veterinarios es amable y
suficiente para aclarar sus dudas ?

B NS/NC mNO =Sl
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NS/NC 36
NO 45
S 113

TOTAL 194

De las 194 personas encuestadas, el 58% percibié amabilidad y claridad en las respuestas brindadas
por parte del médico veterinario que les atendid, sin embargo, a 45 usuarios les fue insuficiente la
informacién otorgada por el servidor.

Pregunta N° 3

Cree usted que el personal que atiende la
expedicion de Guias Sanitarias de Movilizacion
Interna es suficiente ?

B NS/NC mNO mS|

NS/NC 36

NO 74

S| 84
TOTAL 194

De acuerdo con los datos obtenidos tras la aplicacion de la encuesta, se evidencia escasez de
personal para la atencion de este servicio; lo que nos sugiere verificar la suficiencia de servidores

que prestan este servicio.
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Pregunta N° 4

El servicio brindado por quien expide las Guias
Sanitaria de Movilizacién Interna fue?

35% -
30% -
25% -
20% -
15% -
10% -
5% -
0% T T . T .
NS/NC Buena Excelente Mala Regular
NS/NC 40
Buena 67
Excelente 35
Mala 23
Regular 29
TOTAL 194

De la apreciacion frente al servicio brindado por quién expide las guias sanitarias de movilizacidn
interna, se observa un resultado favorable del 52%. No obstante, hay un porcentaje de la poblacién
encuestada que percibe que el servicio puede mejorar.
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Pregunta N° 5

La informacidn requerida para tramitar el
Registro Sanitario de Predio Pecuario es clara ?

B NS/NC mNO mS|

NS/NC 42
NO 44
S 108
TOTAL 194

El 56% de los usuarios encuestados informaron no tener dificultad con la claridad en la informacion
requerida para realizar este tramite.

Pregunta N° 6

40%

30%

20%

10%

0%

Cuando recibe asesoria en temas relacionados con los procesos
de importacidn y exportacion de plantas, productos vegetales y
articulos agricolas reglamentados, ha recibido la atencién
adecuada que resuelva su inquietud ?

NS/NC Buena Excelente

Mala
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NS/NC 39
Buena 69
Excelente 36
Mala 18
Regular 32
TOTAL 194

Referente a las asesorias brindadas por el ICA en lo relacionado con las importaciones vy
exportaciones, evidenciamos un 55% de favorabilidad en cuanto a la adecuada atenciéon y resolucién
de inquietudes que presentan los usuarios ante la entidad.

Pregunta N° 7

Considera que los procesos de inspeccidn fitosanitaria que se

desarrollan en los puestos de inspeccion fronterizo ubicados

en el puertos, aeropuertos y pasos terrestres de frontera se
realizan en los tiempos adecuados ?

B NS/NC mNO =S|

49%
NS/NC 48
NO 50
S| 96
TOTAL 194

De acuerdo con los datos obtenidos en la tabulacion de la encuesta, se encontré un 49% de
oportunidad en la ejecucidn de los procesos de inspeccion en los puntos designados para tal fin; de
igual forma se presenta un 26% de inconformidad con el tiempo empleado para la realizacion del
mismo, lo que indica que debe evaluarse si los tiempos implementados para este proceso son los
adecuados.
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Pregunta N° 8

Dentro del proceso de emisidn de certificados de inspeccidn
sanitaria para la importacion y exportacion de animales y sus
productos, cdmo considera la atencién ?

40% -
30% -
20% -
10% -
1
0% T T T T 1
NS/NC Buena Excelente Mala Regular
NS/NC 54
Buena 74
Excelente 22
Mala 20
Regular 24
TOTAL 194

El 49% de los encuestados percibe que fueron bien atendidos en el momento de solicitar la
certificacidn de inspeccion sanitaria para realizar importaciones y exportaciones de animales y sus
productos, a pesar de esto el 23% cree que hay aspectos en los que se puede mejorar para recibir
una atencién totalmente satisfactoria.
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Pregunta N° 9

Los horarios de atencion en las oficinas donde se realizan
los procesos de inspeccién y emision de certificados
sanitarios para importaciéon y exportacion de animales y
sus productos y de material vegetal, se cumple ?

B NS/NC mNO =S|

NS/NC 47

NO 40
S 120
TOTAL 194

De acuerdo con los resultados de la encuesta, se encontrd que los horarios en los puntos de atencidn
para la realizacién de este proceso, se cumplen. Sin embargo, el 21% de los usuarios encuestados

presentaron inconformidad con el cumplimiento del mismo.

Pregunta N° 10

El reporte de resultado fue emitido por el
laboratorio en el tiempo estipulado ?

B NS/NC mNO =S|
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NS/NC 47
NO 46
Sl 101
TOTAL 194

El 52% de la poblacién encuestada considera oportuna la respuesta brindada por el laboratorio en
cuanto a la entrega de los reportes de resultados, a pesar de ello un 24% no obtuvo respuesta en el
tiempo estipulado. Lo que lleva a considerar la implementacion de un plan de accién para mejorar
la prestacion del servicio.

Pregunta N° 11

La persona que atendid su solicitud le brindd la
informacién adecuada ?

B NS/NC mNO =S|

NS/NC 40
NO 42
S| 112

TOTAL 194

De los usuarios que se acercaron al laboratorio a solicitar informacion, el 58% encontré una
respuesta adecuada a sus inquietudes. Aun asi, al 22% de la poblacién encuestada, la informacion

brindada no correspondié a sus necesidades.
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Pregunta N° 12

El reporte de resultado que le generd6 el
laboratorio fue claro para usted ?

B NS/NC mNO mS|

NS/NC 48
NO 29
S 117

TOTAL 194

Frente a la claridad en los resultados generados por el laboratorio el 60% de los usuarios no tuvo
inconvenientes para entender lo que alli se le informaba. No obstante, el 15% de las personas que
solicitaron el reporte, no fue del todo claro lo que en este les comunicaba.

Pregunta N° 13

Como califica la informacion emitida en el
servicio de analisis y diagnostico ?

®mNS/NC ™ Muy atil = Nada atil  ® Poco atil = Util
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NS/NC 43
Muy util 61
Nada util 13
Poco util 22

Util 55

TOTAL 194

Al 60% de la poblacion encuestada, que hizo uso del servicio de analisis y diagnostico, le fue entre

atil y muy util la informacidn brindada por el laboratorio, frente a un 7% que considerd no tener

mayor relevancia lo emitido en estos reportes.

Pregunta N° 14

Con base al servicio prestado por el laboratorio,
écomo calificaria el servicio?

40%
30%
20%
10% ;
0% T T T T 1
NS/NC Buena Excelente Mala Regular

NS/NC 44

Buena 76

Excelente 34

Mala 12

Regular 28

TOTAL 194

Referente a la satisfaccion en la atencion prestada por el laboratorio, fue favorable, ya que se obtuvo

el 18% y 39 % de percepcidn entre excelente y buena respectivamente. Por otro lado las personas

encuestadas que hicieron uso de este servicio, sintieron que no fue la mejor atencidn, evaluandola

con un 14% regular y 6% mala.
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Pregunta N° 15

Recomendaria usted el servicio de los
laboratorios del Instituto Colombiano
Agropecuario ?

ENS/NC ENO =S|

NS/NC 41
NO 36
S| 117

TOTAL 194

Respecto a si los usuarios de los servicios de laboratorio recomendarian la utilizaciéon del mismo, el
60% indicé que, si lo recomendaria, en contraparte el 19% presenté alguna inconformidad vy
mencioné no recomendarlo.

Pregunta N° 16

Cédmo califica usted la reglamentacion expedida
por el Instituto?

50% -

40% -

30% -

20% -

10% -

0% T T T T f
NS/NC Buena Excelente Mala Regular
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NS/NC 23
Buena 91
Excelente 24
Mala 20
Regular 36
TOTAL 194

De la apreciacion por parte de los usuarios con relacidon a la reglamentacidon expedida por el
Instituto, el 59% de los encuestados la calificd positivamente, el 16% regular y un 8% dio una
calificacion mala.

Pregunta N° 17

Conoce el mecanismo de participacion
Ciudadana de Consulta Publica de los Proyectos
de Normas del Instituto ?

ENS/NC ENO =S|

NS/NC 18
NO 104

S| 72
TOTAL 194

El 37% de las personas encuestadas indicéd conocer el mecanismo de participacion ciudadana de
Consulta Publica de los Proyectos de Normas del Instituto, frente al 54% que respondid
negativamente a esta pregunta, lo que sugiere que debe haber una mayor promocién de los
mecanismos de participacion a la ciudadania.
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Pregunta N° 18

Considera que el tiempo de Consulta Publica de
las Normas es suficiente ?

B NS/NC mNO =S|

NS/NC 35

NO 73

S| 86
TOTAL 194

Como resultado de la encuesta se evidencia que el 44% de los usuarios opina que es suficiente el
tiempo de Consulta Publica de las Normas, contrario a lo que piensa el 38% que indicé que el tiempo
no es adecuado para realizar esta consulta.

Pregunta N° 19
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Son finalizados oportunamente los tramites radicados
ante el Instituto referentes o relacionados con Insumos
agricolas (Plaguicidas, Fertilizantes y/o Bioinsumos) ?

ENS/NC mNO =S|

NS/NC 51

NO 66

S 77
TOTAL 194

Con relacion a esta pregunta, el 40% cree que el Instituto termina a tiempo los tramites
concernientes con los insumos agricolas. Sin embargo, 66 personas de la poblacién encuestada
manifestaron que la ejecucién de este tramite es extempordnea.

Pregunta N° 20

Son respondidos oportunamente las comunicaciones fisicas o
electrénicas que ha radicado ante el Instituto relacionadas con los
servicios de Vigilancia Fitosanitaria relacionadas con la presencia
de plagas en cultivos agricolas y/o forestales?

B NS/NC mNO mSI
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NS/NC 51
NO 51
S 92
TOTAL 194

Frente a la oportunidad en las respuestas brindadas por el Instituto relacionadas con esta pregunta,
el 48% de los encuestados manifestd encontrarse conforme con el tiempo empleado para este
tramite y se presentd un 26% de personas a las que no se les dio repuesta en el tiempo esperado.

Pregunta N° 21

= NS/NC ®NO

Conoce las campanas de educomunicacion que realiza el
Instituto referente al manejo y control de plagas en los
principales cultivos agricolas del pais ?

S|

NS/NC 44

NO 62

S| 88
TOTAL 194

El 45% de las personas encuestadas se pronuncié favorablemente al tener conocimiento de las
campafias promovidas por el Instituto referentes al manejo y control de plagas, contrario a un 32%

gue indicd no tener conocimiento alguno de estas campafas de educacion.

Pregunta N° 22
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Son finalizados oportunamente los tramites radicados
ante el Instituto referentes o relacionados con semillas y
material vegetal de propagacién ?

ENS/NC mNO =S|

NS/NC 60

NO 48

S 86
TOTAL 194

De la apreciacién de los usuarios, el 44% de las personas informaron que los tramites radicados
ante el Instituto fueron finalizados oportunamente y al 25% de las personas a las que se les realizé
la misma pregunta presentaron inconvenientes con la el tiempo de terminaciéon del tramite

solicitado.

Pregunta N° 23

Califique en generalla Oportunidad en el

servicio referente o

relacionado con tramites

desarrollados en la Subgerencia de proteccién vegetal y del cual Usted haya sido usuario,

seleccionar:

a)

i‘“”%

S EiNet =
s ==

5C5317-1  SA-CER523457

18

El campo
es de todos

Minagricultura



ICA#

Instituto Colombiano Agropecuario

Los tramites en Insumos agricolas (Plaguicidas,
Fertilizantes y/o Bioinsumos)

B NS/NC HBuena [ Excelente M Mala ™ Regular

NS/NC 56
Buena 76
Excelente 18
Mala 20
Regular 24
TOTAL 194

b)

Los tramites en Vigilancia Fitosanitaria (Registro de predios de
Exportacion, Registro de Cultivos Forestales y Sistemas
Agroforestales con fines comerciales, entre otros)

B NS/NC HBuena [ Excelente ®Mala ™ Regular

|  w~nsne | ss
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c)

d)

Buena 77
Excelente 21
Mala 14
Regular 27
TOTAL 194

Semillas (Registro como productor, Registro de
Viveros , OVM vy semilla certificada, entre otros)

B NS/NC ®Buena [ Excelente ®Mala ® Regular

NS/NC 61
Buena 73
Excelente 22
Mala 12
Regular 26
TOTAL 194
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Los tramites en Sanidad Vegetal (Registro Ornamentales, Registro
de palma, campanias de educomunicacion, entre otros)

B NS/NC mBuena & Excelente M Mala M Regular

10%

NS/NC 64
Buena 75
Excelente 20
Mala 12
Regular 23
TOTAL 194
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Nivel de percepcion 2018 — 2020

Nivel de percepcion 2018 Nivel de percepcion 2019 Nivel de percepcion 2020

80%

70% -

60% -

50% -

40% - 69

30% -

20% -

10% A 69

0%

Conclusiones

De acuerdo con los resultados de la encuesta realizada en el primer semestre del afio 2020,
podemos evidenciar que el nivel de satisfaccion con referente a la vigencia inmediatamente
anterior, se mantiene, con una calificacidn del 50% de favorabilidad, otorgando asi un nivel bajo en
cuanto a la percepcién de atencion de los servicios que presta la entidad.

Es de mencionar que la pregunta; “éConoce el mecanismo de participacion Ciudadana de Consulta
Publica de los Proyectos de Normas del Instituto?”, Dio como resultado un 37% de favorabilidad,
generando el menor grado de satisfaccion, lo que sugiere que debe haber una mayor promocién
de los mecanismos de participacién a la ciudadania. Asimismo, aunque se presentd un incremento
de 10 puntos porcentuales con relacién a la encuesta realizada en el afio 2019, llegando al 43% de
satisfaccién en la pregunta; “éCree usted que el personal que atiende la expedicién de Guias
Sanitarias de Movilizacién Interna es suficiente?”, todavia se percibe la falta de personal para
desarrollar las actividades misionales de la entidad, lo que nos lleva a pensar, que esta falta de
personal, también pudo haber repercutido en la oportunidad para finalizar los tramites radicados
referentes a los insumos agricolas, teniendo en cuenta que solo el 40% de los encuestados
contestaron afirmativamente a la pregunta N2 19, que hace relacion a este tema.

De igual forma, es importante resaltar que aquellos porcentajes que indicaron poca satisfacciéon e
inconformidad en los tramites y servicios que presta el Instituto, deben ser objeto de plan de
mejoramiento por parte de las subgerencias, teniendo en cuenta que los item encuestados con

22

El campo
es de todos

Minagricultura



ICA¥

Instituto Colombiano Agropecuario
aceptacion baja son los mismos del ejercicio realizado en la vigencia inmediatamente anterior, y de
esa forma lograr entregar una atencion con calidad y oportunidad a los usuarios que los soliciten.

Se encontré aceptabilidad por parte de los usuarios en la aplicacidén de la encuesta de manera virtual
teniendo en cuenta que el tiempo que se mantuvo disponible fue poco y la respuesta fue adecuada.

Se evidencia que los espacios de participaciéon ciudadana para las actividades misionales que
promueve la entidad con el dnimo de obtener una mejor acogida por parte de los usuarios, requiere
una mayor promocidn para facilitar la Consulta Publica de los Proyectos de Normas del Instituto.
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