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INFORME ATENCION Y SERVICIO AL CIUDADANO
JULIO-SEPTIEMBRE 2013

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

En este sentido, nuestros usuarios disponen de una Oficina para la atencion
y orientacion presencial, con instalaciones adecuadas 'y comodas.
Igualmente, 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.minagricultura.gov.co, en
el cual se encuentra disponible el link de Atencién al Ciudadano. Este
componente, esta integrado por varias opciones gue facilitan la consulta de
nuestros usuarios. entre las cuales se destacan: Radicacion en linea de
PQRDS: Consulta del estado de la solicitud; e, Informes de gestion al
ciudadano, entre otros. lgualmente, cuenta con informacion completa sobre
los tramites y servicios que el MADR ofrece a la comunidad rural y las
noticias de actualidad, las convocatorias vigentes para el otorgamiento de
beneficios de los programas gue componen la oferta institucional vy 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 informacion completa y actualizada sobre la
oferta institucional y en general, sobre los temas de interes del ciudadano.

Por otra parte, con el fin de mejorar continuamente la gestion institucional, se
han emprendido desde la Secretaria General, acciones que permitan
controlar la adecuada y oporiuna atencion a los requerimientos de los
ciudadanos, como la actualizacion permanente de las plataformas
tecnologicas del Ministerio. Es asi como se ha venido fortaleciendo el
Sistema de Gestion Documental ORFEOQ, el cual permite realizar seguimiento
a la oportunidad de respuesta de las comunicaciones que ingresan a la
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 el propésito
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 Gestion Documental v el control sobre el tramite de
las PQRDS.

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

El reporte generado por el Sistema de Gestion Documental ORFEQ, registro
para el trimestre julio-septiembre de 2013, un total de 1.425 requerimientos
con una oportunidad de respuesta del 77%, como se puede observar en el
siguiente cuadro.

PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS, DENUNCIAS Y SOLICITUDES DE
INFORMACION — TERCER TRIMESTRE 2013

-oraulta o Cancepto d [

Derechs de Peticién 156 A G 32 5 4

|Cueja 12 E 1 73 23 g

Reclamo £ B 1 it} i 1
Denuncia 5 5 T 0 0

Solicitud de Wfommacion ' 439 4 B 1 74 13 7

Sulicitud de Expedientes 11 1 [ 0 10
Salicaud Superencs 4 3 - 73 v 75
Solizitug de Inkermacian Carnara K] 1 F] a3 { 7
Soficitud ce Infrmazion Congresa ] 3 | 2 1 64 g gl
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El porcentaje de oportunidad, muestra una tendencia constante en lo corrido
del ario 2013.

PQRDS POR TIPO DE REQUERIMIENTO
COMPARATIVO TRIMESTRAL 2013

HALNCY  ADUDTSDESCE  CDMEUTR SDUD TUD K LA L

SOUOTUT TERN LAY b
nEckastY  CIMCETTOR BXFIDENTES IR v BECRMELTH i
COMGRILD ERTIDADES

HERBER TNRESTE  RSECUMDO TRIMESTAE = TRRIZE IRIMESTRE 8 CUMRTD TRIRESTRE
e —————

Analizando el comportamiento del tercer trimestre de 2013, frente al trimestre
anterior por tipo de requerimiento, se puede evidenciar una mejora en la
oportunidad de respuesta en lo que se refiere a los derechos de peticion que
pasaron de 88% a 92%, denuncias gue pasaron de 60% a 100% y solicitudes
de informacion del congreso gue pasaron de 40% a 64%

Es importante fortalecer el porcentaje de oportunidad en lo referente a
quejas, sugerencias y traslado a otras entidades por no competencia.

Las oficinas que mayores reguerimientos recibieron entre julio y septiembre
de 2013 fueron: Despacho del Ministro (488); Desarrollo Rural (173},
Comercio y Financiamiento (114), y Subdireccion Administrativa (111).
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PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS, DENUNCIAS Y SOLICITUDES DE
INFORMACION POR DEPENDENCIAS
JULIO-SEPTIEMBRE 2013
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SUBINRECCICN FIMANCIERA | 1
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En el siguiente cuadro, se puede observar el resuitado de oportunidad de
respuesta por dependencias, destacandose el Grupo de Atencion al
Ciudadano, Grupo Gestion Integral de Entidades Liquidadas, Direccion de
Pesca y Acuicultura, Programa Oportunidades Rurales y Direccion de

Planeacién y Seguimiento Presupuestal.
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OPORTUNIDAD DE RESPUESTA DE PQRDS POR DEPENDENCIAS
JULIO-SEPTIEMBRE 2013

[ [ 0 0
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Es importante que las dependencias que hayan registrado respuestas
inoportunas, analicen y determinen los factores que los estan afectando y
tomen las medidas pertinentes para superarlos.

2. ATENCION PRESENCIAL

Tomando como base los registros de atencion presencial, durante el tercer
trimestre de 2013, el MADR recibio 1.065 visitantes, especialmente en:
Grupo Entidades Liquidadas (285); Grupo Atencion al Ciudadano (171);
Direccion de Cadenas Productivas (135); y, Oficina Juridica (130), como se
puede observar en el siguiente grafico.
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VISITAS DE CIUDADANOS EN EL TERCER TRIMESTRE 2013

ASESDAES ' 1

TESORERLA -'E
SURLARECOIGN ADMINSETRATIVA. | 3
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| CONTROL DISCIPLRARIO ‘.ﬂ 5
SUBDIRECCIEN SINANCIERA ﬁ b
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T ——————
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El promedio de visitas al Ministerio, durante el periodo analizado, fue de 17.8
personas por dia.

En el trimestre julio-septiembre, se evalué tanto el personal que presto el
servicio como la informacion que se le entregé al ciudadano.

Las variables evaluadas respecto al personal del Ministerio en la prestacion
del servicio fueron: Atencién, Disponibilidad, Dominio del tema e
Instalaciones Locativas. La valoracion promedio del periodo fue de 4.9.
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ATENCION PRESENCIAL
EVALUACION AL PERSONAL
Trimestre julio-septiembre de 2013

Atencion 4,95 494 495 495

Disponibilidad 4,82 494 4,94 4,93
Dominio del tema 4,92 493 4,94 4,93
_Ins_tataci ones locativas 4,84 490 4,93 | 4,89

Fuente: Formate Alencidn presencial (FO2-PR-ASC-01)

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

ATENCION PRESENCIAL
EVALUACION A LA INFORMACION RECIBIDA
Trimestre julio-septiembre de 2013

Completa 4,89 4,94 4,94 4,94

Actualizada 4,91 4.93 4,94 4,93
Clara 492 493 4,94 4,93
Util 4,90 4,94 4,94 4,93

Fuents: Formato Atencién presencial (FO2-PR-ASC-01)

La evaluacion de la informacion que recibieron los visitantes, obtuvo una
calificacion promedio de 4.9.

También se realizo la evaluacion del personal por dependencias,
destacandose: Grupo Atencion al Ciudadano; Direccion de Comercio y
Financiamiento; Control Disciplinario, Direccion de Desarrollo Tecnolégico,
Programa Formalizacién de Tierras, Grupo Gestion Documental, Direccion de
Pesca y Acuicultura, Subdireccién Administrativa, Subdireccion Financiera,
Talento Humano y Tesoreria, quienes recibieron la calificacion maxima de 5.0
puntos.
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_ ATENCION PRESENCIAL
EVALUACION DEL PERSONAL POR DEPENDENCIA
Trimestre julio-septiembre de 2013

3 40

ALlaMSAE PRODUCTAAS A 44 4.9 4.8 .
ATENCION AL CILDADANG 53 a0 50 50 50
CADENAS FRODUCTIVAS 49 45 48 47 48
COMERCIO Y FINANCIAMENTO 50 50 5.0 5,0 50 |
CONTRATOS 50 50 50 4,5 449
CONTROL DISCIPLINARKD 50 0 50 50 50
[DESARROLLO RURAL 49 49 13 5.0 49
DESARACLLO TECHOLOGICO z) 50 50 5.0 50
ENTIDADES LIQUIDADAS 50 a0 T 44
FORMALIZACION DE TIERRAS 5,0 50 50 5.0
GESTION DOCUVENTAL 5.0 500 50 50
[JURIC A i 43 49 4.8 49
OPOATLNIDADES RURALES 50 48 48 40
PESCAY P«E'Jl[:lJL:\JHﬁ. 54 50 5 a 5.0
FLENEACION ¥ SEGUIMIENTD PECSUPLESTAL 45 a4 15 EY:
POLMICASECTORIEL 4,8 4] 44 43
PRDGRAMA DRE 45 £, 47 45
SUBLIRECCION ADMMISTRATIVA 5.0 50 50
21 BDIEECCION FINANCIERA 510 50 50
TALENTQ HIMAND 51

TESORCHA

Con relacion a la evaluacién de la informacion recibida por dependencias, se
destacaron: Programa Alianzas Productivas, Grupo Atencion al Ciudadano,
Direccion de Comercio y Financiamiento, Grupo de Contratos, Control
Disciplinario, Direccion de Desarrollo Rural, Programa Formalizacién de
Tierras, Gestion Documental, Direccion de Pesca y Acuicultura, Subdireccion
Administrativa, Subdireccion Financiera, Talento Humano y Tesoreria, con
una valoracion de 5.0 puntos.
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_ ATENCION PRESENCIAL
EVALUACION A LA INFORMACION RECIBIDA POR DEPENDENCIA
Trimestre julio-septiembre de 2013

ALIANZAS FRODUCTIAS

ATENCION AL GILIDADAND 50 50 50

CADENAS PRODUC TVAS 48 45 48

'COMERCIO ¥ FINANCIAMIEENTO 5.0 50 | 5o o
CONTRATCS 5,0 50 5 1)

‘CONTROL DECIPLINARID 5.0 50 50
| DESARROLLO RURAL 50 50 50

DESARACLLO TECNOLOGCO [ ag 44 18 i
ENTIDADES LGLDADAS - 24 49 43

FORMALFALION DE TIERRAS 5,0 50 50

GESTION DCCUMENTAL [ 50 50 | 80

JURIDICA a8 44 18

OPDRTUNDADES RURALES T ag 45 48

'PESCA ¥ ACLICLLTURA 50 50 50

FLANEACION ¥ SEGUIMIENTO PRESUFLIESTAL 4,4 45 45

POLTICA SECTORIAL 4.0 43 49 =

PROGRAMADRE a7 47 4.7

|SUSDIRECCION ADMINS TRATIVA 50 50 5Q

SIBDIRECCION FINANCIERA 5,0 50 50 .
TALEMTO HUMAKD I ;
Ao alitac s

Asi mismo, se realizd el proceso de caracterizacion de los visitantes del
Ministerio, con una gama de opciones entre Productor, Comercializador,
desplazado, y otros.

En el trimestre julio-septiembre de 2013, de los 1.065 visitantes, 380
diligenciaron el formato permitiendo su caracterizacion. De estos 380, el
25.5% fueron productores, el 4.5% comerciantes, el 3.7% desplazados y el
66.3% correspondié al rubro otros, especialmente a exfuncionarios de
entidades liquidadas del sector agropecuario, quienes realizan solicitudes de
certificaciones para tramites pensionales.

Adicionalmente, para el trimestre analizado se inicid la medicion de variables
como género, edad y nivel de escolaridad de los visitantes. En este sentido,
se registrd un 33.5% de mujeres y un 66.5% de hombres.
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De los 326 visitantes gue registraron su edad, el 29.8% se encuentra en el
rango entre 51 y 60 anos,; el 22.1% entre 31 y 4[} anos; el 19% entre 41 y 50
anos; el 13.2% entre 21 y 30 anos; y el 12.3%, registro mas de 61 anos.

Por otra parte, 385 visitantes registraron su nivel académico con un 51.7% de
profesionales; 20.5% con postgrado; 15.1% bachilleres; B.6% técnicos; v,
4.2% estudios basicos.

3. CALL CENTER

Durante el trimestre julio-septiembre de 2013, se registraron 1.061llamadas a
la linea gratuita, de las cuales 1.016 fueron contestadas y 45 abandonadas o
pérdidas, lo gue evidencia un nivel de servicio del 90% y un nivel de atencion
de 96%.

Total llama-

das Recibidas 333 241 487 1061

Llamadas

Atendidas 321 229 466 1016

Llamadas

Abandonadas 12 12 21 45

[Nivel de

servicio 90% 0% B9% 0%

iNiueI de

latencion 96% EI':_E% 96% 6%
iempo de

[conversacidn 04:03 D410 03:13 | 0348

De las 1.016 llamadas atendidas, las consultas mas frecuentes se refieren a:

Crédito Agropecuario

Programa de Vivienda Rural

Programa Jovenes Rurales

Informacion General sobre Politica Agropecuaria

Tramite de certificados laborales y de pension

Estructura organica y funciones del Ministerio y del sector
Tramite de radicacion de PQRDS

& o 2 = @
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+ |nformacion estadistica
« Fondo de Fomento Agropecuario

4. FERIAS NACIONALES DE SERVICIO AL CIUDADANO

Durante el tercer trimestre del ano, el Ministerio asistié y coordind la
participacion sectorial en la Feria Nacional de Servicio al Ciudadano, con el
fin de acercar la oferta institucional a los ciudadanos del Departamento del
Cauca.

En este sentido, el Sector Agricultura y Desarrollo Rural estuvo representado
en la Feria de Popayan por: Ministerio de Agricultura y Desarrollo Rural;
Instituto Colombiano Agropecuaric — |CA; Banco Agrario de Colombia;
Instituto Colombiano de Desarrollo Rural — INCODER; Unidad de Restitucion
de Tierras; y, Corporacion Colombiana de Investigacion Agropecuaria -
CORPOICA.

GONZAL QﬁHﬂUJf@gZ

Secrerario General

Bogota < Octubre 16 de 2013

Elabord: M. Tovar
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