ICA™¥

Instituto Colombiano Agropecuario

WWW.ica.gov.co



WWW.ica.gov.co



SUBGERENCIA
ADM I N ISTRATIVA GRUPO DE ATENCION ALCIUDADANO

Y RESULTADOS ENCUESTA DE SATISFACCION Y CALIDAD DEL SERVICIO

FINANCIERA 20

WWW.ica.gov.co



ENCUESTA DE
SATISFACCION Y CALIDAD
DEL SERVICIO.

« En el marco de la politica de “cero papel”, se implement6 un
formulario de evaluacion para medir la satisfaccion del usuario
frente a la calidad del servicio. Este formulario esta disponible en
la seccion de encuestas ciudadanas del menu de atencidn y en
los micrositios de los distintos canales de interaccion.

» La encuesta destinada a evaluar la satisfaccién y la calidad
del servicio ha sido ampliamente difundida a través del sitio web
; oficial y enviada por correo electrénico a los ciudadanos que
realizan tramites o presentan solicitudes.
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ENCUESTA DE SATISFACCION Y CALIDAD DEL
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La evaluacion
permanente de los
servicios que ofrece el
ICA se lleva a cabo
mediante la recoleccion
de opiniones de
nuestros grupos de
interés y de valor. Este
proceso no solo nos
permite conocer, sino
también comprender en
profundidad las
percepciones de los
usuarios.

SERVICIO.

v/

Para este ejercicio de
evaluacion, la
recopilacion y

sistematizacion de las

opiniones se realizé con
apoyo de la herramienta
Excel.

En total, se recibieron
4.828 encuestas en
linea, cuyos resultados
se presentan y analizan
a continuacion,
ofreciendo una vision
clara y detallada de la
retroalimentacion
obtenida.

La informacion obtenida resulta esencial para sostener y mejorar de forma continua la calidad de los servicios, asegurando que
se presten con confiabilidad, innovacion y eficiencia en beneficio de la ciudadania.
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Resultados Encuesta de Satisfaccion y Calidad del Servicio.
2do Semestre de 2025.
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PARTICIPACION POR GERENCIA — —

Antioquia 103

SECCIONAL

Atlantico 202

Bogota D.C 319

Bolivar 66

Boyaca 63

Caldas 171

Caqueta 312

Casanare 119

Cauca 121

Cesar 201

Chocé 126

Cdérdoba 98

Cundinamarca 162

Guainia 106

Guaviare 66

Huila 62

La Encuesta de Satisfaccion y Calidad del Servicio, La guajira 50
. . . . Magdalena 96

fue aplicada de manera virtual en Oficinas Y- T
Nacionales y en las 32 Gerencias Seccionales. El JUEiie il
. . Norte de Santander 123

numero total de interacciones fue de 4.304 P E—= 99
(Cuatro mil trescientos cuatro) Quindio 60
Risaralda 87

San Andrés 99

Santander 194

Sucre 181

Tolima 84

Valle del Cauca 166

Vaupés 133

Vichada 126

TOTAL 4304
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FACTORES QUE INCIDEN PARA
EL DILIGENCIAMIENTO DE LA
ENCUESTA

Las caracteristicas culturales, la composicion
poblacional, la ubicacion de los puntos de atencion
de cada gerencia y el nivel de acceso de los
usuarios influyen directamente en la cantidad de
encuestas aplicadas. La informacion recopilada a
través de estas encuestas permite optimizar los
procesos de atencion y fortalecer la mejora continua
de la calidad del servicio, manteniendo siempre al
ser humano como eje central de la gestion
institucional.
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LUGARES DE PRESTACION

DEL SERVICIO

DESCRIPCION TOTAL

Oficinas nacionales 361 .
Gerencia seccional 1407
Oficina local 2163 1500
Oficinas aeropuerto 69

Puerto 60 h
Paso fronterizo 10 o0
Otro... 234

1407

secciona

2163

icina



ANALISIS DE LOS DATOS
POR TIPO DE OFICINA

* La mayoria de las encuestas se concentr6 en las oficinas
locales, con 2.163 registros (50,3 %), o que confirma que son
los puntos de mayor atencion a usuarios. En segundo lugar se
encuentran las gerencias seccionales, con 1.407 encuestas

(32,7 %).

* Las oficinas nacionales aportaron 361 encuestas (8,4 %),
mientras que la categoria “Otro” registré 234 encuestas (5,4 %).

» Por su parte, los puntos de atencién en aeropuertos (1,6 %),
puertos (1,4 %) y pasos fronterizos (0,2 %) presentaron una
participacion baja, asociada a la atencion de caracter transitorio.

* En conclusidon, mas del 80 % de las encuestas provino de
oficinas locales y gerencias seccionales, lo que orienta las
acciones de mejora principalmente hacia estos puntos.
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DESCRIPCION

Presentar una
PQRSDF

552

Gestionar un
tramite o servicio

3246

Solicitar
orientacion sobre
un tema de interés
general

506

3500

3000

2500

2000

1500

1000

500

/ 552

Presentar una PQRSDF Gestionar un trdmite o servicio Solicitar orientacion sobre un
tema de interés general

506
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ANALISIS DE DATOS
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DESCRIPCION TOTAL

Presencial (Ventanilla

unica de 3585
correspondencia)

Canal telefonico 174
Pida una cita 49
Formulario virtual

PQRSD 160
SINAD 336

TOTAL
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Andlisis por canal de
atencion
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ANALISIS POR CANAL DE
ATENCION

Los resultados evidencian
gue el canal presencial, a
través de la Ventanilla
Unica de
Correspondencia,
concentra la mayor
cantidad de atenciones,
con 3.585 registros, lo que
representa
aproximadamente el 83,3
% del total. Esto confirma
gue el contacto directo
continua siendo el
principal medio de acceso
de los usuarios a la
entidad.

En segundo lugar se
encuentra el sistema
SINAD, con 336 registros
(7,8 %), lo que refleja un
uso relevante de este
canal para la gestiéon de
solicitudes.

El canal telefénico registra

174 atenciones (4,0 %),
seguido del Formulario
Virtual PQRSD, con 160
registros (3,7 %), lo que
indica un uso menor de los
canales no presenciales.

Finalmente, la opcion
“Pida una cita” presenta
49 registros, equivalentes
al 1,1 %, siendo el canal de
menor utilizacién.

Pa
»

En conclusion, los datos
muestran que mas del 80
% de las atenciones se
realizan de manera
presencial, lo que sugiere
la necesidad de fortalecer
y promover los canales
virtuales y telefénicos para
mejorar el acceso y la
eficiencia en la atencién al
ciudadano.
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DESCRIPCION TOTAL OBSERVACIONES

Excelente

s La atencion brindada a través de este canal considera que fué?

2153

Presencial (Ventanilla Gnica de

correspondencia)32% Canal telefonico 18% Pida una cita
10%

Formulario virtual PQRSD 28% Correo electréonico 12%

Bueno

1403

Presencial (Ventanilla Unica de

correspondencia)21% Canal telefénico 14% Pida una cita
28%

Formulario virtual PQRSD 32%

Correo electrénico 5%

Aceptable

283

Presencial (Ventanilla Unica de

correspondencia)12% Canal telefénico 8% Pida una cita 15%

Formulario virtual PQRSD 18% Correo electréonico 47%

Regular

147

Presencial (Ventanilla Gnica de

correspondencia)8% Canal telefdnico 22% Pida una cita 15%

Formulario virtual PQRSD 26% Correo electronico 29%

Malo

Total 4304

318

Presencial (Ventanilla Unica de

correspondencia)11% Canal telefénico 5% Pida una cita 09%

Formulario virtual PQRSD 11%

Correo electrénico 64%

MALO

REGULAR

ACEPTABLE

BUENO

EXCELENTE
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EL TIEMPO DE ESPERA PARA SERATENDIDO FUE:

DESCRIPCION TOTAL

1707

1576

Excelente 1707
Bueno 1576
Aceptable 395 ooo
Regular 227
Malo 399
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¢, LA RESPUESTA A SU SOLICITUD EN TERMINOS DE
CALIDAD (LENGUAJE CLARO, INFORMACION
COMPLETAY PRECISA) FUE?

T2112
DESCRIPCION TOTAL
Excelente 2112
Bueno 1428
Aceptable 348
Regular 125
Malo 291

TOTAL 4304

eeeeeeeee
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En términos generales, el andlisis permite concluir que la entidad mantiene un buen nivel de calidad en
las respuestas emitidas, alineado con los principios de transparencia y servicio al ciudadano. No
obstante, se recomienda continuar fortaleciendo las estrategias de comunicacion clara, estandarizacién
de respuestas y capacitacion del personal, con el fin de reducir percepciones negativas y garantizar una
atencion cada vez mas efectiva.
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tuto Col Ag

;. Cual de los siguientes canales de atencion
dispuestos por el ICA utiliza con mayor

frecuencia?

w0 3640
3500

I?rgsenaal (Ventanilla | 3640

Unica de correspondencia) 3000

Telefénico 139 reoo

Pida una cita 38
2000

Formulario virtual PQRSD 137

SINAD 350 =

TOTAL 4304 1000
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ANALISI§ DE LOS CANALES DE
ATENCION UTILIZADOS CON
MAYOR FRECUENCIA

U Del total de 4.304 respuestas, se evidencia una alta preferencia por
el canal presencial, especificamente la Ventanilla Unica de
Correspondencia, con 3.640 registros, lo que equivale al 84,6 % del
total.

U El canal SINAD se ubica como el segundo mas utilizado, con 350
respuestas, representando el 8,1 %.

U Los canales telefénico y formulario virtual PQRSD presentan una
participacion similar, con 139 (3,2 %) y 137 (3,2 %) respuestas,
respectivamente.

O Finalmente, el canal “Pida una cita” registra 38 respuestas,
correspondiente al 0,9 %, siendo el canal menos utilizado, lo que
puede estar asociado al desconocimiento del servicio.
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¢ CUAL DE LOS SIGUIENTES CANALES DE ATENCION DISPUESTOS

POR EL ICA ES DE SU PREFERENCIA?

DESCRIPCION TOTAL
‘Presencial 1000 3 6 19
. 3619
(Ventanilla o
Telefonico 154
Pida una cita 42
Formulario virtual
PQRSD 127
INAD 362

Total 4304
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ANALISIS DEL CANAL DE ATENCION DE PREFERENCIA

De acuerdo con los resultados obtenidos, se evidencia que el canal presencial, a través
de la Ventanilla Unica, es el canal de atencién de mayor preferencia, con 3.619
registros, lo que corresponde al 84,1 % del total de 4.304 respuestas.

O El canal SINAD se posiciona como la segunda opcidn de preferencia, con 362
respuestas, equivalentes al 8,4 %, lo que indica un nivel significativo de aceptacién
y uso del sistema para la atencion de ciertos tramites especificos.

O Por su parte, el canal telefénico, con 154 respuestas (3,6 %), y el formulario virtual
PQRSD, con 127 respuestas (3,0 %), presentan niveles menores de preferencia.

O Finalmente, el canal “Pida una cita” registra 42 respuestas, correspondiente al 1,0
%, siendo la alternativa con menor preferencia, lo cual puede estar asociado a
factores como desconocimiento del servicio, percepcién de mayor tiempo de
espera o preferencia por la atencidon inmediata.

En conclusion, los resultados muestran una marcada inclinacion hacia el canal presencial, lo que plantea la necesidad de mantener y fortalecer este
servicio. No obstante, también se identifican oportunidades para promover y optimizar los canales virtuales y telefénicos, con el fin de diversificar la
atencidn, mejorar la eficiencia institucional y facilitar el acceso a los servicios del ICA.



ICA™#
Instituto Colombiano Agropecuaric

¢ EN GENERAL, COMO CALIFICA LA ATENCION
PRESTADA POR NUESTRO INSTITUTO?

2171
DESCRIPCION TOTAL
Excelente 2171
Bueno 1363
Aceptable 315
Regular 159
Malo 296

Total 4304
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Por favor indiquenos el aspecto que considere se debe fortalecer por
parte del Instituto, para mejorar la prestacion del servicio:

1. Mejorar el servicio telefonico:

Se ha detectado que un numero considerable de usuarios presenta dificultades al comunicarse con el Instituto por la via
telefdnica, principalmente por la falta de respuesta oportuna. Este canal debe fortalecerse con personal suficiente,
procesos agiles y herramientas tecnoldgicas que garanticen una atencién efectiva. Una linea telefdnica eficiente no sélo
resuelve dudas rapidamente, sino que también transmite confianza y compromiso con la ciudadania.
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Por favor indiquenos el aspecto que considere se debe fortalecer por parte del
Instituto, para mejorar la prestacion del servicio:

4. Mejorar la claridad y comprension de las respuestas:

Varios usuarios han manifestado que la informacion recibida no siempre es clara o comprensible. Es
[ fundamental que las comunicaciones del Instituto se realicen en un lenguaje sencillo, directo y
completo, evitando tecnicismos innecesarios. Una respuesta clara no sélo resuelve la inquietud

puntual, sino que también empodera al ciudadano, pues le permite comprender con precision los
procedimientos y tomar decisiones informadas.
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PRINCIPALES ASPECTOS QUE LOS USUARIOS CONSIDERAN QUE SE DEBEN

FORTALECER

A partir de las respuestas
abiertas se identifican
varios ejes recurrentes:

a) Plataformas y sistemas
(SINIGAN, SINAD,
SimplifICA, SIGMA,
PQRSD)

Se reportan caidas
frecuentes, lentitud e
intermitencia.

Dificultad para cargar
documentos, radicar
tramites y enviar PQRSD,
(captcha que falla, links
gue no abren, archivos
gue no cargan).

Los usuarios sienten que
esto alarga excesivamente
los tiempos de tramite y
los obliga a desplazarse a
las oficinas.

v

(= Percepcion general:
las plataformas no son
estables ni amigables, y
eso impacta
negativamente enla
calidad del servicio.

b) Conectividad y soporte
tecnolégico

Multiples menciones a
internet deficiente, fallas
de energia y equipos de
computo obsoletos o
insuficientes.

Se indica que cuando se
cae el sistema, no existe
un “plan B” claro y todo el
servicio se paraliza.

(= Percepcion general: la
infraestructura
tecnoldgica no soporta
adecuadamente la
demanda de los tramites.

v

c) Falta de personal y alta
rotacion

En muchas oficinas se
reporta “solo una persona
atendiendo” o ausencia de

funcionarios en ciertos
horarios o temporadas.

Piden mas personal,
contratos permanentes y
refuerzo en temporadas

de alta demanda.

La alta rotacion hace que
el nuevo personal no
conozca bien los procesos.

¢ Percepcion general:
hay escasez de talento
humano para la atenciény
esto genera demoras, filas
y frustracion.
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PRINCIPALES ASPECTOS QUE LOS USUARIOS CONSIDERAN QUE SE

DEBEN FORTALECER

d) Tiempos de respuesta y
de atencion

Retrasos en la expedicidn de

guias, en la actualizacién de

inventarios y en la respuesta

a PQRSD, incluso mas alla de
los plazos legales.

Mencionan esperas
telefénicas de 20—-30 minutos
sin respuesta y tiempos de
atencién presencial de varias
horas.

¢ Percepcidn general: el
servicio es demorado y no se
cumple con los tiempos
informados al ciudadano.

e) Canales de contacto:
teléfono, correo y PQRSD

No contestan los teléfonos,
las llamadas se caen o nadie
devuelve la llamada.

Correos electrénicos sin
respuesta o respuestas muy
tardias.

Formularios PQRSD que no se
envian o registran errores.

¢ Percepcion general: el
ciudadano siente que “no
hay por dénde comunicarse”
salvo yendo
presencialmente.

f) Trato y atencidn al usuario

Comentarios sobre
funcionarios groseros, poco
empaticos, que “reganan” al

usuario o no explican con
claridad.

Se percibe preferencia o
“rosca” en algunos puntos de
servicio, donde no se
respetan los turnos.

También hay valoraciones
muy positivas de algunos
funcionarios y sedes, lo que
muestra experiencias muy
variadas

¢ Percepcion general: hace
falta unificar estandares de
servicio al ciudadanoy
fortalecer habilidades
blandas.

g) Infraestructura fisica y
condiciones de atencion

Quejas por zonas de espera a
la intemperie (sol, lluvia),
falta de sillas, poco espacio,
bafios en mal estado,
ausencia de parqueaderoy
dispensadores de agua.

Sefialan que pasan varias
horas esperando en
condiciones incémodas.

(= Percepcion general: las
condiciones fisicas de
atencién no siempre son
dignas ni cdmodas.

h) Presencia en territorio y
acompaifiamiento técnico

Solicitan mayor presencia en
campo, visitas a fincas,
capacitaciones sobre plagas,
enfermedades, tramites y
uso de plataformas.

Piden material didactico y

comunicacidon mas claray

frecuente sobre cambios y
requisitos.

(= Percepcion general: el
Instituto es percibido como
mas sancionador que
acompaifante, y se espera
mas trabajo técnico y
pedagdgico.




Propuestas de
mejora para
fortalecery
optimizar el
servicio

Con base en lo anterior, se sugieren las siguientes
lineas de accion:

1. Optimizacién de plataformas y sistemas

Realizar un plan de estabilizacion técnica de
SINIGAN, SINAD, SimpliflCA, SIGMA y demas
aplicativos (mantenimiento, pruebas de carga,
correccion de errores).

Simplificar pasos, mejorar la usabilidad y ampliar
la capacidad de carga de documentos.

Habilitar canales de soporte técnico especificos
(chat, linea dedicada o mesa de ayuda) para
problemas con plataformas.

2. Mejora de la infraestructura tecnolégica

Fortalecer la conectividad a internet en sedes
con mayores problemas.

Renovar equipos de computo, impresoras y
datafonos donde sea necesario.

Definir un protocolo de contingencia cuando el
sistema se caiga (formularios manuales, turnos
especiales, priorizacion de casos urgentes, etc.).

3. Reforzar el talento humano

Incrementar el numero de funcionarios en puntos
criticos y temporadas de alta demanda.

Revisar la posibilidad de contrataciones mas
estables para evitar que las oficinas queden sin
personal.

Establecer perfiles claros para los cargos de
atencion al usuario y tramites técnicos.
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Subgerencia Administrativa y Financiera
Grupo de Atencion al Ciudadano
Noviembre, 2025
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