INFORME ATENCION Y SERVICIO AL CIUDADANO
ENERO-MARZO 2013

El Ministerio de Agricultura y Desarrollo Rural, con el objetivo de mejorar la
atencidn a los ciudadanos, ha dispuesto diversos mecanismos, gque les
facilitan a los usuarios la comunicacion directa e interactiva con la entidad.

En este sentide, nuestros usuarios disponen de una Oficina para la atencion
y orientacidon presencial, con instalaciones adecuadas y comodas.
lgualmente, con una biblioteca especializada en los temas del sector
agropecuario, para la consulta permanente de investigadores, docentes,
estudiantes, empresarios y en general, los ciudadanos que tienen interés en
las actividades sectoriales.

Asi mismo, la Entidad dispone del portal web: www.minaqricultura.gov.co, en
el cual se encuentra disponible el link de Servicios de Informacion al
Ciudadanc. Este componente, esta integrado por varias opciones que
facilitan la atencién al ciudadano, entre las cuales se destacan: Radicacion
en linea de PQRDS; Consulta del estado de ia scolicitud;, Portafolic de
servicios e Informes de gestion al ciudadane, entre otros. Adicionalmente, se
encuentran las noticias de actualidad, las convocatorias vigentes para &l
otorgamientc de beneficios de los programas que componen la oferta
institucionat y la normatividad vigente.

A partir de este ano, el Ministerio dispuso de la linea gratuita 018000510050,
para llamadas nacionales y para Bogota, la linea 6067122, El objetivo de
estas lineas, es proporcionar informacién completa y actualizada sobre la
oferta institucional v en general, sobre los temas de interés del ciudadano.

Por ofra parte, con el fin de mejorar continuamente la gestion institucional, se
han emprendido acciones gue permitan conirolar la adecuada y oportuna
atencion a los requerimientos de los ciudadanos, como la actualizacion
pemmanente de las plataformas tecnolégicas del Minsterio. Es asi como se
ha venido fortaleciendo el Sisterna de Gestion Documental ORFEO, el cual
permite realizar seguimiento a la oportunidad de respuesta de las
comunicaciones gque ingresan a la entidad.

De acuerdo con lo anterior, se han venido generando reportes estadisticos
semanales sobre el estado de las PQRDS por dependencia, con el proposito
de alertar a los responsables del tramite sobre la fecha de vencimiento,
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acciones gue permiieron en el primer fnmestre de 2013, mejorar &l
porcentaje de oportunidad de respusesta a cerca dal 80%.

También se realizd el seguimientc y evaluacion del canal de atencion
presencial, tantc en Io que se refiere al perscnal que prestd el servicic, como
a la informacion que se le entregd al ciudadano, obteniendo una calificacion
promedio de 4.9.

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

E! reporte generado por el Sistema de Gestidn Documental ORFEQ, registrd
para el timastre enero-marzo de 2013, un total de 1.281 requerimientos con
una oportunidad de respuesta del 79%, cormo se puede observar en el
siguiente cuadro.

PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS, DENUNCIAS Y SOLICITUDES DE
INFORMACION — PRIMER TRIMESTRE 2013
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El porcentaje de cportunidad, muestra una megjora de un punto porcentual
frente al tltimo trimestre de 2012, e cual registrd un 78%.
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PQRDS POR TIPO DE REQUERIMIENTC
TRIMESTRE ENERO-MARZO DE 2013
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Analizando el comportamiento trimestral por tipo de requerimiento, se puede
evidenciar una mejora de la opertunidad de respuesta n el primer trimestre
de 2013, frente al dllimo trimestre de 2012, en lo refarente a consultas ©
conceptos que pasd de 95% a 98%; derechos de peticién que pasd del 92%
a 94%; quejas gue pasd del 80% a 88%, solicitudes de informacion que pasd
de 76% al 81%, solicitudes del Congreso que pasaron del 46% al 67% vy
traslado a otras entidades gue pasd de 73% a 74%.

Es importante fortalecer el porcentaje de oportunidad en lo referente a
reclamas, denuncias, solicitud de copias sobre expedientes y selicitudes de
la poblacion desplazada.

las oficinas que mayores requerimientos recibieron entre enero-marzo de
2013 fueron: Despacho del Ministro {368}, Comercio y Financiamiento (141},
Cadenas Productivas (137); y, Politica Sectorial {89). Es de resaltar que el
despacho del Ministro recepciona cerca del 30% del fotal de las solicitudes
gue ingresaron en e periodo.
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PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS, DENUNCIAS Y SOLICITUDES DE
INFORMACICN POR DEPENDENCIAS
ENEROC-MARZO 2013
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En el siguiente cuadre, se puede observar el resultado de oportunidad de
respuesta por dependencias, destacandose las Direcciones de Comercio v
Financiamiento, Polltica Sectorial, Desarrolle Rural, Desarrcllo Tecnolégico;
la Oficina de Atencidn al Ciudadano y el Programa de Oportunidades
Rurales. Asi mismo, es importante tener en cuenta que del total de
requerimientes ingresados al Ministerio {1.281), el Despacho del Ministro, ha
tramitado cerca del 20%.
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OPORTUNIDAD DE RESPUESTA DE PQRDS POR DEPENDENCIAS
ENERO-MARZO 2013
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Es importante gue las dependencias que hayan registrado respuestas
inoportunas, analicen y determinen los facteres gue los estan afectando y
tomen las medidas pertinentes para superarles.

RECLAMOS REGISTRADOS EN EL TRIMESTRE ENERO-MARZO DE
2013

Durante el primer trimestre de 2013, se registraron 7 reclamos, con una
oportunidad de respuesta del 57%. En el siguiente cuadro, se pueden
observar las dependencias gue tramitaron estos reclamos, destacandose la
Direccion de Comercio y Financiamiento con una oportunidad de respuesta
de 100%.

CADENAL PROCUCTIVAS

Analizando el abjeto de cada unc de los reclamos y su respectiva respuesta,
se pudo concluir que no son pertinentes, por cuanto no fueron generados por
el incumplimiento de |os requisitos establecidos para el producto/servicio.
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2. ATENCION PRESENCIAL

Temande como base los registros de atencién presencial, durante el primer
trimesire de 2013, el MADR reciiid 639 visitantes, especialments en: Cficina
de Atencién al Ciudadano (147}, Direccion de Cadenas Preductivas (112);
Gestion de Entidades Liguidadas (95); y, Direccion Desarrollo Rural {60},
como se puede observar en el siguiente grafico.

VISITAS DE CIUDADANOS EN EL PRIMER TRIMESTRE 2013
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£| promedio de visitas al Ministerio, durante el periodo analizado, fue de 10,7
personas por dia.

£n el trimestre enero-marzo, se evalud tanto el personal que prestd el
servicio como ta informacién que se le entregd al ciudadano.

Las variables evaluadas respecto al personal del Ministerio en la prestacion
del servicio fueron: Atencion, Disponikildad, Dominio del tema e
Instalaciones Locativas. La valoracién promedio en ef petiodo enero-marzo
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de 2013 fue de 4.8. Las variables directamente relacionadas con la atencion
del personal, obtuvieron un registro de 4.9. La variable relacionada con las
instalaciones locativas para la prestacién del servicio, obtuvo una calificacion
de 4.8.

ATENCIQN FRESENCIAL
EVALUACION AL PERSONAL
Trimestre Enero-Marzo de 2013

Atenmén 5.0 4.9 4,9 4.9

Disponibilidad 5,0 4.9 4,9 4,9
Dominio del tema 449 4.9 4,9 49
Instalaciones locativas 4.8 4.8 4,9 4.8

Fuente: Formate Alencldn presenclal (FO2-PR-ASC-01)

 a evaluacion referente a la informacion suministrada, tuvo en cuenta cuatre
variables. Completa, Actualizada, Clara y Util.

ﬁfTENCIf}N PRESENCI.AL
EVALUACION A LA INFORMACICN RECIBIDA
Trimestre Enero-Marzo de 2013

Completa 4.9 49 4.9 4.9
Actualizada 4.9 4,8 4,9 4,9
Clara 4.9 4,8 4.9 4,9
Uil 4,9 4.8 4,9 4,9

Fuente: Formalo Afension presencial (FO2-PR-ASC-01)
En la evaluacion de la informacion que recibieron los visitantes, las variables
fueron calificadas con 4.9,

También se realizé la evaluacidon del personal por dependencias,
destacandose el Grupe de Contratos y la Direccidn de Desarrollo
Tecnolbgico, guienes recibieron la calificacidon maxima de 5.0 puntos.

Aueniln Jiménsz M° TA-1T

Recepcitn Comespondensia y Ciging d Akengion al Ciwdadane Camera £ 307 128 - 41 - Codige Postd M, 171711
Cormutador [5711 254 3300

Linea de Atencion Grataita G1ED00A1G05D v desde Bogota 6 06 71 22

WWWMAAg ricultura.gov.co



MirAgricultero
W e oL

S PROSPERIDAD
1PARA TODOS

ATENCION PRESENCIAL
EVALUACION DEL PERSONAL POR DEPENDENCIA
Trimestre Enero-Marzo de 2013

ALIAMFAS PRODUCTIVAS P4 4,i1 4,71 457 4,68
ATENGIOM AL CIUDADAND F Son ¢ 6O 4,58 498 4,38
CADENAE PRODUCTWAS 4,81 4,80 4,85 470 4,50
COMERCK? Y FINANTIBNITNTO 452 4.82 4,33 422 4,53
COMTRATOS 500 54101 £ 5,00 5,00
DESAARCLLO AURAL ) 4,95 496 4,56 493 4,35
OESARAQLLG TECNOLOGIGO ] it 500 500 500 500 £.00
PESCA Y ACUICULTURA Y 4010 4,00 400 4,00
PLANEACION ¥ SEGUMIENTO PRESUPLESTAL 67 ¢ 467 457 I 467
GESTKN ENTIDADES LIOUIDADAS 5.0 5 0 5.00 478 4,84
JLIRIEA 4.79 473 4.54 AR 4.81
OPDATUNIDADES AURALES 440 400 480 $50 4,30
FOI MA SECTORIAL £04 £34 4 8l 4 88 481
PROGRANS ORE £ 83 .75 4,82 455 4.FR
TALENT HUMANCH 5,0 800 5.00 467 4.82
FORMALEAC KON DE TERAAS 4,50 450 450 &850 450
SHSTEMAS T 4,0 400 400 .00
L@UBDIF\‘.EUC KN FINANCERA 4,00 4,[!0 4.0 400 00

Asi mismo, en la evaluacién de la informacian recibida por dependencias, se
destacaron: Grupo de Contrates, Direccion de Desarrello Tecnologico, Grupo
Gestion de Entidades Lliguidadas y Grupo Talente Humano, con una
valoracién de 5.0 punfos.

. ATENCION PRESENGIAL
EVALUACION A LA INFORMACION RECIBIDA POR DEPENDENCIA
_Trimestre Enero-Marzo de 2013

ALIANZAS PROCUMCTTVAS 5,040 5,00 5,00 4063 4,95
ATERNCION AL CILIDATAND 4,85 4.97 4,08 4.08 4,83
CADEMNAS PROUUCTIVAS 475 4.7 4,78 4,15 4.4
COMERCIO ¥ FINANGIAMEMTO 4,80 4,60 4,60 4,50 460
CONTRATOS 5,00 5,00 5,00 500 5,00
RESARRCLLD RUHAL . 4.4E 4,58 5,00 4,4 4,84
CESARROLED TEG MOLOGEED Al fadl 5,00 500 500
PESCA Y ACLNCLULTURA, 4,04 4,060 4,00 4,00 4,00
PLANEACION ¥ SEGUIMIENTD FRESLUPUESTAL 4,50 450 4.50 4,60 450
GES (ed (IF ENTIDADES LIGUIDADAS 5,00 5,1 5,061 ALY 5,00
JUREIICA, 4.7H 4.7H 4,78 4,78 4178
OPOHTUNIIATIES FURALES a20_ | _asn 4,80 4,80 4,85
POLMCA SECTORIAL 5.00 4.81 500 5,00 408
PROGRAMA DRE 4,40 4,50 407 4,80 4,82
TALENTO HUMAMD 5.00 5,00 500 5,00 5,00
FORMALLZACION DE TIERRAS 4.50 4,50 4,601 4,50 4,50
SISTEMAS 4.00 4.00 4,00 4,00 4,00
SUBDIREL NN FIMAMCIERA 4,00 4.0 4,04 4,00 4,090
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Asl mismo, se realizo el procese de caracterizacion de los visitantes del
Ministetic, con una gama de copciones entre Agreindustrial, Campesino,
Ciudadano, Comerciante, Estudiante, Daocente, Profesional, Técnico,
investigador y Productor.

En el trimestre enero-marzo de 2013, de los 639 visitantes, 364 diligenciaron
&l formato permitiendo su caracterizacion. De estos 364, el 42 3% fueron
ciudadanos, el 23.4% profesionales, el B8.2% estudiantes, &l 7.1%
campesinos, el 52% agroindustriales, el 4.7% productores y el 44
comerciantes.

3. CALL CENTER

Durante el trimestre enero-marzo de 2013, se registraron 421 llamadas a la
linea gratuita, de las cuales 407 fueron contestadas y 14 abandenadas o
perdidas, lo que evidencia un nivel de servicio del 86.5%.

Lamestas reciblda 111 100 183 100 117 10 421
:Lamecas rtendidea 106 3,5 |BE B4 118 B 407
| larnyds aarhangdag fi 4.5 7 26 P 1.7 14
iUarmadas tipiheadan 54 ang 161 BE R 105 Bi.d 320
|NI\.'EH def eandclo (&l B5,5 95 28 B, 5
LTICHANG GOASRiLn Qddd 0450 07 [l H=ry

De las 407 lamadas atendidas, se tipificaron 320, en las cuales las consultas
mas frecuentes estan referidas a informacion sobre:

Programa de Vivienda Rural

Folitica Agropecuaria

Tramite de certificados laborales y de pension
Incentiva de Asistencia Técnica

Tramite de radicacion de PQRDS
Contingentes de importacion

Lineas de creédito

Convocatorias de ciencia y tecnologia

+ |ncentive a la Capitalizacion Rural DRE

Por departamento, el mayor numero de llamadas se recibieron en Bogota,
Cundinamarca, Anticquia, Valle de! Cauca, Boyaca, Magdalena, Choco vy
Casanare.
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4. FERIAS NACIONALES DE SERVICIO AL CIUDADANO

Con el fin de acercar la oferta institucional a los ciudadanos en las diferentes
regiones del pals, el Ministerio coordinara la paricipacién sectorial en fas Fe-
rtas Naciocnales de Servicio al Ciudadano que se realizaran durante 2013.
Las ferias, lideradas por el Pregrama Nacional de Servicio al Ciudadano del
GNP, que se realizaran este ano estan programadas de la siguiente manera:

Prné}amacldn Ferias de Serw.-'it:i? al Ciudadang 20132
l.ugar Fecha
Arauca (Arauca) " " 26 da abil
San Jpsé del Guaviare {Guawiare]lu | 15 de junia
Leticia (Amazonas) 3 de agi.."r;tn_"
Santander de Quilichao (Cauca) 21de septiérébre
Santa Marta (Magdalenay) 16 de noviembre

E! Sector Agricuttura y Desarrollo Rural estara representado en estas Ferias
por: Ministerio de Agricultura y Desarrollo Rural; Instituto Colombiano
Agropecuario — {CA; Banco Agrario de Colombia; Corporacién Colombiana
de Investigacion Agropecuaria — CORPOICA; Institute Colombiane de
Desarrollo Rural — INCODER; Unidad de Restitucidn de Tierras, y, Fondo
para el Financiamiento del Secter Agropecuario — FINAGRO.

Elabord: M. Tovar

Bogotd D.C., Ahgﬂa de 2013
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