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INFORME ATENCION Y SERVICIO AL CIUDADANO
QCTUBRE-DICIEMBRE 2013

El Ministeric de Agricultura y Desarmolio Rural, con el objefivo de mejorar la
atencion a los ciudadanos, ha dispuesto diversos mecanismos, gue les facilitan
a los usuarios la comunicacién directa e interactiva con la entidad.

En este sentido. nuestros usuarios disponen de una Oficina para la atencion y
orientacidn presencial, con instalaciones adecuadas y comodas. lgualmente,
con una hibliocteca 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 aclividades sectoriales.

Asi mismo, la Entidad dispone del portal web: www.minagricultura gqov.co, en
el cual se encuentra disponible el link de Atencién al Ciudadano. Este
componente, esta integrado por varias opciones que facilitan la consulta de
nuestios usuarios, entre las cuales se destacan: Radicacién en linea de
PORDS; Consulta del estado de la solicitud;, e, Informes de geshon al
ciudadano, entre otros. Igualmente, cuenta con informaciéon 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 y la normatividad vigente.

Igualmente, se dispuso de la linea gratuita 018000510050, para lamadas
nacionales y para Bogota, la linea 6067122, El objetive de estas lineas, &s
proporcionar informacion completa y actualizada sobre 1a oferta institucional y
en general, sobre los temas de interés del ciudadano, sin que ellos tengan la
necesidad de desplazarse hasta las instalaciones del Ministerio.

Por otra parte, con e! fin de mejorar continuamente la gestion institucional, se
han emprendido desde la Secretaria General, acciones que permitan controlar
la adecuada y oportuna atencion a los requerimientos de los ciudadanos, como
la actualizacion permanente de las plataformas tecnolégicas del Ministerio y el
fortalecimiento de! Sistema de Gestidn Documental, lo cual permite realizar
seguimiento a la oportunidad de respuesta de las comunicaciones que
ingresan a la entidad
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1. PETICIONES, QUEJAS, RECLLAMOS, DENUNCIAS Y SOLICITUDES
DE INFORMACION

El reporte generado por el Sistema de Gestion Documentat ORFEQ, registro
para el inmestre cctubre-diciembre de 2013, un total de 688 requerimientos
con una oportunidad de respuesta del 75%, como se puede observar en el
siguiente cuadro.

PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS, DENUNCIAS Y SOLICITUDES DE
INFORMACION — CUARTO TRIMESTRE 2013
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El porcentaje de oportunidad de respuesia, muestra una tendencia constante
en lo corrido del afio 2013, cercano al 80%.
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PQRDS POR TIPO DE REQUERIMIENTO
COMPARATIVO TRIMESTRAL 2013
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Analizando el comportamiento def cuarte 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 las guejas que pasaron de
73% a 87%, las denuncias se mantuvieron en un porcentaje de oportunidad
de 100%, consultas o conceptos que pasaron da 94% a 98%, solicitud de
expedientes que subieron al 100%, solicitudes de informacidn de la cdmara
que pasaron de 33% a 100%, solicitudes de informacién del congreso que
pasaron de B4% a 67%, y traslado a otras entidades que pasaron de 74% a
83%.

Es importante fortalecer el porcentaje de oportunidad en o referente a
derechos de peticidn, reclamos, solicitudes de informacian y solicitudes de
poblacidn desplazada.

Las oficinas que mayores reguerimientos recibieron entre actubre y diciembre
de 2013 fueron: DResarrollo Rural (82), Comercio y Financiamiento {75),
Despacho del Ministro (68); v Subdireccion Administrativa (61).
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PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS, DENUNCIAS Y SOLICITUDES DE
INFORMACION POR DEPENDENCIAS
OCTUBRE-GICIEMBRE 2013
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En el siguiente cuadre, se puede observar el resultado de oportunidad de
respuesta por dependencias, destacandose el Grupo Gestidn Integral de
Entidades Liquidadas, el Programa Oportunidades Rurales, ef Grupo de
Atencion al Ciudadano, el Proyecto Alianzas Productivas, fa Direccién de
Comercio y Financiamiento, y la Subdireccion Administrativa.
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OPORTUNIDAD DE RESPUESTA DE PQRDS FOR DEPENDENCIAS
OCTUBRE-DICIEMBRE 2013
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El promedio de opertunidad de respuesta de las PQRDS en 2013 fue de
77.5%, por lo gue no se logra la meta propuesta. En este sentido, los
responsables de los incumplimientos en las respuestas, reportades en el
informe de atencién y servicio al ciudadane, deben analizar y determinar los
factores gue los estan afectando y tomar las medidas perinentes para
superarlos. Las acciones orientadas a eliminar la causa de la ng conformidad,
deben ser formalizadas ante |la Administracion del SIG, para su registro y
sequimiento.

2. ATENCION PRESENCIAL

Tomando como base los registros de atencién presencial, durante el cuarto
trimeastre de 2013, el MADR recibis 817 visitantes, especialmente en: Grupo
Atencion al Ciudadano (218}, Grupo Entidades Liquidadas (187}, Direccion de
Cadenas Productivas {138); v, Oficina Juridica (83), como se puede shservar
en el siguiente grafico.
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VISITAS DE CIUDADANQOS EN EL CUARTO TRIMESTRE 2013
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El promedio de visitas al Ministerio, durante el periodo analizado, fue de 15.3
personas por dia.

En el trimestre octubre-diciembre, se evalud tanto el personal que prestd el
ServIcio como |a informacion que se le entregd al ciudadano.

Las vanables evaluadas respecto ail personal del Ministerio en la prestacion
del servicio fueron: Atencion, Risponibilidad, Dominic del fema e Instalaciones
Locativas. La valoracion promedio del periodo fue de 4. 93.
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ATENCIQN PRESENCIAL
EVALUACION AL PERSONAL
Trimestre octubre-diciembre de 2013

Disponibilidad
Daominio del tema 4,91
Instalaciones locativas ~ 4,92

Fuente: Formata Atencion presencial (FO2-PR-aSC-01}

Lz evaluacion referente a la informacion s_uministrada, tuvo en cuenta cuatro
variables: Comnpleta, Actualizada, Clara y Util.

ﬁ&TENCIﬁN PRESENCIAL
EVALUAGION A LA INFORMACION RECIBIDA
Trimestre octubre-diciembre de 2013

i i R T
Completa N 4,92 4,96 4,98
Actualizada 4,91 495 | 497
- Clara 4,93 4,95 4,97
Uil 4,93 4,96 4,98

Fuente: Formnato Atencifh presendial (FOz-PR-ASC-01)

La evaluacion de la informacién que recibieron los visitantes, obtuvo una
calificacion promedio de 4,95,

Tambien se realizé la evaluacidn del personal por dependencias,
destacandose: Grupo Atencibn al Ciudadang; Direccion de Comercic y
Financiamients; Control Disciplinaric, Fondo de Fomentc Agropecuario, Grupo
de Sistemas y la Subdireccian Administrativa, quienes recibieron la calificacion
maxima de 5.0 puntos.
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. ATENCION PRESENCIAL
EVALUACION DEL PERSONAL POR DEFENDENCIA
Trimestre octubre-diciembre de 2013
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Con relacidn a la evaluacion de la informacion recibida por dependencias, se
destacaron: Grupo Atencidn al Ciudadano, Direccién de Comercio vy
Finznciamiento, Grugpo de Contratos, Control Disciplinario, Fondo de Fomento
Agropecuario, Grupe de Contratos, Direccion de Planeacion, Grupo de
Sistermnas, Subdireccion Administrativa, y el Grupc de Talento Humano, con
una valoracion de 5.0 puntos.
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, ATENCION PRESENCIAL
EVALUACION A LA INFORMACION RECIBIDA POR DEPENDENCIA
Trimestre octubre-diciembre de 2013
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Asi mismo, se realizd el proceso de caracterizacion de los visitantes del
Ministerio, con una gama de opcicnes entre Productor, Comercializadaor,
desplazado, y ofros.

En el trimestre octubre-diciembre de 2013, de los 917 visitantes, 402
diligenciarcn el formate permitiendo su caracterizacion. De estos 402, el 268.1%
fueron productores, el 3.0% comercializadores, el 4.7% desplazados y el
66 2% correspondio al rubro otros, especialmente a ciudadanos que acudieron
por informacion general, exfuncionarios de entidades liquidadas del sector
agropecuario, quienes realizan solicitudes de certificaciones para tramites
pensionales y estudiantes.

Adicionalmente, se realizé ia medicién 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.

De los 302 visitantes que registraron su edad, el 28.5% se encuentra en &l
rango entre 51 y 60 aftos; el 19.9% entre 31 y 40 afios; el 18.2% entre 41 y 50
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afios; el 18.9% entre 21 y 30 afos, y €l 11.8%, registro mas de 61 afios. El 3%
restante registraron entre 0 y 20 anos.

Por ofra parte, 356 visitantes registraron su nivel académico con un 54 8% de
profesionales; 18.2% bachilleres; 15.9% con postgrado; 8.3% téenicos, v, 2.8%
estudios basicos,

3. CALL CENTER

Durante el trimestre octubre-diciembre de 2013, se registraron 2.756 llamadas
a la linea gratuita, de las cuales 2.728 fueron contestadas y 28 abandonadas
o pérdidas, lo que evidencia un nivel de servicic del 88% vy un nivel de atencién
de 68%.

Total Nlamadas HED 1027 749 2756
Llam ada}s Contesta- a23 260 37 2420
das en Lineg
1 das Contesta-

Amatas Loniesia 30 167 111 308
das por Buzdn
Llamadas Abando-
nadas 27 Q i 28
Wivel de servicio 95% 100%: 100% 08%
MNivel de atencian 97.2% 100% 99.9% a99.0%

De fas 2 728 llamadas atendidas, las consultas méas frecuentes se refieren a:

» Informacion estadistica

= Informacion sobre entidades liquidadas
Programas de desarrollo rural

Apoyaos & incentivos

Informacion General sobre Politica Agropecuaria
Tramite de certificados laberales y de pension
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4. FERIAS NACIONALES DE SERVICIO AL CIUDADANO

Durante el cuarto trimestre del afo, el Ministerio asistid y coording ia
participacion sectorial en la Feria Nacional de Servicio 2l Ciudadanc que se
llevd a cabo en Ciénaga, con el fin de acercar la oferta institucional a los
ciudadancs del Departamento del Magdalena.

En este sentido, el Sector Agricultura y Desarrollo Rural estuvo representado
por. Ministerio de Agricultura y Desarrclle Rural; Instituto Colembiano
Agropecuario — ICA; Banco Agrario de Colombia; Unidad de Restitucién de
Tierras; vy, Corporacion Colombiana de Investigacidon Agropecuaria -
CORPOICA..

T
ISABEL VALDIVIES
Secrataria General

ENEZ

Bogota D.C., Enerc 7 de 2014

Elabord: M. Tovar r#
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