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INTRODUCCION

El Fondo Nacional del Ganado FNG, en cumplimiento al articulo 11 de la ley 1712
de 2014 ha dispuesto a través de la pagina web, el sistema para solicitar peticiones,

quejas, reclamos, sugerencias y/o denuncias (PQRSD).

Dado lo anterior, el presente informe es un consolidado de las PQRSD recibidas en
el segundo trimestre del afno 2025 y el primer semestre del aino 2025, con el
propésito de analizar las oportunidades de mejora en la atencion y fortalecer las
respuestas a las partes interesadas, asegurando la eficiencia y el cumplimiento de
los tiempos establecidos.

PQRSD TRAMITADAS Il TRIMESTRE ANO 2025

Durante el segundo trimestre del afo 2025, se llevo a cabo el seguimiento y la
trazabilidad de las PQRSD recibidas a través del correo electronico,
correspondencia y formulario de la pagina web de Fedegan - FNG. En este periodo
se recibieron 386 PQRSD, las cuales se clasificaron de la siguiente manera: 338
peticiones, 42 quejas, 1 sugerencia y 5 denuncias.

PQRSD TRAMITADAS Il TRIMESTRE 2025

P QUEJA O TOTAL TOTAL
PROCESO IMPLICADO |PETICION RECLAMO SUGERENCIA | DENUNCIA RECIBIDAS | CONTESTADAS
Enlace Regional 17 0 0 0 17 17
Proceso
Direccionamiento y 19 0 0 1 20 20
Planeacion
Proce§o Ciencia, N 37 0 0 0 37 37
Tecnologia e Innovacion
Proceso de Fomento al 6 0 0 0 6 6
consumo
Proceso de Gestion de
las Tecnologias de 1 0 0 0 1 1
Informacion
ProcesolDllrecmon 41 0 0 0 41 a1
Juridica
Proc_eso C_Sestlon 6 0 0 0 6 6
Financiera
Proceso Gestion Humana 45 0 0 0 45 45
Proggso Ggstlon 3y 1 1 0 0 5 5
Promocién y Divulgacién
Proceso Recaudo vy
Admon. de la CFGL 9 0 0 3 12 12
Proceso Salud Animal 156 41 1 1 199 199
TOTAL 338 42 1 5 386 386

Fuente: Repo_rte de PQRSD I;edegan-FNG afo 2025
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REPORTE PQRSD TRAMITADAS Il TRIMESTRE 2025
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Fuente: Reporte de PQRSD Fedegan-FNG afio 2025

Se evidencia que, de las 386 PQRSD recibidas, el 52% corresponde al Proceso de
Salud Animal (199), seguido por el Proceso de Gestion Humana con un 12% (45), el
Proceso de Direccién Juridica con un 11% (41) y Ciencia, Tecnologia e Innovacion
10%(37). Los demas procesos como Recaudo y Administracion de la CFGL, Gestion
de las Tecnologia de la Informacion, Promocion y Divulgacién y Fomento al
Consumo, presentaron una menor recepcion de solicitudes.

Durante el trimestre se recibieron 5 denuncias, correspondientes a los procesos de
Direccionamiento y Planeacion (1), Recaudo y Administracion de la CFGL (3) y
Salud Animal (1). Estas denuncias fueron gestionadas bajo los lineamientos
establecidos para la atencibn de este tipo de solicitudes garantizando la
confidencialidad del denunciantes y la remision a las areas competentes para su
analisis y verificacion. Adicionalmente, a través del canal de anticorrupcion se
recibieron tres correos, relacionados con temas del Registro Unico de Vacunacién

(RUV), solicitudes de informacion y comunicaciones informativas.
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En cuanto a las quejas, estas estuvieron principalmente asociadas al desarrollo del

ciclo de vacunacion, incluyendo inconformidades sobre la planeacion, ejecucién y el

personal involucrado, entre otras observaciones.

TIEMPO DE RESPUESTA PQRSD Il TRIMESTRE 2025

De acuerdo con el procedimiento estipulado para la atencion a peticiones,
sugerencias, quejas, reclamos y/o denuncias del FNG, el tiempo establecido para
dar respuesta es de quince (15) dias habiles contados a partir del dia siguiente a
la fecha de recepcion por parte del area responsable. A continuacion, se muestra

el promedio de respuesta en dias de los procesos.

TIEMPOS DE RESPUESTA PQRSD RECIBIDAS Il TRIMESTRE 2025

TIEMPO PROMEDIO
PROCESO IMPLICADO DE RESPUESTA
PQRSD (Dias)

Enlace Regional 2
Proceso Direccionamiento y Planeacion 1
Proceso Ciencia, Tecnologia e Innovacién 2
Proceso de Fomento al consumo 11
Proceso de Gestidn de las Tecnologias de Informacion 9
Proceso Direccion Juridica 5
Proceso Gestion Financiera 3
Proceso Gestiéon Humana 5
Proceso Gestion Promocion y Divulgacion 8
Proceso Recaudo y Admoén. de la CFGL 6
Proceso Salud Animal 4
TOTAL 5

Fuente: Reporte de PQRSD Fedegan-FNG Afio 2025

El tiempo promedio de respuesta a las PQRSD fue de 5 dias, lo que indica el
cumplimiento con lo establecido en el procedimiento. Sin embargo, el proceso que

presentdé mayor tiempo de respuesta fue Fomento al Consumo.
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TIEMPO PROMEDIO DE RESPUESTA PQRSD (Dias)
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Proceso Gestion
Financiera

Proceso Gestion Humana

Proceso Recaudo y
Admon de la CFGL I -

Proceso Gestion

Promocién y Divulgacién
Proceso Salud Animal [l »~

: Reporte de PQRSD Fedegan-FNG Ao 2025

PQRSD RECIBIDAS MENSUALMENTE Il TRIMESTRE 2025

Durante el segundo trimestre del afio 2025, se recibieron un total de 386 PQRSD,

a continuacion, se puede observar el numero de requerimientos por mes:

PQRSD recibidas mensual

MES TOTAL
Abril 122
Mayo 156
Junio 108
TOTAL 386

Fuente: Reporte de PQRSD Fedegan-FNG Ao 2025
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PQRSD RECIBIDAS MENSUALMENTE Il TRIMESTRE 2025
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Fuente: Reporte de PQRSD Aio 2025
Como se evidencia en la grafica, los meses con mayor numero de requerimientos

fueron mayo, con 156 PQRSD, y abril, con 122 PQRSD.

TIPOLOGIA DE LAS PQRSD RECIBIDAS Il TRIMESTRE 2025

En el siguiente cuadro podemos evidenciar la descripcion de las PQRSD recibidas
durante el segundo trimestre del 2025:
DESCRIPCION PQRSD

DESCRIPCION PQRSD TOTAL PORCENTAJE
Comunicaciones Informativas 48 12%
Denuncia 5 1%
Derecho de peticion 18 5%
Estadisticas inventario 3 1%
Oftras estadisticas 3 1%
Otras Solicitudes 133 34%
Reclamo o Queja 42 11%
Solicitud de certificacion 35 9%
Solicitud de informacién 99 26%
TOTAL 386 100%

Fuente: Reporte de PQRSD Afio 2025
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DESCRIPCION PQRSD Comunicaciones

Informativas
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Estadisticas
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Otras
estadisticas
1%
Otras Solicitudes
34%

Fuente: Reporte de PQRSD Fedegan-FNG Ao 2025

Se puede evidenciar que el 34% de las PQRSD corresponde a otras solicitudes,

otro 26% a solicitudes de informacion, el 12% a comunicaciones informativas y

11% a quejas o reclamos, El 17% restante pertenece a derechos de peticion,

solicitudes de estadisticas de inventario bovino y bufalino, solicitudes de

certificacion y otras estadisticas.

Como parte de la implementacion del proceso estadistico de Fedegan -FNG se

encuentran las clasificaciones de solicitudes de estadisticas de inventario bovino y

bufalino dentro de las cuales podemos identificar las siguientes necesidades de

informacion:

Entidades

Tematica de necesidades de informacion

Alcaldias y/o Entidades territoriales

Inventario bovino por municipio Boyaca.

Inventario de ganado vacuno en el municipio de Apulo
Cundinamarca.

Inventario bovino actual Boyaca.

Fuente: Reporte de PQRSD Fedegan-FNG Ao 2025
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CANALES DE RECEPCION DE PQRSD Il TRIMESTRE 2025
En el siguiente cuadro podemos evidenciar que en el segundo trimestre del afo
2025, la mayoria de PQRSD fueron solicitadas al email de PQRSD (83%), seguido
del formulario WEB desde la pagina del FNG (17%) , y que, correspondencia fisica

(1%).

ENTRADA TOTAL
Correspondencia fisica 2
Email 320
Formulario pagina web 64
TOTAL RECIBIDAS 386

Fuente: Reporte de PQRSD Fedegan-FNG Afio 2025
CANALES DE RECEPCION DE PQRSD

1%

u Correspondencia fisica
= Email

Formulario pagina web

Fuente: Reporte de PQRSD Fedegan-FNG Ano 2025
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COMPARATIVO PQRSD RECIBIDAS TRIMESTRALMENTE
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Fuente: Reporte de PQRSD Fedegan-FNG Afo 2020, 2021, 2022, 2023, 2024 y 2025

La grafica evidencia un aumento de PQRSD entre 2021 y 2023, con un pico en el |
Trimestre de 2023 (1.086). Desde 2024 se observa una disminucién, sin embargo en
el segundo trimestre del 2025 se evidencia un aumento de PQRSD respecto a los

trimestres anteriores.
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RESULTADOS ENCUESTA DE SATISFACCION Il TRIMESTRE 2025

Durante el segundo trimestre del afio 2025, se llevdo a cabo la Encuesta de
Satisfaccion sobre la Atencion de Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias y
Denuncias (PQRSD), con el fin de evaluar el nivel de satisfaccién de los usuarios
respecto a la atencion recibida y las respuestas a sus solicitudes. Para ello, la
encuesta fue publicada en la pagina web y enviada por correo electronico a los
usuarios que realizaron solicitudes. Como resultado de esta divulgacion, se

obtuvieron 45 respuestas, cuyos resultados se detallan a continuacion.

e Medios utilizados por los usuarios para formular sus solicitudes de

informacién
Seleccione el canal por medio del cual formulé . . Porcentaje
iy . e Frecuencia | Porcentaje

su solicitud de informacién acumulado

Correo PQRSD 32 71% 71%

Correspondencia 4 9% 80%

Formulario pagina web 7 16% 96%

Telefonico 2 4% 100%

Total 45 100%

Fuente: Encuesta de Satisfaccion Atencion de Peticiones, Q;jas, Reclamos, Sugerencias y Denuncias
(PQRSD) 2025

Medio de la solicitud

4%

LR

= Correo PQRSD

= Formulario pagina web = Telefénico

= Correspondencia

Fuente: Encuesta de Satisfaccion Atencién de Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias y Denuncias
(PQRSD) 2025

De acuerdo con los resultados obtenidos, se evidencia que el 71% de los
encuestados realizaron sus solicitudes a través del correo electréonico de PQRSD,
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16% de manera a través del formulario de la pagina web, el 9% por correspondencia
y el 4% por llamada telefénica.

e La claridad de la informacién suministrada por la entidad en respuesta a
su Peticion, Queja, Reclamo, Sugerencia y/o Denuncia (PQRSD)

La clar_idad de la informacion sun_'nipistrada por la ) | Porcentaje
entidad en respuesta a su Peticion, Queja, Frecuencia | Porcentaje acumulado
Reclamo y/o Sugerencia (PQRS) fue

Excelente 26 58% 58%

Bueno 12 27% 84%

Regular 1 2% 87%

Malo 6 13% 100%

Total 45 100%

Fuente: Encuesta de Satisfaccion Atencion de Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias y Denuncias
(PQRSD) 2025

Porcentaje

2%

N\

= Excelente =Bueno = Regular =Malo

Fuente: Encuesta de Satisfaccion Atencion de Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias y Denuncias
(PQRSD) 2025

En cuanto a la claridad de la informacién proporcionada por la entidad en las
respuestas a las PQRSD, el 58 % de los encuestados la calific6 como excelente, el

27 % como buena y el 15 % restante la considerd regular o mala.
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Accesibilidad para la formulacién de Peticiones, Quejas, Reclamos,

Sugerencias y/o Denuncias (PQRSD)

El acceso para formular sus .
Peticiones, Quejas, Reclamos y/o | Frecuencia | Porcentaje :;:'cmel:;a(;z
Sugerencias (PQRS)
Bueno 18 40% 40%
Excelente 23 51% 91%
Malo 4 9% 100%
Total 45 91%
Fuente: Encuesta de Satisfaccion Atencion de Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias y Denuncias

(PQRSD) 2025
Porcentaje

= Bueno =Excelente = Malo

Fuente: Encuesta de Satisfaccion Atencion de Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias y Denuncias
(PQRSD) 2025

En relacion con la accesibilidad para formular PQRSD, el 51 % de los encuestados

la calificé como excelente, el 40 % como buena y el 9 % la consider6é mala.
Satisfaccion de los usuarios con el tiempo de respuesta de las Peticiones,
Quejas, Reclamos, Sugerencias y/o Denuncias (PQRSD)

¢Qué tan satisfecho esta con el tiempo de Porcentaje
respuesta de sus Peticiones, Quejas, Reclamos | Frecuencia | Porcentaje acumulado
y/o Sugerencias (PQRS)?
Altamente satisfecho 15 33% 33%
Muy satisfecho 10 22% 56%
Satisfecho 11 24% 80%
Poco satisfecho 3 7% 87%
Completamente insatisfecho 6 13% 100%
Total 45 100%
Fuente: Encuesta de Satisfaccion Atencion de Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias y Denuncias
(PQRSD) 2025
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Porcentaje

7%
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/

= Altamente satisfecho
= Satisfecho
= Completamente insatisfecho

= Muy satisfecho
= Poco satisfecho

Fuente: Encuesta de Satisfacciéon Atencion de Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias y Denuncias
(PQRSD) 2025

El 33 % de los encuestados califico la atencion como altamente satisfactoria, el 22 %
como muy satisfactoria y el 24 % como satisfactoria, o que representa un 79 % de
valoraciones favorables. Por su parte, el 13 % la considerd poco satisfactoria y el 7

% completamente insatisfactoria.
Percepcion del usuario sobre la resolucion de su solicitud por FEDEGAN -

FNG
¢Su solicitud fue Porcentaje
resuelta por la Frecuencia | Porcentaje
Fedegan - FNG? acumulado
Si 34 76% 76%
No 11 24% 100%
Total 45 100%

Fuente: Encuesta de Satisfaccion Atencion de Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias y Denuncias
(PQRSD) 2025

Porcentaje

=Si =No

Fuente: Encuesta de Satisfaccion Atencion de Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias y Denuncias
(PQRSD) 2025
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En cuanto a la resolucion de las solicitudes, el 76% de los encuestados indicé que

su solicitud fue resuelta, mientras que el 24% sefalé que no lo fue. Cabe resaltar

que para este trimestre se incluyé los campos de nombre y correo electrénico en la

encuesta con el fin de revisar de manera puntual las observaciones de los

peticionarios de acuerdo con sus solicitudes.

Por otro lado, se les solicitdé a los encuestados que expresaran comentarios sobre
aspectos positivos y/o a mejorar en el tramite de PQRSD presentadas a través de la

pagina web de Fedegan, a continuacion se presentan los resultados:

Aspectos positivos y/o a mejorar en el tramite de PQRS presentadas a través de la pagina web de
Fedegan

Cuando realice el curso de Bienestar Animal
Fue muy excelente la presentacion de los coordinadores y profesionales que dictaron este curso Quiza tal
vez en el lugar donde me encuentro es a veces deficiente la Sefial

Cuando realice el curso de Bienestar Animal
Fue muy excelente la presentacidon de los coordinadores y profesionales que dictaron este curso Quiza tal
vez en el lugar donde me encuentro es a veces deficiente la Sefal

AGRADECIMIENTO

No se ha recibido respuesta a pesar de reiterarse varias veces a los correos mvergara@fedegan.org.co
servicioalcliente@fedegan.org.co fedegan@fedegan.org.co

La respuesta a la peticién se dio de manera rapida y oportuna.

No tengo respuesta clara

No tengo respuesta clara

Gracias por las oportunas respuestas

Brindan informacién muy clara y las respuestas son rapidas

Felicitarlos por sus buenos servicios

Felicitarlos por sus buenos servicios

Para nuestra organizacién es muy excelente el programa Dios los bendiga por esa gran obra

Para nuestra organizacién es muy excelente el programa Dios los bendiga por esa gran obra

Con organizar o aclarar a las personas fechas establecidas al momento de hacer selecciéon. Para que otras
personas no tengan que esperar.

Ninguno, obtuve respuesta rapidamente.

Esta pendiente la respuesta de la peticion

Estamos esperando una respuesta del area de SST. Gracias.

Teniendo en cuenta la urgencia con que requeriamos la informacién, agradecemos la destacada prontitud
con que recibimos la solucién a nuestro requerimiento.

Mejorar los enlaces que aparecen para PQR pues al enviar no lo envia por eso me tocd imprimir y enviar
directamente por el correo. Gracias por su atencion.

Mi solicitud era acerca de un estudio de datos, la entidad respondié con argumentos que nada tiene que ver
con mi solicitud

Mi solicitud era acerca de un estudio de datos, la entidad respondi6é con argumentos que nada tiene que ver
con mi solicitud

Dentro del marco de nuestra solicitud correspondia al acceso de poder obtener por parte de la federacién
una donacién de leche en polvo con el fin de mitigar muchas necesidades de nuestros pequefios
productores, pero a la vez devolver la confianza en el campo y en instituciones como Fedegan, pero ademas
serviria para promocionar la importancia del consumo de la leche. Sin embrago quedamos atento a las
ampliaciones de coberturas de federacion y podamos ser beneficiarios.
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Mejorar los tiempo de entrega a las respuestas a los requerimientos de informacion solicitados.
Villanueva Casanare, 09 de Abril de 2025

FEDEGAN

Sefiores
FEDEGAN FNG
Ciudad

Asunto: Solicitud de inclusion en futuros proyectos

Estimados sefiores del programa Fomento al Consumo de FEDEGAN-FNG,

Reciban un cordial saludo.

Agradecemos su respuesta y el haber registrado nuestros datos para futuras campanas.

Desde ASOPERDIS Villanueva Casanare, solicitamos muy respetuosamente el favor de ser tenidos en
cuenta en los proyectos que vayan a ejecutar pronto, ya que la mayoria de nuestros integrantes
pertenecemos a los grupos Ay B del Sisbén, lo que evidencia nuestra condicién de vulnerabilidad.

Su apoyo sera de gran valor para mejorar nuestro bienestar y fomentar la inclusién. Nos comprometemos a
visibilizar su respaldo en los medios locales "Emisora Ondas del Upia en el programa del dia sabado
(CoCuYo: https://www.facebook.com/share/r/14vfu1Ekpp/), en donde nos incluyeron y tenemos espacio
radial, para informarle a la comunidad nuestros avances" y en nuestra pagina de Facebook: ASOPERDIS
Villanueva Casanare https://www.facebook.com/share/r/14vfu1Ekpp/. Ademas, estamos gestionando el
registro ante la DIAN para poder emitir la certificacion de donacion.

"Reiteramos nuestro sincero agradecimiento por su apoyo y quedamos atentos a cualquier informacion
adicional que puedan requerir".

Cordialmente,

Miryan Janeth Martinez Cuesta
Presidenta y Representante Legal
ASOPERDIS Villanueva Casanare
asoperdisvc@gmail.com
3112057719

Los comentarios de los usuarios reflejan una percepcién mayoritariamente positiva
sobre la atencion brindada por Fedegan - FNG, destacando la rapidez en las
respuestas, la claridad de la informacion y el profesionalismo del equipo.

No obstante, se identificaron aspectos a mejorar, como errores en los enlaces del
formulario web, respuestas no alineadas con lo solicitado y la necesidad de reducir
los tiempos de atencion en situaciones urgentes. Estos elementos seran evaluados

con el fin de fortalecer la gestién y trazabilidad de las PQRSD.
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PQRSD TRAMITADAS | SEMESTRE ANO 2025

Durante el primer semestre del afno 2025, se llevd a cabo el seguimiento y la
trazabilidad de las PQRSD recibidas a través del correo electronico, correspondencia y
formulario de la pagina web de Fedegan - FNG. En este periodo se recibieron 572
PQRSD, las cuales se clasificaron de la siguiente manera: 519 peticiones, 47 quejas, 1
sugerencia y 5 denuncias.

PQRSD TRAMITADAS | SEMESTRE 2025

QUEJA O TOTAL TOTAL
PROCESO IMPLICADO |PETICION RECLAMO SUGERENCIA | DENUNCIA RECIBIDAS | CONTESTADAS
Enlace Regional 21 0 0 0 21 21
Proceso Dlrecuo.r’lamlento 34 0 0 1 35 35
y Planeacion
Proce’so Ciencia, 3 52 0 0 0 52 52
Tecnologia e Innovacion
Proceso de Fomento al 7 0 0 0 7 7
consumo
Proceso de Gestion de las
Tecnologias de 1 0 0 0 1 1
Informacion
Proceso'li)_lrecmon 84 0 0 0 84 84
Juridica
Proc_eso Qestlon 14 0 0 0 14 14
Financiera
Proceso Gestiéon Humana 65 0 0 0 65 65
Proceso Gestion 2 1 0 0 3 3
Promocion y Divulgacion
Proceso Recaudo y
Admén. de la CFGL 20 0 0 3 23 23
Proceso Salud Animal 219 46 1 1 267 267
TOTAL 519 47 1 5 572 572

Fuente: Reporte de PQRSD Fedegan-FNG afio 2025
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REPORTE PQRSD TRAMITADAS Il TRIMESTRE 2025
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Fuente: Reporte de PQRSD Fedegan-FNG afio 2025

Se evidencia que, de las 572 PQRSD recibidas, el 47% corresponde al Proceso de
Salud Animal (267), seguido por el Proceso de Direccidn Juridica con un 15% (84), el
Proceso de Gestién Humana con un 11% (65) y Ciencia, Tecnologia e Innovacién 9%
(52). Los demas procesos como Recaudo y Administracion de la CFGL, Gestion de las
Tecnologia de la Informacion, Gestion Promocion y Divulgacion y Fomento al Consumo,
presentaron una menor recepcion de solicitudes.

Durante el trimestre se recibieron 5 denuncias, correspondientes a los procesos de
Direccionamiento y Planeacién (1), Recaudo y Administracion de la CFGL (3) y Salud
Animal (1). Estas denuncias fueron gestionadas bajo los lineamientos establecidos para
la atencion de este tipo de solicitudes garantizando la confidencialidad del denunciantes
y la remision a las areas competentes para su analisis y verificacion. Adicionalmente, a
través del canal de anticorrupcidén se recibieron tres correos, relacionados con temas
del Registro Unico de Vacunacién (RUV), solicitudes de informacién y comunicaciones

informativas.
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En cuanto a las quejas, estas estuvieron principalmente asociadas al desarrollo del ciclo
de vacunacion, incluyendo inconformidades sobre la planeacion, ejecucion y el personal

involucrado, entre otras observaciones.

TIEMPO DE RESPUESTA PQRSD | SEMESTRE 2025

De acuerdo con el procedimiento estipulado para la atencion a peticiones,
sugerencias, quejas, reclamos y/o denuncias del FNG, el tiempo establecido para dar
respuesta es de quince (15) dias habiles contados a partir del dia siguiente a la fecha
de recepcion por parte del area responsable. A continuacion, se muestra el promedio

de respuesta en dias de los procesos.

TIEMPOS DE RESPUESTA PQRSD RECIBIDAS | SEMESTRE 2025

Enlace Regional 2

Proceso Direccionamiento y Planeacion 2
Proceso Ciencia, Tecnologia e Innovacion 3
Proceso de Fomento al consumo 12
Proceso de Gestidn de las Tecnologias de Informacion 9
Proceso Direccioén Juridica 6
Proceso Gestion Financiera 8
Proceso Gestion Humana 6
Proceso Gestion Promocion y Divulgacion 9
Proceso Recaudo y Admon. de la CFGL 10
Proceso Salud Animal 4

TOTAL 6

Fuente: Reporte de PQRSD Fedegan-FNG Ano 2025

El tiempo promedio de respuesta a las PQRSD fue de 6 dias, lo que indica el
cumplimiento con lo establecido en el procedimiento. Sin embargo, el proceso que

presento mayor tiempo de respuesta fue Fomento al Consumo.
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TIEMPO PROMEDIO DE RESPUESTA PQRSD
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Fuente: Reporte de PQRSD Fedegan-FNG Afo 2025

PQRSD RECIBIDAS MENSUALMENTE | SEMESTRE 2025

Durante el primer semestre 2025, se recibieron un total de 572 PQRSD, a

continuacion, se puede observar el numero de requerimientos por mes:

PQRSD recibidas mensual

MES TOTAL
Enero 44
Febrero 69
Marzo 73
Abril 122
Mayo 156
Junio 108
TOTAL 572

Fuente: Reporte de PQRSD Fedegan-FNG Ao 2025
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PQRSD RECIBIDAS MENSUALMENTE | SEMESTRE 2025
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Fuente: Reporte de PQRSD Ao 2025
Como se evidencia en la gréafica, los meses con mayor numero de requerimientos

fueron mayo, con 156 PQRSD, y abril, con 122 PQRSD.

TIPOLOGIA DE LAS PQRSD RECIBIDAS | SEMESTRE 2025

En el siguiente cuadro podemos evidenciar la descripcion de las PQRSD recibidas

durante el primer semestre 2025:

DESCRIPCION PQRSD

DESCRIPCION PQRSD TOTAL PORCENTAJE
Comunicaciones Informativas 65 11%
Denuncia 5 1%
Derecho de peticiéon 25 4%
Estadisticas Inventario 4 1%
Otras estadisticas 3 1%
Otras Solicitudes 193 34%
Reclamo O Queja 47 8%
Solicitud de certificacion 62 11%
Solicitud de informacién 168 29%
TOTAL 572 100%

Fuente: Reporte de PQRSD Ao 2025
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Fuente: Reporte de PQRSD Fedegan-FNG Ao 2025

Se puede evidenciar que el 34% de las PQRSD corresponde a otras solicitudes, otro
29% a solicitudes de informacion, el 11% a comunicaciones informativas y 11% a
solicitudes de informacion, el 17% restante pertenece a derechos de peticion,
solicitudes de estadisticas de inventario bovino y bufalino, reclamo o queja y otras

estadisticas.

Como parte de la implementaciéon del proceso estadistico de Fedegan -FNG se
encuentran las clasificaciones de solicitudes de estadisticas de inventario bovino y
bufalino dentro de las cuales podemos identificar las siguientes necesidades de

informacion:

Entidades Tematica de necesidades de informacion

e Inventario bovino Valle Cauca

. Inventario bovino por municipio Boyaca.

Alcaldias y/o Entidades territoriales e Inventario de ganado vacuno en el municipio de Apulo
Cundinamarca.

e Inventario bovino actual Boyaca.

Fuente: Reporte de PQRSD Fedegan-FNG Ao 2025

CANALES DE RECEPCION DE PQRSD | SEMESTRE 2025

En el siguiente cuadro podemos evidenciar que en el segundo trimestre del afio 2025,
la mayoria de PQRSD fueron solicitadas al email de PQRSD (83%), seguido del
formulario WEB desde la pagina del FNG (17%) , y que, correspondencia fisica (1%).
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ENTRADA TOTAL
Correspondencia fisica 2
Email 459
Formulario pagina web 111
TOTAL RECIBIDAS 572

Fuente: Reporte de PQRSD Fedegan-FNG Ao 2025
CANALES DE RECEPCION DE PQRSD

0%

u Correspondencia fisica
= Email

Formulario pagina web

Fuente: Reporte de PQRSD Fedegan-FNG Afio 2025

COMPARATIVO PQRSD RECIBIDAS SEMESTRALMENTE
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Fuente: Reporte de PQRSD Fedegan-FNG Afio 2020, 2021, 2022, 2023, 2024 y 2025
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La grafica evidencia un aumento de PQRSD entre 2021 y 2023, con un pico en el |
Trimestre de 2023 (1.086). Desde 2024 se observa una disminucién, sin embargo en el
primer semestre del 2025 se evidencia un aumento de PQRSD respecto a los

semestres anteriores.

RESULTADOS ENCUESTA DE SATISFACCION | SEMESTRE

Durante el primer semestre del afio 2025, se llevé a cabo la Encuesta de Satisfaccion
sobre la Atencidn de Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias y Denuncias
(PQRSD), con el fin de evaluar el nivel de satisfaccion de los usuarios respecto a la
atencion recibida y las respuestas a sus solicitudes. Para ello, la encuesta fue
publicada en la pagina web y enviada por correo electrénico a los usuarios que
Como se obtuvieron 52

realizaron solicitudes. resultado de esta divulgacion,

respuestas, cuyos resultados se detallan a continuacion.

e Medios utilizados por los usuarios para formular sus solicitudes de

informacioén
Seleccione el canal por Porcentaje
medio del cual formulé su Frecuencia Porcentaje acumulado
solicitud de informacién

Correo PQRSD 37 71% 71%

Correspondencia 4 8% 79%

Formulario pagina web 9 17% 96%

Telefénico 2 4% 100%

Total 52 100%

Fuente: Encuesta de Satisfaccion Atencion d;’eticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias y Denuncias
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Medio de la solicitud

4%

Ca—

= Formulario pagina web = Telefonico

= Correo PQRSD

= Correspondencia

Fuente: Encuesta de Satisfaccion Atencion de Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias y Denuncias
(PQRSD) 2025

De acuerdo con los resultados obtenidos, se evidencia que el 71% de los encuestados
realizaron sus solicitudes a través del correo electronico de PQRSD, 17% de manera a
través del formulario de la pagina web, el 8% por correspondencia y el 4% por llamada

telefonica.

¢ La claridad de la informaciéon suministrada por la entidad en respuesta a su

Peticion, Queja, Reclamo, Sugerencia y/o Denuncia (PQRSD)

La claridad de la informacién suministrada Porcentaje
por la entidad en respuesta a su Peticion, Frecuencia | Porcentaje acumulado
Queja, Reclamo y/o Sugerencia (PQRS) fue
Excelente 28 54% 54%
Bueno 17 33% 87%
Regular 1 2% 88%
Malo 6 12% 100%
Total 52 100%

Fuente: Encuesta de Satisfaccion Atencion de Peticiones, Quej_as, Reclamos, Sugerencias y Denuncias

(PQRSD) 2025
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Porcentaje
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2%

= Excelente =Bueno = Regular = Malo

Fuente: Encuesta de Satisfaccion Atencion de Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias y Denuncias
(PQRSD) 2025

En cuanto a la claridad de la informacion proporcionada por la entidad en las
respuestas a las PQRSD, el 54 % de los encuestados la calific6 como excelente, el
44% como buena y el 13 % restante la considero regular o mala.

e Accesibilidad para la formulacion de Peticiones, Quejas, Reclamos,

Sugerencias y/o Denuncias (PQRSD)

El acceso para formular sus Porcentaje
Peticiones, Quejas, Reclamos y/o | Frecuencia | Porcentaje acumulado
Sugerencias (PQRS)
Excelente 25 48% 48%
Bueno 23 44% 92%
Malo 4 8% 100%
Total 52 100%

Fuente: Encuesta de Satisfaccion Atencion de Peticiones, Que_j;s, Reclamos, Sugerencias y Denuncias (PQRSD) 2025

Porcentaje
8%

= Excelente =Bueno = Malo

Fuente: Encuesta de Satisfaccion Atencion de Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias y Denuncias
(PQRSD) 2025
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e En relacion con la accesibilidad para formular PQRSD, el 48 % de los
encuestados la calific6 como excelente, el 44 % como buena y el 8 % la
consideré mala.

Satisfaccion de los usuarios con el tiempo de respuesta de las Peticiones,

Quejas, Reclamos, Sugerencias y/o Denuncias (PQRSD)

¢ Qué tan satisfecho esta con el tiempo de respuesta de Porcentaje
sus Peticiones, Quejas, Reclamos y/o Sugerencias Frecuencia | Porcentaje

(PQRS)? acumulado

Altamente satisfecho 17 33% 33%

Muy satisfecho 13 25% 58%

Satisfecho 13 25% 83%

Poco satisfecho 3 6% 88%

Completamente insatisfecho 6 12% 100%

Total 52 100%

Fuente: Encuesta de Satisfaccion Atencion de Peticiones, Quejas,Eeclamos, Sugerencias y Denuncias
(PQRSD) 2025

Porcentaje

= Altamente satisfecho = Muy satisfecho
= Satisfecho = Poco satisfecho

= Completamente insatisfecho

Fuente: Encuesta de Satisfaccion Atencion de Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias y Denuncias
(PQRSD) 2025
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El 33 % de los encuestados calificd la atencidn como altamente satisfactoria, el 25 %
como muy satisfactoria y el 25 % como satisfactoria, lo que representa un 83 % de
valoraciones favorables. Por su parte, el 12 % la considerd poco satisfactoria y el 6 %

completamente insatisfactoria.

e Percepcion del usuario sobre la resolucion de su solicitud por FEDEGAN —

FNG
¢Su solicitud fue resuelta Frecuencia | Porcentaie Porcentaje
por la Fedegan - FNG? 1€ | acumulado
Si 39 75% 75%
No 13 25% 100%
Total 52 100%

Fuente: Encuesta de Satisfaccion Atencion de PeticiB-nes, Quejas, Reclamos, Sugerencias y Denuncias
(PQRSD) 2025

Porcentaje

=Si =No
Fuente: Encuesta de Satisfaccion Atencion de Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias y Denuncias
(PQRSD) 2025
En cuanto a la resolucion de las solicitudes, el 75% de los encuestados indicé que su
solicitud fue resuelta, mientras que el 25% sefald que no lo fue. Cabe resaltar que para
este trimestre se incluyé los campos de nombre y correo electronico en la encuesta con
el fin de revisar de manera puntual las observaciones de los peticionarios de acuerdo

con sus solicitudes.

Por otro lado, se les solicitd a los encuestados que expresaran comentarios sobre
aspectos positivos y/o a mejorar en el tramite de PQRSD presentadas a través de la
pagina web de Fedegan, a continuacion se presentan los resultados:
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Aspectos positivos y/o a mejorar en el tramite de PQRS presentadas a través de la pagina web de Fedegan

Cuando realice el curso de Bienestar Animal

Fue muy excelente la presentacion de los coordinadores y profesionales que dictaron este curso Quiza tal vez en el
lugar donde me encuentro es a veces deficiente la Sefal

Cuando realice el curso de Bienestar Animal

Fue muy excelente la presentacion de los coordinadores y profesionales que dictaron este curso Quiza tal vez en el
lugar donde me encuentro es a veces deficiente la Sefal

AGRADECIMIENTO
No se ha recibido respuesta a pesar de reiterarse varias veces a los correos mvergara@fedegan.org.co

fedegan@fedegan.org.co
servicioalcliente@fedegan.org.co

La respuesta a la peticion se dio de manera rapida y oportuna.

Villanueva Casanare, 09 de Abril de 2025

Sefiores
FEDEGAN FNG
Ciudad

Asunto: Solicitud de inclusién en futuros proyectos

Estimados sefiores del programa Fomento al Consumo de FEDEGAN-FNG,

Reciban un cordial saludo.

Agradecemos su respuesta y el haber registrado nuestros datos para futuras campanas.

Desde ASOPERDIS Villanueva Casanare, solicitamos muy respetuosamente el favor de ser tenidos en cuenta en
los proyectos que vayan a ejecutar pronto, ya que la mayoria de nuestros integrantes pertenecemos a los grupos A
y B del Sisbén, lo que evidencia nuestra condicion de vulnerabilidad.

Su apoyo sera de gran valor para mejorar nuestro bienestar y fomentar la inclusién. Nos comprometemos a
visibilizar su respaldo en los medios locales "Emisora Ondas del Upia en el programa del dia sabado (CoCuYo:
https://www.facebook.com/share/r/14vfu1Ekpp/), en donde nos incluyeron y tenemos espacio radial, para informarle
a la comunidad nuestros avances" y en nuestra pagina de Facebook: ASOPERDIS Villanueva Casanare
https://www.facebook.com/share/r/14vfu1Ekpp/. Ademas, estamos gestionando el registro ante la DIAN para poder
emitir la certificacion de donacion.

"Reiteramos nuestro sincero agradecimiento por su apoyo y quedamos atentos a cualquier informacién adicional
que puedan requerir".

Cordialmente,

Miryan Janeth Martinez Cuesta
Presidenta y Representante Legal
ASOPERDIS Villanueva Casanare
asoperdisvc@gmail.com
3112057719

No tengo respuesta clara

No tengo respuesta clara

Gracias por las oportunas respuestas

Brindan informaciéon muy clara y las respuestas son rapidas

Felicitarlos por sus buenos servicios

Felicitarlos por sus buenos servicios

Para nuestra organizacién es muy excelente el programa Dios los bendiga por esa gran obra
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Para nuestra organizacién es muy excelente el programa Dios los bendiga por esa gran obra

Con organizar o aclarar a las personas fechas establecidas al momento de hacer seleccion. Para que otras
personas no tengan que esperar.

Ninguno, obtuve respuesta rapidamente.

Esta pendiente la respuesta de la peticién

Estamos esperando una respuesta del area de SST. Gracias.

Teniendo en cuenta la urgencia con que requeriamos la informacidon, agradecemos la destacada prontitud con que
recibimos la solucién a nuestro requerimiento.

Mejorar los enlaces que aparecen para PQR pues al enviar no lo envia por eso me toco imprimir y enviar
directamente por el correo. Gracias por su atencion.

Mi solicitud era acerca de un estudio de datos, la entidad respondi6 con argumentos que nada tiene que ver con mi
solicitud

Mi solicitud era acerca de un estudio de datos, la entidad respondi6 con argumentos que nada tiene que ver con mi
solicitud

Dentro del marco de nuestra solicitud correspondia al acceso de poder obtener por parte de la federacion una
donacién de leche en polvo con el fin de mitigar muchas necesidades de nuestros pequefos productores, pero a la
vez devolver la confianza en el campo y en instituciones como Fedegan, pero ademas serviria para promocionar la
importancia del consumo de la leche. Sin embrago quedamos atento a las ampliaciones de coberturas de federacion
y podamos ser beneficiarios.

Mejorar los tiempo de entrega a las respuestas a los requerimientos de informacion solicitados.

Los comentarios de los peticionarios reflejan una percepcidn mayoritariamente positiva
sobre la atencién brindada por Fedegan - FNG, destacando la rapidez en las
respuestas, la claridad de la informacion y el profesionalismo del equipo.

No obstante, se identificaron aspectos a mejorar, como errores en los enlaces del
formulario web, respuestas no alineadas con lo solicitado y la necesidad de reducir los
tiempos de atencidn en situaciones urgentes. Estos elementos seran evaluados con el

fin de fortalecer la gestion y trazabilidad de las PQRSD.

CONCLUSIONES

Durante el primer semestre del 2025, se recibieron un total de 572 PQRSD, de las
cuales 186 corresponden al primer trimestre y 386 al segundo. La totalidad de las
PQRSD fueron gestionadas y respondidas, evidenciando el compromiso con la atencién
oportuna de los ciudadanos.

Por otro lado, en el segundo semestre se recibieron 386 PQRSD, estas fueron
gestionadas y respondidas. El canal mas utilizado fue el correo electronico (83%),

seguido del formulario web (17%). Se evidencidé que la mayor parte de las solicitudes
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correspondié al Proceso de Salud Animal, donde también se recibieron quejas
relacionadas con el ciclo de vacunacion. Se gestionaron 5 denuncia bajo los
lineamientos de confidencialidad y fueron remitidas a las areas correspondientes.
Se evidencia una mejora en el tiempo promedio de respuesta que fue de 5 dias habiles,
cumpliendo con el procedimiento establecido para la atencion del ciudadano y gestion
de PQRSD. Conforme con los resultados de la encuesta de satisfaccion se evidencia
que el 79% de los usuarios valoraron de manera positiva la atencién recibida,
destacando la claridad de las respuestas y la accesibilidad de los canales.
Al cierre del primer semestre del 2025, se consolidaron 572 PQRSD gestionadas ( 186
en primer semestre y 386 en el segundo). Durante este semestre la atencion fue
oportuna y se cumplieron con las actividades establecidas en el procedimiento de
atencion al ciudadano y gestion de PQRSD. Este semestre evidencia que el Proceso de
Salud Animal recibié la mayor cantidad de solicitudes, seguido por Direccion Juridica y
Gestiéon Humana, las tipologias mas frecuentes fueron otras solicitudes, solicitudes de
informacion y comunicaciones informaticas. En cuanto a las denuncias recibidas fueron
gestionadas adecuadamente y las quejas estuvieron relacionadas con el ciclo de
vacunacion.
Los resultados de la encuesta de satisfaccion permitieron identificar que lo usuarios
valoraron de manera positiva la atencion recibida, sin embargo se deben fortalecer
algunos aspectos:

e Algunos usuarios reportaron errores al momento de colocar una PQRSD en la

pagina web.

e Falta de claridad en algunas respuestas.

e Demora en la entrega de respuestas en casos puntuales.
Estos aspectos representaron oportunidades valiosas para el mejoramiento de las
atencion de las PQRSD, fortaleciendo la transparencia y confianza ciudadana.
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