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INFORME ATENCION Y SERVICIO AL CIUDADANO
ABRIL - JUNIO 2011

Ef  Ministerio de Agricultura y Desarrollo Rural, cuenta con diversos
mecanismos, para que los usuarios comuniguen y expongan sus peticiones,
gquejas, reclamos, denuncias, solicitudes de informacién o sugerencias. Eilos
son:

CORREOQ FiSICO:

La persona natural o juridica puede presentar su PQRDS por medio escrito
en {a ventanilla unica de correspondencia, en donde se radica en el Sistema
de Gestion Documental ORFEOQ,

PAGINA WEB:

La persona natural o juridica que requiere someter a consideracion una
PQRDS, puede ingresar a la pagina web del Ministerio en la cual estd
dispuesto un link de Servicios de Informacion al Ciudadano, donde se
despliega un aplicativo para diligenciar los datos personales y la informacion
correspondiente.

ATENCION PERSONAL:

La persona natural o juridica puede presentar verbalmente una PQRDS,
acudiendo a las oficinas del Ministerio. Estas visitas se registrardn en el
Formato Visitas de Clientes. En caso de que el solicitante considere
insuficiente la informacion suministrada, podrd presentar un requerimiento
formal, a través de la pagina web o fisico en la ventanilla de correspondencia.

BUZON DE SUGERENCIAS:

El Ministerio tiene como estrategia para facilitar la recepcion de PQRDS, un
buzén de sugerencias, ubicado en la entrada a sus instalaciones, provisto de
un formato para que los clientes intemos y externcs escriban sus
requerimientos y sus datos basicos. )

CALL CENTER:

El ciudadano puede acceder a la linea gratuita 018000510050, donde recibira
informacion completa sobre la oferia institucional del Ministerio.

A continuacion se presenta el analisis de las peticiones, quejas, reclamos,
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denuncias y solicitudes de informacion, registradas en el periodo abril-junio
de 2011,

1. PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS, DENUNCIAS Y SOLICITUDES
DE INFORMACION

Para electos del tramite de peticiones, quejas, reclamos, denuncias vy
solicitudes de informacion y de medicién de la oportunidad de respuesta, los
ttempos establecidos por tipo de solicitud son:

TERMINOS PARA LA OPORTUNIDAD DE RESPUESTA

DIAS DIAS
TiPO DE SOLICITUD HABILES CALENDARIO NORMA

Derecha de Peticion - Interés General o Particular 15 S CCA AtB
Solicitud de informacién — Cuestionario Congreso 5 | L'é;r 5/1992 Arl. 248, 258
Solicitud de documentos —~ Camaras Legislativas 10 Ley 51942 At 260
Sahmtudlde informacién sobire la accidn del MADR o copia 10 CCAAIL17, 19y 22
de los mismos.
Soficitud de Coplas ¢ Centificaciones sobre Expedientes 3 COA ArLDS
Consultados
Consultas - Conceptos K3 CCA Art25
Quejas ~ Reclamos - Denuncias 15 Ley 734 Art. 34, numeral 34
Sugerencias 15 Procadimiento PR-ASC-01
Traslados a ofras entidades por no competencia 31y COA At.33

. - ; . Directiva Presidencial 04 det
Solicitudes de Informacidn en Materia Pensional th 22 de Mayo de 2009

Resolucion 137 de 201G,
Peticionas, quejas, reclamos Poblacion Desplazaca 10 Ministerin de Agricuiiura v
Desarrolio Rural

El reporte generado por el Sisterma de Gestion Documental ORFEQ, registrd
para el trimestre abril-junio, un total de 2.058 requerimientos con una
oportunidad de respuesta del 70%, como se puede observar en el siguiente
cuadro.
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PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS, DENUNCIAS Y SOLICITUDES DE
INFORMACION - SEGUNDO TRIMESTRE 2011

Conaulta g Concento

Uerecho de Paticidn

Qusja - Reciamo - Denuncia 282 15 7
Soficitud de Informacion 1121 22 1
Solictud de Expedientes 5 4 i 80 20 {
Solicitud de Informacion Corgreso i 1 1) ) g
Saolfcitud an Malerla Pensional i o

e U TOTAL - 5058

OPORTUNIDAD DE RESPUESTA DE LAS PORDS'
TRIMESTRE ABRIL-JUNIO 2011

% SIN
RESPUESTA
% NO 12%
OPORTUNO
<,
18%

% OPORTUNMA 8% NOOPORTUNC 8% SIN BESPUESTA

-

Por tipo de requerimiento la oportunidad de respuesta en el periodo
analizado fue: consultas ¢ conceptos 81%; peticionas 68%; quejas, reclamos,
denuncias 78%; y solicitudes de informacion 68%.
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PQRDS POR TIPO DE REQUERIMIENTC
TRIMESTRE ABRIL-JUNIO DE 2011

| Comsuitac  Derecho de Queja- Solicitudde  Solicitudde  Sclicitudde  Solicituden
g Concepts Peticidn Beclamo - Inforraacidn  Expedientss  infarmseion Materia
r Denuncia Congreso Pansional
!
g'

# % OPORTUNIDAD B % NO OPORTURIDAD # % SIN RESPUESTA

El porcentaje de inoportunidad en el periodo abril-junio, si sumamos los
requerimientos contestados fuera de término vy los no contestados, fue de
30%, reflejando una reduccion del 7% frente al registrado en el primer
trimestre de 2011. El 30% de inoportunidad, se origina en 252 requerimientos
sin respuesta (12%) y 367 respondidos fuera de término {18%).

COMPORTAMIENTO TRIMESTRAL OPORTUNIDAD RESPUESTA PQRDS

i
o100 -
i

PETICIOMES QUIEIAS, SCLICITUDES COMSULTA, SOUGITUD BE  SOLICITUHY EN

RECLAMOS, DE CONCEPTOS EXPEINENTES MATERIA
DENUNCIAS  INFORMACION PENSHIMAL

WPAIMER TRIMESTAE B SEGLNDD TRIMVIESTRE % TERCER TRIMESTRE # CUARTO TRIMESTRE
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Las oficinas que mayores requerimientos tuvieron en el periodo abril-junio de
2011 tueron: Desarrollo Rural (348); Politica Sectorial (318); Agro Ingreso
Seguro (243); Despacho Ministro (236); Comercio y Financiamiento (150);
Cadenas Productivas {(121); y Juridica (108).

PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS, DENUNCIAS Y SOLICITUDES DE
INFORMACION POR DEPENDENCIAS
ABRIL-JUNIO 2011

DESARROLLO FJRAL
FOUTICA SECTORIAL
AGHD INGRESD SEGURG  BE
DESPAGHO MINISTRO B
COMERCIC ¥ FINANCIAMIENTO
CADENAS PRODUCTIVAS
JURIDICA B3
DESAIAOLLOD TECNOLOGICD 2
SURTHRECTION AEMIMISTRATIVA |7
TALENTO HUMANG
SECHETARIA GENERAL
PESCAY ACUICILTURS [T
GESTIOMINTEGRM, DE ENTIDADES LIDUIDADAS |
DPORTUMDADES RURALES
ATEMCION ¥ SEFVICIO AL CIUDADANG
GRUPG TIEARAS
ALIANZAS PRODUCTIVAS
PLANEACION Y SEGCMIENTD PRESUPUESTAL
PRORET B
DESPAGH VICEMINETRO
SUBDIRECCION FIMANCIERA |
CONTROL RTERND

En el siguiente cuadro, se puede observar el resultadeo de oportunidad por
dependencias. Las dependencias que registraron mayores incumplimientos
en las respuestas fueron: Grupo de Tierras (79%), Desarrollo Rural (55%),
Proret (50%), Gestion Integral de Entidades Liquidadas (49%), Cadenas
Productivas {44%), Alianzas Productivas (39%), Oportunidades Rurales
{39%), Agro Ingreso Seguro (34%), Despacho Viceministro (33%), v, Politica
Sectorial (33%).
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OPORTUNIDAD DE RESPUESTA DE PQRDS POR DEPENDENCIAS

ABRIL~JUNIO 2011
CONTRCK INTERNG 1 1 106 ] 1]
SUBLRRECCION BMNANCIERA 2 2 10 ] 5]
DESPACH VIDEMIMNSTREO 3 2 &7 ] 1 kX)
PROFET 4 2 0 1 25 1 25
PLANEACION ¥ SEGLIMIENTO PRESUPUESTAL 13 10 77 1 8 2 15
ALIAMIAL PROLRICTIVAS 18 11 &1 5 28 2 11
GRUPD TIERRAR 24 @ &1 7 29 12 53
ATENCION Y SEAVIDIO AL CILDADAND 25 24 55 1 4 &
OPOATUNIDADES RURALES k1 k] 6t o ] 3 10
GESTON INTEGRAL DE ENTIDADES LICUIDADAS 36 18 51 15 a3 &
FESCA Y ACUICI TURA & 48 80 12 2 i
BECHE TAFHA GENERAL 22 60 ) 3 5 3 &
TALENTC FUMANG & ] 2] Q 1 T
SUBDIRECCION ADMINISTRATIVA 81 75 83 3 4 3 4
DESARFOLLO TECNOLOGICO kil il 87 a g W0
LSB0ICA 168 2 o 8 7 3 3
CADENAS PROCHICTIVAS 13 63 55 40 33 3 H
CEAMERCED Y BIMANCIAMIENTTD 180 127 35 g . 4 17 1
DESPACHD MINISTRO 236 181 kit 14 §:] 41 ¥
AGRO MGHESD SEEUH0 243 160 86 55 =3 28 12
POLITICA SECTORISL 318 214 b7 22 26 22 7
DESARFCRLO FURAL 348 157 45 iy ) Hg a5

Es importante que todas las dependencias que presentaron inoportunidad,
analicen y determinen los factores que estan promoviendo el incumplimiento
y tomen las medidas pertinentes para superar la no conformidad.

2. ATENCION PERSONAL

Tomando como base los registros de visitas, durante el trimestre abril-junic
de 2011, ef MADR recibié 1.037 visitanies, especialmente en: Gestién
Integral de Entidades Liquidadas (107); Direccion de Cadenas Productivas
(89); Gestion Documental (82); Direccidn de Desarrollo Rural (79); Oficina
Juridica (65); Direccion de Politica Sectorial (68); Desarrollo Rural con
Equidad (55); v, Atencién al Pensionado (53), como se puede observar en el
siguiente grafico.
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VISITAS DE CIUDADANOS EN EL SEGUNDO TRIMESTRE 2011

RESTITUCION BE THERRAS E

VICEMENISTRO
NOMINA

PRORET |

PTA i

SECRETARIA GENERAL @
FONBO DE FOMENTO E

B ong PR

TESORERIA

AGRONET

PRESLIPUESTO

ALIANZAS PRODUCTIVAS

DIRECCION DE PESCA

CONTROL INTERNO |
SUBDIRECCIOMN ADMINISTRATIVA

ASESORES |

CARTERA Wt

COMUMICACIQNES
DESARROLLO ORGANIZACIONAL

SERVICIOS ADNMINISTRATIVOS i

COMERCIO Y FINANCIAMIENTD

RECHRSOS HUMANGS

SISTEMAS

FLANEACIODN

DESARRDLLO TECNOLOGICO

QPGRTUNIDADES RURALES |

ATENCION PENSIONADO

DRE

POLITICA SECTORIAL

JURIDICA,

DESARROLLO RURAL

GESTION DOCUMENTAL Mewsss

CADENAS PRODUCTIVAS

FORMATOS SIN DILIGENCIAR

ENTIDADES LIQUIDADAS

mm“ww

53

W 17

o 20 48 & a0 1G0 120

El promedio de visitas al Ministerio durante el segundo trimestre de 2011 fue
de 17 personas por dia.

En el trimestre abril-junio, se realizd un ajuste en el formato que permite el
registro de la evaluacién del servicio, por lo tanto en el presente informe se
presentaran las evaluaciones correspondientes a los periodos del 1 abril al 9
de junio y del 10 de junio al 30 de junio.

EVALUACION DE LA PRESTACION DEL SERVICIO
1 DE ABRIL AL 9 DE JUNIO 2011 .
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La evaluacion de la prestacion del servicio, realizada entre el 1 de abrily el 8
de junio de 2011, amrojd como resultado un promedio de satisfaccion de
99.7%.

Con el nuevo Formato se evalua tanto el personal que prestd el servicio
como la informacion que se le entregd al ciudadano. A continuacion se
presenta el resultado obtenido entre el 10 v el 30 de junio de 2011,

ATENCION PRESENCIAL
EVALUACION AL PERSONAL
PERIODO DEL 10 AL 30 DE JUNIO 2011

FOTAL EVALUADORES 119
Atengidn 4,88
Disponibilidad 4,90
Dominio 4,86
instalacionas Locativas 4,82

PROMEDIC GENERAL 4,87

ATENCION PRESENCIAL
EVALUACION A LA INFORMACION RECIBIDA
PERIODO DEL 10 AL 30 DE JUNIO 2011

TOTAL EVALUADORES 110
Completa 4,88
Actuat 4,87
Clara 4,86
Gtit 4,86
PROMEDIO GENERAL 4.87

3. BUZON DE SUGERENCIAS

Durante el periodo abril-junio de 2011, se recibieron 6 reguerimienios por
medio del Buzdn de Sugerencias. Los requerimientos esta referidos a:

1. Solicitud de biblioteca o sitio de consulta en el Ministerio

2. Facilitar la informacion del Ministerio en las regiones mas apartadas dal
pais

3. Mejor atencion por parte de las oficinas del Banco Agraric en todo el pais

4. Solicita mejorar el formato de atencidn presencial, es muy extenso
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5. Mejorar las instalaciones locativas del Ministerio
8. Instalar sillas a la entrada del Ministerio para no esperar de pie

Lag sugerencias fueron reasignadas a las dreas competentes para su
respectivo tramite.

4. CALL CENTER

Durante el trimestre abril-junio de 2011, se registraron 1.806 llamadas a la
linea gratuita, de las cuales 1.486 fueron contestadas y 320 abandonadas ¢
pérdidas, lo que evidencia un 82% de eficacia.

TOTAL LLAMADAS 80

LLAMADAS CONTESTADAS 1,486
LLAMADAS ABANDOMADAS 320
% EFICACIA 82,0
Z%ABANDONO 18,0
MINUTOS ALAIRE 5,320
THEMPO PROMEDIQ DE LLAMADA 3,6

Lag consultas mas frecuentes a la linea gratuita estan referidas a informacién
sobre:

Tramite de inscripcion ante el CLOPAD, CREPAD y DANE

Flan de Alivio de la Deuda Agropecuaria Clientes del Banco Agrario
Créditos para damnificados por la Ola Invernal

Entidades a traves de las cuales se puedsn tramitar créditos
FINAGRO

Ministerio de Agricultura como direccion, teléfonos y como consultar ia
pagina web.

Cadenas productivas

fdentificacion de focos sanitarios y fitosanitarios
Alianzas Productivas

Importacion de productos agropecuarios
Vivienda de Intergés Social Rural

Acceso y restitucion de tierras

Programa Desarrollo Rural con Equidad

L e % & &

& & & & » » &
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Por departamento, el mayor nimero de llamadas se recibieron de Bogota,
Antioguia, Atlantico, y Valle del Cauca.

Las principales recomendaciones para mejorar el servicio fueron:

Realizar mayor divulgacion de la linea 018000510050,

En {as horas donde se realiza la pauta publicitaria de [a linea se
presenta gran afluencia de Hamadas y en algunas ocasiones no se
alcanzan a responder, se recomienda contratar otro agente o un Cal
Back, gue nos permita identificar el nimero teletdnico con su indicativo
para poder devolver la llamada al ciudadano que no logré la
comunicacion.

« Poner en funcionamiento el servicio de Chat de la péagina Web.

« El servicio se presta los sdbados y domingos de 8 am a 1pm, pero la
mayoria de las veces no entra ninguna Hamada,. -por io que valdria la
pena evaluar el horario de atencién,

e Reforzar la el conocimiento de fos agentes en los szgmentes temas:

Tramite de tarjeta profesional

Tramite para la importacidn y exportacién de ganado

Programa Desarrolio Rural con Equidad

Informacion sobre los programas ejecutados por el INCODER

VY VY

5. ENCUESTA DE SATISFACCION DEL CLIENTE PAGINA WEB

En el trimestre abril-junio, se aplico la encuesta de satisfaccion a los
ciudadanos, a través de la pagina web del Ministerio de Agricultura v
Desarrollo Rural, consistente en las siguientes preguntas.

7

Bregunia Mo 3: Le parere 1ol 1a navegactén en ka pdgina Wab del | PREGUNTANg. 3
Einisiatio !
| FECHA - HORA (inicio) | FECHA-HORAlfinj |
[ 01042011 i 31/05/2011
=5 ;

Haspuests Yotos % # Poscismenss
<i 44 % )
Parcialmenta 6 45% M
flo 74 3%

Total 220
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Pregunta No 4 Considera que 1 informacion que brinda I paging | PREGUNTANG. &
WER def Miréstero a5

FECHA “HORAGIE |
0052011 P

] FECHA - HORA fnicio}
i 21/08/2011

7 ¥ Complata
SETE
S5,

Respuesty Yotes

Completa

# Medianamerie Compiete |

: W Ipcamglaia
iMatsnamente Compieta e

Jinghspieta
Totat

Glaluls]

La respuesta mas frecuente para la pregunta “lg parece facil la navegacion
en la pagina web del Ministerio”, es PARCIALMENTE con 48% de las
votaciones, seguida de NQO les parece facil la navegacion en la pagina con
32%, por lo que seria conveniente que el drea encargada de administrar |a
pagina web, realizara la revision y ajuste para facilitar su acceso.

Respecto a la pregunta sobre la informacién que brinda la pagina web del
Ministerio, consideran que es completa el 58% y medianamente completa el
35%.

6. CONCLUSIONES

En el segundo trimestre de 2011, el porcentaje de inoportunidad de respuesta
a las PQRDS disminuyd con respecto al registrado en el primer trimestre del
2011, pasando del 37% al 30%.

=t 30% de inoportunidad, se origina en 252 requerimientos sin raspuesta
(12%) y 367 respondidos fuera de término (18%). Las causas que generan
esta situacion siguen siendo reiterativas, asi:

« No se realiza adecuadamente el tramite vy registro de las respuestas en
ORFEQ, lo cual no permite que el Sistema descargue los compromisos y
dificuita el seguimienio por parie del Proceso Alencion y Servicio al
Ciudadano.

» No se ha desarrollado la suficiente conciencia en el personal del Ministerio
sobre la importancia de atender los terminos legales establecidos para las
respuestas de las PQRDS, a pesar de las divulgaciones, sensibilizaciones
y diversos mecanismos establecidos para generar la apropiacion del tema.

Es importante tener en cuenta que por ningln motivo pueden guedar

requerimientos sin respuesta, por lo que las dependencias que no registren el
tramite respectivo, deben adelantario asi quede registrado fuera de término.
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Con los resultados registrados en este trimestre, los indicadores de
oportunidad del Proceso Atencion y Servicio al Ciudadano, incumplen la meta
propuesta del 100%, como se muestra a continuacion:

NOMBRE  |DEFIMICION FRECUENGIA
i
INDICADOR | INBACAGOR FORMULA CEMEDICIoN|  1ef TIR 2R Zer TIR & TR META
| Deterninar
i3 QUEAR ¥ RECLAMODS ATENIIDOS
FEC A N
R o Topounioad OPORTUNAMENTE
GUE IS Y O — xio6 | TAmEsTRAL | ssone 78,00% 100.00%
RECLAmMGs  |atencion de e GUEJAS Y RECLAMOS
(elas v HECIBONS
FrEtiamas
Datanminar
. Ia PETICIONES ATENDIDAS
EFICACIA EN )
ATENCION DE | OROrunidad OFCRTUNAMENTE TRMESTRAL | 72.00% 68.60% 100.30%
PETICIONES  [8  f oo - X 100
atencicn de Mo, PETICIONES RECIBIDAS
petitionss
Detamnlnar
EFCACIAEN |0 Auridag | SOUCITUDES DE INFORMACIGN
ATENCION BE Eff’la““‘ ATENDIDAS OPORTUNAMENTE . :
soucmues RS . x 100 | TRMESTRAL | 53,00% 8,00% 100.20%
DE N o Mo, SOLICITUDES DE
INFORMACION :w‘ fudes INFORMACION
nlonnagion

Es importante tener en cuenta que el Proceso Atencidn y Servicio al
Ciudadano es iransversal a toda la Institucién y cuando las dependencias
tramitan PQRDS, estan actuando dentro del Proceso. Por tal razén, &l
incumplimiento de los indicadores, corresponde a las areas que registraron
inoportunidad de respuesta.

De acuerdo con lo anterior, Las dependencias que registraron
incumplimientos, deben generar acciones orientadas a eliminar la causa de la
ne conformidad y enviarlas a la Administracion del SIG, para su registro v
seguimiento.

Bogota D.C., julio 11 de 2011
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