Versién: 15

Pagina: 1 de 1

_ CARACTERIZACION DEL PROCESO

FECHA EDICION
15-04-2013

CP-ASC-01

Gobierno Nacional

IATENCION Y SERVICIO AL CIUDADANO

" |SECRETARIO GENERAL

Atender al ci enlo con sus p quejas, denuncias y des de i6n, dando respuesta op a sus req 1tos de do con los requisitos de Ley y monitoreando su percepcion frente a los servicios
ofrecidos.
Inicia con la pcion de p quejas, denuncias y de informacién; su direccionamiento, seguimiento y control a la gestion de resp hasta la de la sati ion del cliente.

Constitucion Politica de Colombia, Articulo 23

Congreso de la Republica

Ley 1450 de 2011, Plan Nacional de Desarrollo 2010-2014

Ministerio de Agricultura y Desarrollo Rural

Resolucion 367 de 2009

Congreso de la Republica

Ley 5 de 1992, Capitulo Décimo, Reglamento
Congreso

Congreso de la Republica

Ley 1437 de 2011, Codigo de Procedimiento Administrativo y de
lo Contencioso Administrativo

Procuraduria General de la Nacion

Resolucion 025 de 2010

Congreso de la Republica

Ley 190 de 1995, Articulo 55, Anticorrupcion

Congreso de la Replblica

Decreto 4110 de 2004, Norma Técnica de Calidad en la Gestion
Pdblica

Ministerio de Agricultura y Desarrollo Rural

Resolucion 137 de 2010

Congreso de la Republica

Ley 734 de 2002, Articulo 34 Numeral 34, Cédigo
Disciplinario Unico

Congreso de la Repblica

Decreto 4485 de 2009, Norma Técnica de Calidad en la Gestion
Pdblica

Ministerio de Agricultura y Desarrollo Rural

Resolucion 108 de 2012

Congreso de la RepUblica

Ley 872 de 2003, Sistema de Calidad en la Gestion
Publica

Congreso de la Republica

Decreto 2623 de 2009, Sistema Nacional de Servicio al
Ciudadano

Departamento Nacional de Planeacion

CONPES 3649 de 2010, Politica
Nacional de Servicio al Ciudadano

Congreso de la Republica

Ley 962 de 2005, Articulo 15, Antitramites

Congreso de la Republica

Decreto 019 de 2012, Antitramites

Congreso de la Republica

Ley 1474 de 2011, Estatuto Anticorrupcion

Presidencia de la Republica

Directiva Presidencial 04 de 2009

Proceso Atencion y Servicio al
Ciudadano

 Entradas del Proceso

Informes relacionados con la atencion al ciudadano

M@

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

Secretario General
P Coordinadora Atencion al
Ciudadano

Plan de accion del proceso
Indicadores (1)

Proceso Direccionamiento
Estratégico Institucional
Proceso Atencion y Servicio al
Ciudadano

Clientes

Peticiones, Quejas, Reclamos, denuncias y
Solicitudes de Informacion (3)

(2) Divulgar los temas relacionados con

atencion y servicio al ciudadano

Secretario General
H Coordinadora Atencién al
Ciudadano

Charlas, boletines, correos electronicos (2)

Todos los procesos

Todos los procesos

Reportes de gestion de peticiones, Quejas,
Reclamos, denuncias o Solicitudes de Informacién

(3) Controlar la adecuada atencion de
los requerimientos de los clientes y
ciudadanos formuladas a través de los

Procedimiento Control de
peticiones, quejas, reclamos,
denuncias y solicitudes de

Secretario General
Coordinadora Atencion al

Informe Atencion y Servicio al Ciudadano

34

Todos los procesos

@ canales establecidos. informacion (PR-ASC-01) Ciudadano
. Registro de encuestas de satistaccion del cliente (4) Realizar medicion de la satisfaccion i i Ff dlgila i Gareral . Informe Encuesta Satisfaccion del Cliente
Clientes Registros visitas clientes (4) deliclients H |Encuesta de Satisfaccion del Coordinadora Atencion al @ Todos los procesos
9 Cliente (PR-ASC-02) Ciudadano




Proceso Atencién y Servicio al
Ciudadano

Plan de Accion
Indicadores (5)

Py

io General

(5) Realizar seguimiento a las

actividades planificadas en el proceso y| V (Analisis del D
Procesos (PR-DEI-10)

al comp de los il

C i Atencion al

y
p de los

Ciudadano

Informe de gestion del proceso (5)

Proceso Direccionamiento
Estratégico Institucional
Proceso Control Interno a la Gestién

Proceso Atencion y Servicio al
Ciudadano

Proceso de Control Interno a la
Gestion

Informes de gestion del proceso (6)

Informe de auditoria interna de calidad

Informe de la evaluacion de gestién (6)

(6) Identificar e implementar acciones

Procedimiento acciones

preventivas, correctivas y de mejoraal | A |preventivas, correctivas y de

Proceso

mejora (PR-SIG-06)

Secretario General
Coordinadora Atencién al
Ciudadano

A

p
mejora (6)

yde

Proceso Administracion del SIG
Proceso Control Interno a la Gestién

TALENTO HUMAND RECURSO FISICO Y TECROLOGICO (Equipos, Infraestructura, Software, Hardware, Comunicaciones)
RECURSO RECURSO CONDICION QUE DEBE CUMPLIR
Secretario General Computadores con acceso a internet permanente y link en pagina web del Ministerio Actualizados
C i ion al Ci Telefono linea gratuita 018000510050 Disponible
2 Funcionarios Papeleria especifica Disponible
1 Contratista Espacio fisico Adecuado
de Gestion D ORFEO Disponible

RELACION MATEMATICA FRECUENCIA DE MEDICION TIPO DE INDICADOR
QUEJAS Y'RECLAMOS ATENDIDOS Determinar la oportunidad en la
EFICACIA EN ATENCION DE OPORTUNAMENTE SECRETARIO GENERAL TRIMESTRAL EFICACIA atencion de quejas y reclamos, de
QUEJASYRECLAMOS | = sorsssammecmnscmcnaag x 100 COORDINADORA ATENCION AL CIUDADANO acuerdo con los términos de Le
No. QUEJAS Y RECLAMOS RECIBIDOS o o ines: Y
EFICACIA EN ATENCION DE pET'c'oﬁfifi’_‘g{?ﬁ?__?f?ﬁ:?o':)AMENTE SECRETARIO GENERAL PRIRESTREL — De'e’f'.“":;'a °P‘,’““"'d§‘: enila:
PETICIONES No. PETICIONES RECIBIDAS COORDINADORA ATENGION/ALIGIUDADANO con los términos de Ley
SOLICITUDES DE INFORMACION ATENDIDAS Determinar la oportunidad en la
EFICACIA EN ATENCION DE OPORTUNAMENTE SECRETARIO GENERAL FHIESTHAL EECRaR : de de
SOLICITUDES DE INFORMACION = 100 COORDINADORA ATENCION AL CIUDADANO linformacion, de acuerdo con los
No. SOLICITUDES DE INFORMACION RECIBIDAS |términos de Ley
EFECTIVIDAD EN LA PERCEPCION INDIGE ENCUESTAANO AGTUAL SECRETARIO GENERAL ARAL e Determinar el grado de satisfaccion
DE LOS CLIENTES SRR e COORDINADORA ATENCION AL GIUDADANO del cliente

HISTORIAL DE CAMBIOS

Se incluyo el Decreto 4110 de 2004 y la Resolucion 137 de 2010. Se asocié a la

DESCRIPCION

ividad 6 el P

1y Andlisis del Dy

fio de los Procesos (PR-DEI-10). Se adiciond en los

25/05/2010 i recursos el Sistema ORFEQ y se incluy6 el cuadro Historial de Cambios.

20/08/2010 12 Se ajusto el objetivo del proceso

04/04/2011 13 Se cambid el nombre del Proceso. Se ajustaron las actividades 3 y 4. Se cambi6 el nimero telefonico de la linea gratuita.

09/04/2012 14 Se cambio el responsable del proceso.Se modificé la normatividad, incluyendo la nueva legislacion. Se elimino la actividad No.3 referente al portafolio de servicios.
15/04/2013 15 Se incluyo en la Normatividad que Regula el Proceso la Ley 1437 de 2011 y se elimino el Decreto 01 de 1984.
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[Nombre: MARIA DE LOS ANGELES TOVAR CHAVARRO
Cargo: COORDINADORA ATENCION AL CIUDADANO




