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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 y sugerencias (PQRS).

Dado a lo anterior el presente informe es un consolidado de las PQRS recibidas en
el ano 2022 con el fin de analizar las oportunidades de respuesta y busqueda de
atender a las partes interesadas con el propdsito de tener un mecanismo de

respuesta eficiente y dentro de los tiempos establecidos.

PQRS TRAMITADAS ANO 2022

Durante el afio 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, en las diferentes areas, como se muestra a continuacion:

PQRS Tramitadas Ao 2022

PETICION, SOLICITUD, TOTAL
PROCESO IMPLICADO | QUEJA SUGERENCIA, OTRO. TOTAL RECIBIDAS CONTESTADAS
Enlace Regional 0 70 70 70
Dwecuona@s:nto Y 12 63 30 30
planeacion
Ciencia y Tecnologia 1 19 20 20
Direccién Técnica 1 1 2 2
Fomento al Consumo 0 2 2 2
Gestion de las
Tecnologias de 0 1 1 1
Informacién
Direccién Juridica 2 84 86 86
Gestion Financiera 1 2 3 3
Gestidon Humana 0 26 26 26
Gestlo.n Promeuon y 1 5 3 3
Divulgacion
Proceso Recaudo y
Admon de la CFGL 0 19 19 19
Salud animal 66 3.090 3.156 3.156
TOTAL 84 3.384 3.468 3.468

Fl;nte: Reporte de PQRS Fedegan-FNG aiio 2022
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REPORTE PQRS ANO 2022

Salud animal 3.156

Proceso Recaudo y Admon de la CFGL 19
Gestion Promocion y Divulgacion

Gestion Humana 26
Gestidn Financiera

Direccion Juridica 86

w

Gestion de las Tecnologias de...

N

Fomento al Consumo

Direccion Técnica 0 2
Ciencia y Tecnologia imag 20
Direccionamiento y planeacién [i1e 80
Enlace Regional 25 70
= Ao 2021 Ao 2022

Fuente: Reporte de PQRS Fedegan-FNG aino 2022

Se puede evidenciar que, las areas con mayores requerimientos son Salud Animal
con 3.156 PQRS,Direccion Juridica con 86 PQRS y Direccionamiento y Planeacion
CON 80 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 continuacién, se muestra el promedio de respuesta en dias de los

procesos.
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Tiempos de respuesta PQRS Aio 2022

TIEMPO PROMEDIO DE
PROCESO IMPLICADO RESPUESTA PQRS (Dias)
Enlace Regional 6
Direccionamiento y planeacion 2
Ciencia y Tecnologia 10
Direccion Técnica 39
Fomento al Consumo 12
Gestion de las Tecnologias de
Informacion 1
Direccion Juridica 10
Gestion Financiera 11
Gestion Humana 6
Gestion Promocion y Divulgacion 1
Proceso Recaudo y Admon de la
CFGL 8
Salud animal 8
PROMEDIO TOTAL 10

Fuente: Reporte de PQRS Fedegan-FNG Ao 2022

El promedio de respuesta en general de las PQRS es de 10 dias, por lo que es
importante indicar que el tiempo de respuesta se encuentra cumpliendo con lo

estipulado en el procedimiento.
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TIEMPO PROMEDIO DE RESPUESTA PQRS (Dias)
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Fuente: Reporte de PQRS Fedegan-FNG Ao 2022
PQRS RECIBIDAS MENSUALMENTE ANO 2022

Durante el afio 2022, se recibieron un total de 3.468 PQRS, a continuacion, se

puede observar el numero de requerimientos por mes:

PQRS recibidas mensual

MES TOTAL
Enero 151
Febrero 165
Marzo 170
Abril 212
Mayo 261
Junio 463
Julio 436
Agosto 347
Septiembre 229
Octubre 216
Noviembre 376
Diciembre 442

TOTAL RECIBIDAS 3.468
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PQRS RECIBIDAS MENSUAL ANO 2022
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Fuente: Reporte de PQRS Ao 2022

Como puede evidenciarse en la grafica, los meses con mayores requerimientos
fueron junio con 463 PQRS, diciembre con 442 PQRS vy julio con 436 PQRS, donde
la mayoria fueron solicitudes de certificacion e informacion y el mes con menor
requerimiento fue enero con 151 PQRS.

TIPOLOGIA DE LAS PQRS

En el siguiente cuadro podemos evidenciar la descripcién de las PQRS recibidas
durante el ano 2022:

Descripcion PQRS

DESCRIPCION PQRS TOTAL PORCENTAJE
Derecho de peticion 18 0,5%
Estadisticas inventario 7 0,2%
Otras estadisticas 2 0,1%
Otras Solicitudes 110 3,2%
Reclamo o Queja 105 3,0%
Solicitud de certificacion 2.997 86.,4%
Solicitud de informacion 229 6,6%
TOTAL 3.468 100%

Fuente: Reporte de PQRS Ao 2022
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Descripcion PQRS 3,2%

0,2% 0,5% 0,1%
6,6%
0 i 3,0%

86,4%

= Derecho de peticion = Estadisticas inventario = Otras estadisticas = Otras Solicitudes
= Reclamo o Queja = Solicitud de certificacion = Solicitud de informacion

Fuente: Reporte de PQRS Fedegan-FNG Ao 2022

Se puede evidenciar que el 86,4% de las PQRS son solicitudes de certificacién,
6,6% son solicitudes de informacion y el 7 % pertenece a derecho de peticion,
informacion de otras estadisticas, estadisticas de inventario bovino y bufalino,

otras solicitudes y quejas y reclamos.

TIPO DE USUARIO

VS OARIO TOTAL PORCENTAJE
Persona natural 3.423 99%
Persona Juridica 45 1%

TOTAL 3.468 100%
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Tipo de usuario

1%

|

= Persona Natural = Persona Juridica

Fuente: Reporte de PQRS Fedegan-FNG Ao 2022

De los 3.468 PQRS recibidas en el ano, 3.423 que corresponden al 99 %, han sido
realizados por Personas Naturales, mientras que las restantes 45, que
corresponden al 1%, fueron realizados por Personas Juridicas. 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

¢ Informacion de inventario bovino y bufalino afio 2021
¢ Informacion de inventario ganadero y predios a nivel
municipal (afo 2000 — 2005)

S e Informacion estadistica general ganadera del
Universidades, Alcaldia, .
. departamento de Boyaca
Gobernaciones Centro . ) ] .
) . ¢ Informacion estadistica ganadero disponible del
Internacional de Agricultura . o
, . ) departamento de Cundinamarca y el municipio de
Tropical CIAT ciudadania . )
Topaipi con fecha de corte | ciclo 2022
Ganaderos
¢ Informacién del niumero de cabezas de ganado que

habia a nivel municipal en el afio 1980
¢ Informacion de ganado, localizacion y tamafio

¢ Informacion estadistica de inventario bovino y bufalino

Fuente: Reporte de PQRS Fedegan-FNG Ao 2022
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CANALES DE RECEPCION DE PQRS

En el siguiente cuadro podemos evidenciar que durante el afio 2022 la mayoria de
PQRS fueron solicitadas por formulario WEB desde la pagina del FNG o
directamente al email de PQRS, y que por medio de correspondencia las solicitudes
siguen siendo muy pocas.

ENTRADA TOTAL
Correspondencia 6
Email 121
Formulario WEB 3.341
TOTAL RECIBIDAS 3.468

Caracterizacion PQRS - Canal de recepcion

4000
3500 3341
3000
2500
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1000
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0 |

Afo 2022

B Email B Formulario Web @ Correspondencia

Fuente: Reporte de PQRS Fedegan-FNG Ao 2022
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CONCLUSIONES

Se puede concluir que, con el desarrollo de este programa, continuamos dando
respuesta a las necesidades planteadas por los usuarios y personal que labora en
Fedegan-FNG.

Para el afio el afio 2022, se recibieron un total de 3.468 PQRS de las cuales 3.384
estuvieron contenidas en solicitudes de informacion, derechos de peticion,
sugerencias entre otros y 84 quejas, mientras que para el aio 2021 se recibieron
un total de 643 PQRS de las cuales 601 contenidas en solicitudes de informacion,

derechos de peticidn, sugerencias entre otros y 42 quejas.

Evidenciando las cifras del afio 2022, el incremento comparado con respecto al afio
2021 de PQRS recibidas es de 439% lo que indica que cada vez mas nuestros

clientes conocen esta herramienta de acceso a la informacion y la utilizan.

En el ano 2022 es importante tener en cuenta que el 96,8% de los requerimientos
fueron registrados en las siguientes tipologias: solicitudes de informacién, solicitud
de certificacién, reclamo o quejas, estadisticas de inventario bovino y bufalino, otras
estadisticas y derechos de peticion y el 3,2% restante de las PQRS fueron otras
solicitudes. Asi mismo, se evidencia que el 96% de PQRS se reciben a través del

formulario que se encuentra publicado en la pagina web de Fedegan — FNG.
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