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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,

guejas, reclamos y sugerencias (PQRS).

Con base en lo anterior, el presente informe constituye una sintesis de las PQRS
recibidas durante el afio 2023. El objetivo principal es analizar las oportunidades de
respuesta y buscar satisfacer las necesidades de las partes interesadas, con el
propdsito de establecer un mecanismo de respuesta eficiente y dentro de los plazos
establecidos.

PQRS TRAMITADAS ANO 2023
Durante el aflo 2023, se recibieron 1.674 PQRS, de las cuales 1.590 estuvieron
contenidas en solicitudes de informacion, solicitudes de certificacion, derechos de
peticion, sugerencias entre otros y 84 quejas, en las diferentes areas, como se

muestra a continuacion:

PQRS TRAMITADAS ANO 2023

PETICION,
SOLICITUD, TOTAL TOTAL
PROCESO IMPLICADO QUEIA SUGERENCIA, | RECIBIDAS | CONTESTADAS
OTRO.
Enlace Regional 2 33 35 35
Proceso Direccionamiento y planeacién 2 65 67 67
Proceso Ciencia, Tecnologia e Innovacion 0 34 34 34
Proceso de Fomento al consumo 1 8 9 9
Proceso de Gestion de las Tecnologias de
Informacion 0 2 2 2
Proceso Direccion Juridica 0 145 145 145
Proceso Gestion Financiera 0 14 14 14
Proceso Gestion Humana 0 38 38 38
Proceso Gestiébn Promocion y Divulgacion 0 4 4 4
Proceso Recaudo y Admon de la CFGL 0 30 30 30
Proceso Salud animal 79 1.217 1.296 1.296
TOTAL 84 1.590 1.674 1.674

Fuente: Reporte de PQRS Fedegan_—FNG Afio 2023
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REPORTE ANO 2023

Proceso Salud animal

Proceso Recaudo y Admon de la CFGL

Proceso Gestion Promocidn y Divulgacion
Proceso Gestion Humana
Proceso Gestion Financiera

Proceso Direccidn Juridica

Proceso de Gestion de las Tecnologias de
Informacion

Proceso de Fomento al consumo
Proceso Ciencia, Tecnologia e Innovacion

Proceso Direccionamiento y planeacion

Enlace Regional

m ARO 2022 = ANO 2023
Fuente: Reporte de PQRS Fedegan-FNG Afio 2023
Se puede evidenciar que, las areas con mayores requerimientos son Salud Animal
con 1.296 PQRS, Direccién Juridica con 145 PQRS vy Direccionamiento y
Planeacién con 67 PQRS.

TIEMPO DE RESPUESTA PQRS

De acuerdo con el procedimiento estipulado para la atencidn a peticiones,
sugerencias, quejas y/o reclamos del FNG, el tiempo estipulado para resolver las
peticiones, sugerencias, quejas y/o reclamos sera de quince (15) dias habiles
contados a partir del dia siguiente a la fecha de su recibo por parte del area
responsable. A continuacion, se muestra el promedio de respuesta en dias de los

procesos.
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Tiempos de respuesta PQRS ANO 2023

TIEMPO
PROMEDIO DE

PROCESO IMPLICADO RESPUESTA

PQORS (Dias)
Enlace Regional 5
Proceso Direccionamiento y planeacion 3
Proceso Ciencia, Tecnologia e Innovacion 5
Proceso de Fomento al consumo 15
Proceso de Gestidn de las Tecnologias de Informacién 6
Proceso Direccion Juridica 5
Proceso Gestion Financiera 5
Proceso Gestion Humana 11
Proceso Gestién Promocion y Divulgacion 16
Proceso Recaudo y Admon de la CFGL 8
Proceso Salud animal 6
PROMEDIO TOTAL 8

Fuente: Reporte de PQRS Afio 2023

El promedio de respuesta en general de las PQRS es de 8 dias, por lo que es
importante indicar que el tiempo de respuesta se encuentra cumpliendo con lo
estipulado en el procedimiento.

TIEMPO PROMEDIO DE RESPUESTA PQRS (Dias)
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Fuente: Reporte de PQRS Fedegan-FNG Afio 2023
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En el analisis del grafico se evidencia que los procesos de Fomento al Consumo y

Gestion, Promocion y Divulgacion cuentan con las mayores demoras en proporcionar

respuestas. Con miras al afio 2024, se llevara a cabo una revision de estos procesos,

implementando un seguimiento continuo para identificar areas de mejora y reducir

significativamente los tiempos de respuesta.

PQRS RECIBIDAS MENSUALMENTE ANO 2023

Durante el afio 2023, se recibieron un total de 1.674 PQRS, a continuacion, se

puede observar el nimero de requerimientos por mes:

PQORS recibidas mensualmente

MES TOTAL
Enero 393
Febrero 423
Marzo 270
Abril 43
Mayo 49
Junio 50
Julio 81
Agosto 64
Septiembre 80
Octubre 66
Noviembre 104
Diciembre 51
TOTAL RECIBIDAS 1.674

Fuente: Reporte de PQRS Afio 2023
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Fuente: Reporte de PQRS Afio 2023

Como puede evidenciarse en la gréfica, los meses con mayores requerimientos
fueron febrero con 423 PQRS, enero con 393 PQRS y marzo con 270 PQRS, el mes
con menor requerimiento fue abril con 43 PQRS.

TIPOLOGIA DE LAS PQRS

En el siguiente cuadro podemos evidenciar la descripcion de las PQRS recibidas
durante el afio 2023:
Descripcion PQRS

DESCRIPCION PQRS TOTAL PORCENTAJE
Derecho de peticion 22 1%
Estadisticas Inventario 15 1%
Otras Estadisticas 6 0.4%
Otras Solicitudes 153 9%
Reclamo O Queja 84 5%
Solicitud De Certificacion 1.095 65%
Solicitud De Informacién 299 18%

TOTAL 1.674 100%

Fuente: Reporte de PQRS Afio 2023
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Descripcion PQRS
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= Derecho de peticion = Estadisticas Inventario = Otras Estadisticas
= Otras Solicitudes = Reclamo O Queja = Solicitud De Certificacion
= Solicitud De Informacion

Fuente: Reporte de PQRS Fedegan-FNG Afio 2023

Se puede evidenciar que el 65% de las PQRS recibidas son solicitudes de
certificacion, el 18% corresponde solicitudes de informacion, el 9% a otras solicitudes
y el 8% pertenece a derecho de peticion, informacion de otras estadisticas,

estadisticas de inventario bovino y bufalino, y quejas o reclamos.

TIPO DE USUARIO

TIPO DE USUARIO TOTAL PORCENTAJE
Persona natural 1.660 99%
Persona Juridica 14 1%

TOTAL 1.674 100%

Fuente: Reporte de PQRS Fedegan-FNG Afio 2023

Carrera 7 # 37 - 25 Pisos: 10 - 11 Teléfono: 5782020 opcidn 2



Tipo de usuario

1%

= Persona Natural = Persona Juridica

Fuente: Reporte de PQRS Fedegan-FNG Afio 2023

De los 1.674 PQRS recibidas durante el afio 2023, 1.660 que corresponden al 99
%, han sido realizados por Personas Naturales, mientras que las restantes 14 que

corresponden al 1%, fueron realizados por Personas Juridicas.

Por otro lado, 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 informacién durante el afio 2023:
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Entidades

Tematica de necesidades de informacién

Alcaldia, ciudadania, ganaderos,
Asociacién de Ganaderos,
Universidades, Gobernaciones y

Fundaciones

Informacién de inventario bovino y bufalino afio 2022.
Inventario bovino y bufalino 2001-2018 informacion inventario
bovino de los municipios de Antioquia, Cesar, Bolivar,
Santander y Magdalena.

Inventario Bovino 2001 - 2018, en donde se encuentran datos
a nivel Departamental y Municipal del censo bovino.
Informacion del inventario ganadero (segundos ciclos de
vacunacion), a partir del afio 2001, hasta 2022.

Informacién inventario bovino en Mesetas — Meta, de los
primeros y segundos ciclos de vacunacion a partir del afio
2019.

Inventario total de bovinos de los municipios de Agustin
Codazzi, Bosconia y Valledupar (Cesar).

Inventario total de bovinos los municipios de San Juan del
Cesar y Villanueva (La Guajira)

Inventario total de bovinos los municipios Florencia y
Montafita (Caquetd).

Inventario total de bovinos los municipios Santa Rosa de Osos
y Entrerrios (Antioquia)

Inventario Bovino 2001 - 2018, en donde se encuentran datos
a nivel Departamental y Municipal del censo bovino.
Inventario bovino del municipio de Viotd Departamental y
Municipal.

Estadisticas actuales de reportes, incidencia, prevalencia y
vacunacion en cuanto a Brucelosis Bovina

Inventario bovino entre 1990 y 2000

Informacién sobre el ganado vacunado en todos los
departamentos de Colombia en los afios 2016, 2017, 2018,
2019, 2020, 2021, 2022 y 2023

Cifras de inventario bovino y bufalino del primer ciclo de

vacunacion 2023.

Fuente: Reporte de PQRS Fedegan-FNG Afio 2023
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CANALES DE RECEPCION DE PQRS

En el siguiente cuadro podemos evidenciar que durante el afio 2023 la mayoria de
PQRS fueron solicitadas directamente en el formulario Web desde la pagina web
del FNG. Asi mismo, se evidencia que por correspondencia las solicitudes siguen

siendo muy pocas.

ENTRADA TOTAL
Correspondencia 12
Email 358
Formulario WEB 1.304
TOTAL RECIBIDAS 1.674

Fuente: Reporte de PQRS Fedegan-FNG Afio 2023

Caracterizacion PQRS — Canal de recepcion
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Fuente: Reporte de PQRS Fedegan-FNG Afio 2023
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COMPARATIVO PQRS RECIBIDAS

Comparativo PQRS recibidas
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Fuente: Reporte de PQRS Fedegan-FNG Afio 2020, 2021, 2022 y 2023

A patrtir del andlisis del grafico comparativo, se desprende claramente que durante el
afo 2022 y afio 2023 se experimenta un notable aumento en la recepcion de PQRS
en comparaciéon con los afios precedentes. Sin embargo, al observar detenidamente
los datos correspondientes al afio 2023, se evidencia una significativa disminucion en
la cantidad de PQRS recibidas. Estos hallazgos podrian ser indicativos de cambios
en la dinamica de interaccidn con los usuarios o de la implementacion de herramientas
tecnologicas que influyeron en la frecuencia de las PQRS. Es fundamental destacar
que a lo largo de este afio, se ha incorporado en la pagina web un bot6n de consulta
de RUV, permitiendo a los usuarios la descarga directa del RUV desde la plataforma
online.
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CONCLUSIONES

Se puede concluir que, este programa ha demostrado ser una respuesta continua a
las necesidades expresadas por los usuarios y el personal de Fedegan-FNG.
Durante el afo 2023, se registraron 1.674 PQRS, de las cuales 1.674 abordaron
solicitudes de informacion, derechos de peticidn, sugerencias, entre otros, y 84
estuvieron relacionadas con quejas en diversas areas. En contraste, en el afio de
2022,se recibieron 3.468 PQRS de las cuales 3.384 estuvieron contenidas en
solicitudes de informacion, derechos de peticion, sugerencias entre otros y 84 quejas.
Las cifras evidencian una disminucion significativa en las PQRS recibidas durante el
afo, atribuible a la incorporacion de la consulta del Registro Unico de Vacunacion
(RUV) en la pagina web, brindando a los ganaderos la posibilidad de consultar y

descargar el RUV.

En el afio 2023 , resulta crucial tener presente el 65% de las PQRS recibidas son

solicitudes de certificacion, el 18% corresponde solicitudes de informacion, el 9% a

otras solicitudes y el 8% pertenece a derecho de peticion, informacion de otras

estadisticas, estadisticas de inventario bovino y bufalino, y quejas o reclamos.

Adicionalmente, se destaca que el 78% de las PQRS son recibidas mediante el

formulario web de la pagina web de Fedegan — FNG.

Durante este afio, se llevdo a cabo un seguimiento detenido de la herramienta
tecnologica GLPI que fue implementada en el mes de marzo, permitiendo asi la
gestion integral y el rastreo preciso de las PQRS recibidas a través del formulario
disponible en la pagina web. Se destaca una gestion efectiva de las PQRS gracias a
las funcionalidades de la herramienta, que notifica los plazos de vencimiento, permite
generar reportes detallados y proporciona graficos comparativos a través del
dashboard.
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En miras al afio 2024, nos proponemos desarrollar estrategias destinadas a evaluar
el nivel de satisfaccidon de los usuarios en relacion con las respuestas proporcionadas
a sus solicitudes. Esta iniciativa busca fortalecer nuestro compromiso con la mejora

continua y garantizar una experiencia optima.

Carrera 7 # 37 - 25 Pisos: 10 - 11 Teléfono: 5782020 opcién 2



