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ATENCIÓN Y SERVICIO AL CIUDADANO 

Atender al ciudadano en lo relacionado con sus peticiones. quejas. reclamos. denuncias y solicitudes de información, dando respuesta oportuna a sus requerimientos de acuerdo con los requisitos de Ley y monitoreando su percepción frente a los servicios 
ofrecidos. 

Inicia con la recepción de peticiones. quejas, reclamos. denuncias y solicitudes de información; su direccionamiento, seguimiento y control a la gestión de respuesta. hasta la evaluación de la satisfacción del cliente. 

Constitución Poli tica de Colombia. Articulo 23 

Ley 5 de 1992, Capitulo Décimo, Reg lamento Congreso 

Ley 190 de 1995, Articu lo 55, Anticorrupción 

Informes relacionados con la atención al ciudadano (1) (2) 

Peticiones. Quejas. Reclamos, denuncias y Solicitudes de 
Información (3) 

de gestión de peticiones, Quejas. Reclamos, 
o Solicitudes de Información (3) 

1 Presidencia de la República 

Congreso de la República 

Congreso de la República 

Congreso de la República 

(2) Divulgar los temas relacionados con 
atención y servicio al ciudadano 

Ley 1474 de 2011, Estatuto Anticorrupción 

Ley 1450 de 2011, Plan Nacional de Desarrollo 2010-
20 14 

Decreto 1 de 1984, Código Contencioso Administrativo. 
5,6,22,25,29 y 33 

41 10 de 2004, Norma Técnica de Calidad en la 

Congreso de la República 

Congreso de la República 

Decreto 2623 de 2009. Sistema 
Nacional de Servicio al Ciudadano 

Decreto 019 de 2012. Antitrámites 

Ministerio de Agricultura y Desarrollo Rural 1 Resolución 367 de 2009 

Procuraduria General de la Nación 

de Agricultura y Desarrollo Rural 

de Agricultura y Desarrollo Rural 

1 r1 F!n::~rt::~mF!ntn Nacional de Planeación 

Salidas 
del proceso 

" " 

Plan de acción de! proceso 
Indicadores (1) 

Charlas, boletines. correos electrónicos (2) 

Informe Atención y Servicio al Ciudadano 
(3X4) 

Resolución 025 de 201 O 

137 de 2010 

108 de 2012 

3649 de 201 O. Poliüca 
de Servicio al Ciudadano 

Cliente 

Proceso Direccionamiento 
Estratégico Institucional 
Proceso Atención y Servicio al 
Ciudadano 

Todas los procesos 

Todas los procesos 



Clientes 

Proceso Atención y Servicio al 
Ciudadano 

Proceso Atención y Servicio al 
Ciudadano 

Proceso de Controllntemo a la 
Gestión 

1 Coordinadora Atención al Ciudadano 

EFICACIA EN ATENCION DE 
QUEJAS Y RECLAMOS 

EFICACIA EN ATENCION DE 
PETICIONES 

EFICACIA EN ATENCION DE 
SOLICITUDES DE INFORMACIÓN 

EFECTIVIDAD EN LA PERCEPCION 
LOS CLIENTES 

Registro de encuestas de sat1sfacc1ón del cliente 
Registros visitas clientes (4) 

Plan de ACCIÓn 
Indicadores (5) 

Informes de gestión del proceso (6) 

Informe de auditoría interna de calidad 
Informe de la evaluación de gestión (6) 

·······-······-·························X 100 
No. QUEJAS Y RECLAMOS RECIBIDOS 

PETICIONES ATENDIDAS OPORTUNAMENTE 
··································X 100 
No. PETICIONES RECIBIDAS 

SOLICITUDES DE INFORMACIÓN ATENDIDAS 
OPORTUNAMENTE 

···························••····························X 100 
No. SOLICITUDES DE INFORMACIÓN RECIBIDAS 

INDICE ENCUESTA AÑO ACTUAL 

IN DICE ENCUESTA AÑO ANTERIOR 

Procedimiento Elaboración de la 
Secretaria General 

(4) Realizar medic1ón de la satisfa cción 
H Encuesta de Sat1sfacc1ón del 

Coordinadora 
del cl1ente 

Cliente (PR-ASC-02) 
Atención al 
Ciudadano 

(5) Realizar seguimiento a las Procedimiento MediCión y 
Secretaria General 
Coordinadora 

actividades planificadas en el proceso y V Análisis del Desempeño de los 
Atención al 

al comportamiento de los indicadores Procesos (PR-DEI-1 O) 
Ciudadano 

(6) Identificar e implementar acciones Procedimiento acciones 
Secretaria General 
Coordinadora 

, preventivas, correctivas y de mejora al A preventivas, correctivas y de 
Atención al 

Proceso mejora (PR-SIG-06) 
Ciudadano 

Buzón de sugerencias 

Telefono linea gratuita 018000510050 

Papelería especifica 

Espacio físico 

Sistema de Gestión Documental ORFEO 

SECRETARIA GENERAL 
COORDINADORA ATENCIÓN Al CIUDADANO 

SECRETARIA GENERAL 
COORDINADORA ATENCIÓN Al CIUDADANO 

SECRETARIA GENERAL 
COORDINADORA ATENCIÓN AL CIUDADANO 

SECRETARIA GENERAL 
COORDINADORA ATENCIÓN Al CIUDADANO 

TRIMESTRAL 

TRIMESTRAL 

TRIMESTRAL 

ANUAL 

Informe Encuesta SatiSfacción del Cliente Todos los procesos 
(4) 

Proceso Direccionamiento 
Informe de gestión del proceso (5) Estratégico Institucional 

Proceso Control Interno a la Gestión 

Acciones preventivas, correctivas y de Proceso Administración del SIG 
mejora (6) Proceso Controllntemo a la Gestión 

Disponible 

Disponible 

Disponible 

Adecuado 

Disponible 

EFICACIA 

EFICACIA 

EFICACIA 

EFECTIVIDAD 
1 Determinar f"!l grado de satisfacción 



25/05/2010 11 

20/08/2010 12 

04/04/2011 13 

09-04--2012 14 

REVISÓ: 

r,~~.~l~,~ ~Ucv-
¡cooRDINADoRA ATENCIÓN AL CIUDADANO 

et Decreto 4110 de 2004 y la Resolución 137 de 201 O. Se asoció a la actividad 6 el Procedimiento Medictón y Análisis del Desempeño de los Procesos (PR-DEI-10). Se adicionó en los 
Sistema ORFEO y se incluyó el cuadro Histonal de Cambios. 

Se ajustó el ob¡ettvo del proceso 

Se cambtó el nombre del Proceso. Se ajustaron las actividades 3 y 4. Se cambió el número telefónico de la linea gratuita. 

Se cambió el responsable del proceso.Se modificó la normatividad. incluyendo la nueva legislación. Se eliminó la actividad No.3 referente al portafolio de servicios. 

~ 


