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Proceso:

Responsable:

Objetivo:

Alcance:

ATENCION Y SERVICIO AL CIUDADANO

DIRECTOR DE PLANEACION Y SEGUIMIENTO PRESUPUESTAL

Arender al ciudadane en lo relacionado con sus peticiones, quejas, reclamos, denuncias y solicitudes de informacion,

ofrecidos.

dando respuesta oportuna a sus requenmientos de acuerdo con 105 requisitos de Ley y monitoreande su percepcion frente a 1os sarvicios

Inicia con la recepcion de peticiones. quejas, reclamos, denuncias y solicitudes de informacién; su direccionamiento, seguimiento y control a la gestién de respuesta. hasta la evaluacion de la satisfaccion del cliente.

NORMATIVIDAD QUE REGULA El. PROCESO

Gobiermo Nacional

Conslitucidn Potitica de Colombia. Aniculo 23

Congreso de la Republica

Ley 872 de 2003

Congresc de la Republica

Dacreto 2623 de 2009

Congreso de |a Republica

Ley & de 1932, Capitulo Décimg

Congreso de la Repubiica

Ley 362 de 2005, Articule 15

Ministero de Agriculiura y Desarrolla Rural

Resclucion 367 deg 2009

Congreso de la Replblica

Ley 190 de 1905, Aniculo 55

Congreso de la Republica

Decrato 4110 de 2004

Procuraduria General de la Nacidn

Resolucién 025 de 2010

Prasidencia de la Republica

Directiva Presidencial 04 de 2009

Congreso de la Republica

Decreto 4485 de 2009

Ministerio de Agricuitura y Desarrcllo Rural

Resolucidn 137 d& 2010

Congreso de la Republica

Ley 734 de 2002, Articulo 34 Numeral 34

Cangreso de la RepUblica

Decreto 1 de 1984, Cddige Contencioso Administrativo.
An56,222523y 33

leontec

NTCGP 1000
150 2001

Procesa Atencidn y Servicio ai
Ciudadano

informes relacionados con la atencidn al ciudadano (1) (2)

(1) Definir directrices, actividades,
controles, recursos e indicadores para el
preceso

Bocumentacion asociada al
RESPONSABLE

| dusarrolio dela actividag

Director Plangacidn y
P Seguimiento
Prasupuestal

Plan de accién del praceso
Indicadores (1)

Preceso Direccionamienta
Estrategico Institucional

Proceso Atencidn y Servicio al

Civdadano

Procesa Direccionamiento Estratégico
Institucional
Procesos Misicnales

Fichas Técnicas de Formuiacién de Politica Agropecuaria
instrumentos {3)

e

(2) Divulgar los temas relacionados con
atencién y senvicio al ciudadano

Director Planeacidn y
Seguimianto
Presupuestal

H Coordinadora

Desarrollo
Organizacional y
Calidad

Charlas. boletines, correos electranicos (2]

Todos los proceses




Director Planeacion y
{31 Elaborar, actualizar y publicar en la Wmec..UBr__MMM_
Ciientes Peticiones, Quejas. Reclamos. denuncias y Solicitudes de pagina web. &i portafolio de semvicios H c © a_.u._mn_u_m Portalcho de la oferta de senvicios
= Informacion (4} institucionaies. con base en las fichas DMMm_“\n___o institucionales (31 Ciudadanas
técnicas de los productos .
Organizacional y
Calidad
Director Planeacion y
. mi
(4) Controlar la adecuada atencién de los Procedimienta Control de ww%mc“u,_.“mﬁ_
Repertes de gestidn de peticiones, Quejas. Reclamos, requenmientos de los clientes y peticiones, quejas, reclamos, - Informe Atencign y Senvicio al Ciudadano
Todos los pro S - : . o T b
0% 108 pracesas denuncias o Sclicitudes de Informacicn (4) ciudadanos formuladas a través de los H denuncias y solicitudes de mmmwa:_.“_m___“na (41(5) edos los proceses
canales establecides. informacién (PR-ASC-01) R
Organizacional y N
- Calidad
Director Pianeacién y
. Seguimiento
. . : ) ) L . . Procedimiento Elaboracién de la  |Presupuestal .
' Registro da t tisfaccidn del cli 5 ia satisf . i - 2 la e n
Clientes mmwuw_ﬁm o mm_:ﬁnm:wmmﬂw mnmmﬁ Mum sfaccion del cliente M..muw u_._womh_wmﬂ medicion de ia satisfaceion H |Encuesta de Satistaccién del Coordinadora Mﬂm_.__“”mﬂ%m de la encuesta de satisfaccion del Todos Ios procesos
. Cliente {PR-ASC-02} Desarrolio
(Organizacional y
Calidad
Director Planeacion y
Seguimiento
- - " . o . L i .
Procaso Atencion y Servicio al Plan de Accitn av. .mm_.mmﬂ sequi iento a las _u_.onmn__s_mss, Medicién y Andlisis _uqmmc_.ucmm_m_ y ) Pgmm.a.o_ano..osm.a_m;_o
Ciudadans Indicadores (€] |actividades planificadas en el proceso y | ' |del Desemperio de los Procesos  |Coordinadora Informe de gestién del proceso (6) Estratégico Institucional
¢ al componamiento de los indicadores (PR-DEI-10) Desarrolic Proceso Control Interme a la Gestidgn
QOrganizacional y
Calidad
. . 7 ldentificar & implementar acciones Procedimiento acciones Director Planeacidn y . . , i
Pr icio al " 8 ) N N - . L Acc tivas. correctiv mMejar;
O_MMMM”LMm:Qo: ¥ Servici Informes de gestion del proceso (7) preventivas, correctivas y de mejora al A |preventivas. comectivas v de Seguimiento 3] 1ones preventivas. corractivas y de mejora Proceso Gontrol _g_ﬂ“__.”” w_m__mmmww:o:
L ;
Procesa mejora (PR-51G-06) Presupuestal
Proceso de Control Interno a la Intorme de auditoria intlerna de calidad
Gestion Informe de la evaluacién de gestidn {7)

RECURSO FISICO ¥ TECNOLOGICD [Equipos, infraestruciura, Software. Hardware, Comunicaciones)

RECURSD CONDICION QUE DEBE CUMPLIR
Director de Planeacidn y Seguimiento Presupuestal Computadores con accesa a internet permanente y link en pagina web del Ministeno Actualizados
Coordinadaor Desarrollo Organizacional y Calidad Buzdn de sugerencias Dispaonible
3 Profesionales Especializados Telefono linea gratuita 018000510050 Disponible
1 Contratista Papeleria especifica Disponible
Sistama de Gestion Documental ORFEQ Disponible




EFICACIA EN ATENCION DE

QUEJAS ¥ RECLAMOS ATENDIDOS OPORTUNAMENTE

Determinar la oponunidad enla

DE LOS CLIENTES

INDICE ENCUESTA ARO ANTERIOR

x 100 DIRECTOR DE PLANEACION ¥ SEGUIMIENTO PRESUPUESTAL TRIMESTRAL EFICACIA atencion de quejas y reclamos, de
(QUEJAS Y REGLAMOS No. QUEJAS ¥ RECLAMOS RECIBIDOS acuerdo con los téminos de Ley
PETICIONES ATENDIDAS OPORTUNAMENTE - Daterminar la oporunidad en la
mm_mmmﬁ MM ATENCION DE e eseereees % 100 DIRECTOR DE PLANEACION Y SEGUIMIENTO PRESUPUESTAL TRIMESTRAL EFICACIA atencion de peticiones, de acuerda
Mo. PETICIONES RECIBIDAS con los 1érminos de Ley
SOLICITUDES DE INFORMACION ATENDIDAS Daterminar la oportunidad en la
EFICACIA EN ATENCION DE OPORTUNAMENTE . : atencion de solicitudes de
SOLICITUDES DE INFORMACIAN 100 DIREETOR DE PLANEACION Y SEGUIMIENTO PRESUPUESTAL TRIMESTRAL EFICACIA nfammacin. de acuerd con ko
No, SOLICITUDES DE INFORMACION RECIBIDAS téminos de Ley
INDICE ENCUESTA ANO ACTUAL ] . .
EFECTIVIOAD EN LA PERGEPGION DIRECTOR DE PLANEACION Y SEGUIMIENTO PRESUPUESTAL ANUAL EFECTIVIDAD Determinar el grado de satisfaccion

del cliente

- HISTORIAL DE CAMBIOS

 DESCRIPCION

Se incluyd el Decreto 4110 de 2004 y la Resolucion 137 de 2010. Se asocio a la actividad 6 el Procedimiento Medicion y Analisis del Desemperio de los Procesos (PR-DEI-10}. Se adiciond en los

2510572010 " recurses el Sistema ORFEQ y se incluyd el cuadro Histarial de Cambias.
20/08/2010 12 Se ajusld el objetvo del proceso
04/04/2011 13 Se cambic el nombre del Proceso. Se ajustaron las actividades 3 v 4. Se cambic el numero telefdnico de la linea gratuita.

REVISO:

|MARIA DE LOS ANGELES TOVAR CHAVARRO
COORDINADORA DESARROLLO ORGANIZACIONAL Y CALIDAD
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