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Gobierno Nacional 

Congreso de la República 

Congreso de la República 

Congreso de la Repúbl ica 

Congreso de la República 

Congreso de la República 

Congreso de la República 

Proceso Atención y Servicio al 
Ciudadano 

Clientes 
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Clientes 
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ATENCIÓN Y SERVICIO AL CIUDADANO 

SECRETARIO GENERAL 

• 
FECHA EDICIÓN 

15-04-2013 
CP-ASC-01 

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 requ1sitos de Ley y moniloreando 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 Política de Colombia, Artículo 23 

Ley 5 de 1992. Capítulo Décimo. Reglamento 
Congreso 

Ley 190 de 1995, Artículo 55, Anticorrupción 

Ley 734 de 2002, Artículo 34 Numeral 34, Código 
Disciplinario Único 

Ley 872 de 2003, Sistema de Calidad en la Gestión 
Pública 

Ley 962 de 2005, Articulo 15, Antitrámites 

Ley 1474 de 2011. Estatuto Anticorrupción 
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Informes relacionados con la atención al ciudadano 
(1) (2) 

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

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

Registro de encuestas de satisfacción del cliente 
Registros visitas clientes (4) 
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Congreso de la República 

Congreso de la República 

Congreso de la República 

Congreso de la República 

Congreso de la República 

Congreso de la República 

Presidencia de la República 

(1) Defin ir directrices, actividades. 
controles. recursos e indicadores para 1 P 
el proceso 

(2) Di~ulgar los temas relacionados con 
1 

H 
atenc1ón y servic1o al ciudadano 
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Ley 1450 de 2011, Plan Nacional de Desarrollo 2010-20 14 

Ley 1437 de 2011. Código de Procedimiento Admmistrativo y de 
lo Contencioso Administrativo 

Decreto 4110 de 2004, Norma Técnica de Calidad en la Gestión 
Pública 

Decreto 4485 de 2009. Norma Técnica de Calidad en la Gestión 
Pública 

Decreto 2623 de 2009, Sistema Nacional de Servicio al 
Ciudadano 

Decreto 019 de 2012, Antitrámites 

Directiva Presidencial 04 de 2009 

Procedimiento Control de 

Secretario General 
Coordinadora Atención al 
Ciudadano 

Secretario General 
Coordinadora Atención al 
Ciudadano 

(3) Controlar la adecuada atención de 
los requerimientos de los clientes y 
ciudadanos formuladas a través de los 
canales establecidos. 

H 
1
peticiones. quejas. reclamos . 
denuncias y solicitudes de 
información (PR-ASC-0 1) 

Secretario General 
Coordinadora Atención al 
Ciudadano 

(4) Realizar medición de la satisfacc1ón 
del cliente 

Procedimiento Elaboración de la 1 Secretario General 
H 1 Encuesta de Satisfacción del 

Cliente (PR-ASC-02) 
Coordinadora Atención al 
Ciudadano 

Ministerio de Agricultura y Desarrollo Rural 

Procuraduría General de la Nación 

Ministerio de Agricultura y Desarrollo Rural 

Ministerio de Agricultura y Desarrollo Rural 

Departamento Nacional de Planeación 

Plan de acción del proceso 
Indicadores (1) 

Resolución 367 de 2009 

Resolución 025 de 201 o 

Resolución 137 de 2010 

Resolución 108 de 2012 

CONPES 3649 de 2010, Pol ít ica 
Nacional de Servicio al Ciudadano 

Proceso Direccionamiento 
Estratégico Institucional 
Proceso Atención y Servicio al 
Ciudadano 

Charlas, boletines. correos electrónicos (2) !Todos los procesos 

Informe Atención y Servicio al Ciudadano 
(3)(4) 

Informe Encuesta Satisfacción del Cliente 
(4) 

Todas los procesos 

Todas los procesos 



Proceso Atención y Serv1cio al 
Ciudadano 

Proceso Atenc1ón y Serv1cio al 
Ciudadano 

Proceso de Control Interno a la 
Gestión 

Secretano General 

Coordinadora Atención al Ciudadano 

2 Funcionanos 

1 Contratista 

~ 

EFICACIA EN ATENCIQN DE 
QUEJAS Y REClAMOS 

EFICACIA EN ATENCION DE 
PETICIONES 

EFICACIA EN ATENCION DE 
SOLICITUDES DE INFORMACIÓN 

Plan de ACCIÓn 
Indicadores (5) 

Informes de gest1ón del proceso (6) 

Informe de aud1toria interna de calidad 
Informe de la evaluación de aest1ón (6 
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QUEJAS Y REClAMOS ATENDIDOS 
OPORTUNAMENTE 

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

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

SOLICITUDES DE INFORMACIÓN ATENDIDAS 
OPORTUNAMENTE 

------------------------·---··········--···--·----······X 100 

(5) Realizar segu1m1ento a las 1 1 Procedimiento Medición y 1 Secretano General 
actividades planificadas en el proceso y V Análisis del Desempeño de los Coordinadora Atención al 
al comportamiento de los Indicadores Procesos (PR-DEI-1 O) Ciudadano 

(6) Identificar e implementar acc1ones 1 1 Procedimiento acctones 
preventivas. correctivas y de me1ora al A preventivas, correctivas y de 
Proceso me1ora (PR-SIG-06) 

Secretario General 
Coordinadora Atención al 
Ciudadano 

Informe de gestión del proceso (5) 

Acc1ones preventivas. correctivas y de 
me1ora (6) 
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Computadores con acceso a mternet permanente y link en página web del Ministerio 

Telefono línea gratutta 01800051 0050 

Papelería específica 

Espac1o físico 

Sistema de Gestión Documental ORFEO 

·-· ... ~ 
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SECRETARIO GENERAL 
COORDI NADORA ATENCIÓN AL CIUDADANO 

TRIMESTRAL EFICACIA 

SECRETARIO GENERAL 
COORDINADORA ATENCIÓN AL CIUDADANO 

TRIMESTRAL EFICACIA 

SECRETARIO GENERAL 
TRIMESTRAL EFICACIA 

COORDINADORA ATENCIÓN AL CIUDADANO 

Proceso D1reccionam1ento 
Estrateg1co tnsutuc1onal 
Proceso Control Interno a la Gestión 

Proceso Admm1strac1ón del SIG 
Proceso Control Interno a la Gestión 

Actualizados 

D1spon1ble 

D1spon1ble 

Adecuado 

D1spon1ble 

t::mE 
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Determinar la oportunidad en la 
atención de que1as y reclamos, de 
acuerdo con los térmmos de Ley 

Determinar la oportunidad en la 
atención de petic1ones. de acuerdo 
con los térmmos de Ley 

Determinar la oportunidad en la 
atención de solicitudes de 
información. de acuerdo con los 

No. SOLICITUDES DE INFORMACIÓN RECIBIDAS térmmos de Ley 

EFECTIVIDAD EN lA PERCEPCION 
INDICE ENCUESTA AÑO ACTUAL 

SECRETARIO GENERAL Determinar el grado de satisfacciÓn ----------------------------------------------------·--------
COOADlNADOAA ATENCIÓN AL CIUDADANO 

ANUAL EFECTIVIDAD 
del cliente DE LOS CLIENTES INDICE ENCUESTA AÑO ANTERIOR 
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25/05/2010 11 
Se incluyó el Decreto 4110 de 2004 y la Resolución 137 de 2010. Se asoció a la activ1dad 6 el Procedimiento Medición y Análisis del Oesempeflo de los Procesos (PR-OEI-10). Se adicionó en los 
recursos el Sistema ORFEO y se incluyó el cuadro Historial de Camb1os. 

20/08/2010 12 Se ajustó el obJelrvo del proceso 

04/04/2011 13 Se cambió el nombre del Proceso Se aJustaron las actividades 3 y 4. Se camb1ó el numero telefón1co de la línea gratutta. 

09/04/2012 14 Se cambtó el responsable del proceso.Se modificó la normativ1dad. Incluyendo la nueva legislación. Se eliminó la actiVidad No.3 referente al porta1olio de serviciOS. 

15/04/2013 15 Se 1nctuyó en la Normaliv1dad que Regula el Proceso la Ley 1437 de 2011 y se eliminó el Decreto 01 de 1984. 
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Cargo: COORDINADORA ATENCIÓN AL CIUDADANO Ca rg o: SEC1 GENE L 


