INFORME ATENCION Y SERVICIO AL CIUDADANO
ABRIL- JUNIO 2013

El Ministerio de Agricultura y Desarrollo Rural, con el objetivo de mejorar la
atencion a los ciudadanos, ha dispuesto diversos mecanismos, que 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 orientacion presencial, con instalaciones adecuadas y coémodas.
lgualmente, con una biblicteca 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 dispene del portal web: www.minagricultura. gov.co, en
el cual se encuentra disponible el link de Atencidn al Ciudadano. Este
componente, esta integrado por varias opciones gue facilitan la consulta de
nuestros usuarios, entre las cuales se destacan: Radicacidn en linea de
PCQRDS; Consulta del estado de la solicitud; &, Informes de gestién al
ciudadano, entre ofros. lgualmente, cuenta con informacién completa sobre
los tramites y servicios que el MADR ofrece a la comunidad rural y las
noticias de actualidad, tas convocatorias vigentes para el otorgamiento de
heneficios de los programas que compeonen la oferta institucicnal y la
normatividad vigente.

A partir de este ano, el Ministerio dispuso de la linea gratuita 018000510050,
para lamadas nacionales y para Bogotd, la linea 6067122, El objetivo de
gstas iineas, es proporcionar informacion completa y actualizada scbre la
aferta institucional y en general, schre los temas de interes del ciudadano.

Por otra parte, con e! fin de mejorar continuamente la gestién institucicnal, se
han emprendido desde la Secretaria General, acciones que permitan
controlar la adecuada y oportuna atencion a los requerimieritos de los
giudadanos, como la actualizacion permanente de las plataformas
tecnologicas del Ministeric. Es asi como se ha venido forfaleciendo el
Sistemna de Gestion Documental ORFEQ, el cual permite realizar seguimiento
a la oportunidad de respuesta de las comunicaciones gue ingresan a |a
entidad.
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De acuerdo con lo anterior, se han venido generando reportes estadisticos
semanales sobre el estado de las PQRDS por dependencia, con &l propasito
de alertar a los responsables del tramite sobre la fecha de vencimiento y
capacitaciones dirigidas a todo el personal del MADR, sobre el correcto
manejo del Sistema de Gestién Documental y el control sobre el tramite de
las PQRDS.

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

El reporte generado por el Sistema de Gestién Documental ORFEQ, registré
para el trimestre abriljunio de 2013, un total de 2.116 requerimientos con una
oportunidad de respuesta del 79%, como se puede observar en el siguiente
cuadro,

PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS, DENUNCIAS Y SOLICITUDES DE
INFORMACION - SEGUNDO TRIMESTRE 2013
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El parcentaje de oportunidad, muestra una tendencia constante en lo cortido
del afo 2013.

PQRDS POR TIPO DE REQUERIMIENTO
COMPARATIVO TRIMESTRAL 2013
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Analizando el comportamientc del segunde {rimestre frente al primer
trimestre de 2013 por tipo de requerimiento, se puede gvidenciar una mejora
en la gportunidad de respuesta en Io que se refiere a 108 reclamos gue
pasaron de 57% a 92%, traslados a ofras entidades que pasaron del 74% al
80% vy solicitudes de pobtacion desplazada que pasaron de 86% a 100%.

Es imporiante fortalecer el porcentaje de oportunidad en [0 referente a
denuncias, solicitudes de informacion y solicitudes de informacién del
CONgreso.

Las oficinas qgue mayoeres requenmientas recibieron entre abril-junio de 2013
fueron: Despacho del Ministro {1.011); Desarrello Rural (233}, Subdireccion
Administrativa (142}; y, Cadenas Productivas (127). Es de resaltar que el
despacho dei Ministro, recepciond y tramito cerca del 48% del total de las
solicitudes gue ingresaron en el periodo.
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PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS, DENUNCIAS Y SOLICITUDES DE
INFORMACION POR DEPENDENCIAS
ABRIL-JUNIO 2013
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En el siguiente cuadro, se puede observar el resultado de oportunidad de
respuesta por dependencias, destacandose la Subdireccion Administrativa; el
Grupo Gestién Integral de Entidades Liguidadas; y, la Oficina de Atencién al
Ciudadano.

Avenida Jimdnez N® TAAT

Recepciin Lomespondencia ¥ Oficina de Atenckbn al Cludadang Carrerg % M 128 - 37 - CAdigo Postal Nro 117 11
Caonmutadar [571) 254 33 00

Linea do Atanckn Gratuda G1EI00510065G ¢ desde Bogotd £ 06 71 22

whsa. rinagrieulbara. o



OPORTUNIDAD DE RESPUESTA DE PQRDS POR DEPENDENCIAS
ABRIL-JUNIO 2013
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Es importante gque las dependencias que hayan registrado respuestas
inopartunas, analicen y determinen los factores que los estan afectando y
tomen las medidas pertinentes para superarics.

RECLAMOS REGISTRADOS EN EL TRIMESTRE ABRIL-JUNICQ DE 2013

Durante el segundo trimestre de 2013, se registraron 39 reclamos, con una
oportunidad de respuesta del 92%. En el siguiente cuadro, se pueden
observar las dependencias que tramitaron estos reclamos, donde se destaca
la Direccion de Cadenas Productivas que recibio 28 reclamos, es decir &l
72% del total recibido por el MADR.
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2. ATENCION PRESENCIAL

Tomando como base los registros de atencitn presencial, durante el segundo
trimestre de 2013, el MADR recibio 977 visitantes, especialmente en: Grupo
Entidades Liguidadas (233); Oficina de Atencién al Ciudadano {214);
Direccion de Cadenas Productivas {143}; v, Direccion Desarrollo Rural (104),
como se puede observar en el siguiente grafico.

VISITAS DE CIUDADANOS EN EL SEGUNDO TRIMESTRE 2013
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El promedio de visitas al Ministerio, durante el periode analizado, fue de 16,3
personas por dia.
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En el trimestre abril-junio, se evalud tanto el personal que prestd el servicio
come la infarmacion que se le entrego al ciudadano.

Las variables evaluadas respecto al parsonal del Ministerio en la prestacion
del servicio fueron: Atencién, Disponibilidad, Dominio del tema e
Instalaciones Locativas. La valoracidn promedio en el periodo abriljunio de
2013 fue de 4.8,

ATENCION PRESENCIAL
EVALUACION AL PERSONAL
Trimestre abril-junio de 2013

Atencion 4,87 4,52 4,83 4,87
Disponibilidad 4,87 4,90 4,78 485
Dominio del tema 482 4,90 4,78 4,83
Instalaciones locativas 4,76 4,90 4,78 4,81

Fuente: Farmato Atencicn presencial (FO2 PR-ASC-01)

La evaluacion referente a la informacion S’uministrada, tuvo en cuenta cuatro
variables: Completa, Actualizada, Clara y Uil

ATENCION PRESENCIAL
EVALUACION A LA INFORMACION RECIBIDA
Trimestre abril-junio de 2013

Completa 4,88 4,84 4,80 4,84
Actualizada 4,88 4,82 4,79 4,83
Clara 428 4,84 481 4,84
Uitil 487 4,81 4,81 4,83

Fuerta: Fomate Atencion presencial {FO2-PR-ASC-01)

La evaluacion de la informacion que recibieron los visitantes, obtuvo una
calificacion promedio de 4.8.
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También se realizd la evaluacidn del personal por dependencias,
destacandose la Oficina de Atencidn al Ciudadang; la Direccién de Comercio
y Financiamientg; la Direccidn de Pesca y Acuicultura; y el Programa DRE,
guienes recibieron la calificacion maxima de 5.0 puntos.

_ ATENCION PRESENCIAL
EVALUACION DEL PERSONAL POR DEPENDENCIA
Trimestre abriljunic de 2013
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Asi mismo, en la evaluacion de |1a informacion recibida por dependencias, se
destacaron: Cficina de Atencion al Ciudadano; Direccion de comercio vy
Financiamianto, Programa Oportunidades Rurales; Direccion de Pesca y
Acuicultura; y, Direccion de Planeacion y seguimiento Presupuestal, con una
valgracion de 5.0 puntos.
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ATENCION PRESENCIAL
EVALUACION A LA INFORMACION RECIBIDA POR DEPENDENCIA
Trimestre abril{junio de 2013
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Asl mismo, se realizé el proceso de caracterizacion de los visitantes del
Ministerio, con una gama de gpciones entre Agroindustrial, Campesino,
Ciudadano, Gomerciante, Estudiante, Docente, Profesional, Tecnico,
Investigador y Productor.

En el timestre abril-junio de 2013, de los 977 visitantes, 411 dikigenciaron &
formato permitiendo su caracterizacién. De estos 411, el 42.1% fugron
ciudadanos, el 28.7% profesionales, el 12.7% estudiantes, el 9.5%
nroductores, el 3.6% agroindustriales, el 3.4 comerciantes, ¥y el 2.4%
CAMPEsSINDS.
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3. CALL CENTER

Durante el trimestre abriljunio de 2013, se registraron 421 llamagdas a la
linea gratuita, de las cuales 415 fueron contestadas y 6 abandonadas o
pérdidas, lo que evidencia un nivel de servicio del 98%.

Total llamadas

Recibidas 132 187 102 421
Lfamadas Atendidas 129 186 100 415
Llamadas

Abandonadas 3 1 2

Nivel de servicio 98% 99% 98%

Tiempo de

conversacidn 02:18 04:03 ; 04:03

De las 415 lamadas atendidas, las consultas mas frecuentes se reficren a;

Programa de Vivienda Rural

Programa Jovenes Rurales

Informacion General sobre Politica Agropecuaria
Tramite de certificados !aborales y de pension
Incentivo de Asistencia Técnhica

Tramite de radicacion de PQRDS

4. FERIAS NACIONALES DE SERVICIO AL CIUDADANO

Durante el segundo frimestre del ano, el Ministerio asistio y coordind la
participacion sectorial en las Ferias Nacionales de Servicio al Ciudadano,
lideradas por el Programa Nacional de Servicio al Ciudadano del DNP, con el
fin de acercar la oferta institucional a los cludadanos de las regiones de
Arauca y Guaviare.

En este sentido, el Sector Agricultura y Desarrollo Rural estuvo representado
en estas Feras por: Ministeric de Agricultura y Desarrollo Rural; Instituto
Colombiano Agropecuaric — 1CA; Banco Agraric de Colombia; Instituto
Colombiano de Desarrcllo Rural — INCODER: Unidad de Restitucién de
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Tierras; Corporacion  Colombiana  de  investigacidn  Agropecuaria -
CORPOICA; vy, Fondo para el Financiamienio del Sector Agropecuaro —
FINAGRO.

En total el Sector Agricuttura y Desarrolle Rural, atendid 244 ciudadanos en
Arauca y 554 ciudadanos en Guaviare.

GONZALO ANAUJIG M
Secretarjo Gener

Bogata D.CTHdulio 17 de 2013
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