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Gobierno Nacianal

{ATENCION Y SERVICIO AL CIUDADANO

SECRETARIO GENERAL

Atender, orientar y realizar el seguimiento & la aportunidad de raspuesta da los requermiantos que presantan los ciudadanos y monitorear su parcepcian frante a los servicios ofrecidos par el MADR,

{| Desde la atencidn y orientacian al ciudadana, & recepcion de requerimisntos por la pagina web. su direccionamiento. seguimiento y control a la gestion de

hasta la ion de la

16n del 10.

Constitucion Politica de Colombia, Articulo 23

Congresa da la Republica

Ley 1450 de 2011, Plan Nacicnal de Desanollo 2010-2014

Ministerio de Agricuftura y Desarrollo
Hural

Resolucion 367 de 2008

Congresa de |a Repliblica

Lay 5 de 1992, Capitulo Décimo, Reglamsnta
Congresa

Congresa de la Repiblica

Ley 1437 de 2011, Cédigo de Procedimiento
Administrative y da lo Contencioso Administrativo

Procuraduria General de la Nacion

Resolucién 026 da 2010

Cangrese de la Repablica

Ley 180 de 1985, Articulo 55, Anticonupcion

Gobierna Nacional

Decreto 4110 de 2004, Norma Técnica da Calidad en la
Geslion Plblica

Ministario de Agricultura y Desarrollo
Rural

Resolucién 137 de 2010

Congresa de la Repiiblica

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

Gobierno Nacional

Decreto 4485 de 2009, Norma Técnica de Calidad en la
Geslian Pdablica

Ministerio de Agricultura y Desarrolla
Rural

Resolucion 100 de 2014

Cangreso de la Repliblica

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

Gabierno Nacional

DCecreta 2623 de 2009, Sistama Nacional da Servicio al
Ciudadana

Depanamento Nacienal de Planeacion

CONPES 3649 de 2010, Politica
Nacional de Servicio al
Gi

Congreso de la Republica

Ley 962 de 2005, Articulo 15, Antilramiles

Gohlerna Nacional

Decreto 019 de 2012 Antitramites

Gabizrna Nacianal

Dacrato 1985 de 2013 Maditica
la astnictura del Ministario y sus
funciones

Congresa de la Replblica

Ley 1474 de 2011, Estatuto Anticorrupcian

Presidencia de la Replblica

Directiva Presidencial 04 de 2009

Norrnatividad subre G a

Congraso da la Rep
de la Republica

Administrativa

Direccionamiento Estrategica
Institucional

Proceso Atencién y Senvicio al
Ciudadano

Programa Nacional de Servicio al
Ciudadane - PNSC

Plan estrategico Institucional

Informes relacionados con la gestion de la
atencion al ciudadano

Dirsclrices ¢l Sistema Nacional de Servicio al
Ciudadana

Dafinir directrices, actividadas.
controles, recurses e indicadores P
para el proceso

Secretario General
Coordinadar Atencién al
Ciudadano

Plan de accion del proceso

Indicadores

Preceso Direccionamiento
Estrategice Institucional

Precaso Atencian y Servicio al
Ciudadana

Ciudadanos

Solicitudes realizadas por los cludadanos sobre
sarvicios que presta al Ministario

Atender y orientar a los ciudadanos
a través de los diferentes canales
dispuestes por 8l MADR

Goordinadar Atencion al
Ciudadano

Pratocolos de Atencion al
Ciudadano (IN-ASC-01)

Informe Atencion y Servicio al
Ciudadano

Todos los procescs

Programa Nacional de Servicio al
Ciudadano - PNSC

Direclrices del Sistema de Servicio al

Ciudadana

Divulgar al interior del MADR tos

tamas relacionados con atencion y H

servicio al ciudadano

Coordinador Atancitn al
Ciudadano

Divulgaciones a través de los canales
de comunicacion interna.

Todos los proceses

Depantamenta Nacional de
Planeacién - DNP

Programa Nacional de Servicio al
Ciudadano - PNSC

Invitacidn del Programa Nacional de Servicio al
Ciudadanao.

Participar en las Ferias Nacionales H

de Servicio al Ciudadana

Secratario Ganaral
Coordinadora Atencion al
Ciudadano

Ferias Nacionales de Servicio al
Ciudadano

Ciudadanas




Procesos Misionales

Paliticas ¢ instrumentos formulados

Coordinar con los procesos
mislonales la actuaiizacion de la
ofanta Institucional del MADR

Responsables de los
procesos misionales
Jefe de Oficing de
Tecnologia de la
informacion y
cemunicaciones
Coordinador Atancién al
Ciudadano

Porafolio actualizado en la Pagina WEB
del MADR

Ciudadanos

Proceso Atencidn y Servicio al
Ciudadano,
Gobierna en Linea - Min.Tics

Depariamento Administrativo de la

Funcién Piblica

Idantificacion de los tramites que cumplen los
parametros definidos per el Departamente
Administrativo de la Funcion Publica

Coordinar la gestion y
racicnalizacion de los tramites del
MADR

Responsables de los
procesos que identificaran
tramites

Jefe de Oficina da
Tecnologia de la
intermiacién y
cemunicaciones
Coordinador Atencion al
Ciudadano

‘Tramites y otros precedimienlos
administrativos inscritas en el SUIT

Ciudadanos

DAFP

Goblerno el Linea - MinTIC s

Peliciones, Quejas, Reclamoes, denuncias y

Alender y realizar seguimienio a la
oportunidad de respuesta de las

Procedimiento Control de
peliciones, quejas. reclamos,

Secrelario Gensral

Informe Alencian y Servicio &l
Ciudadana

Ciudadanos i AR i quejas, reclamos, , iy P Todos los precesos
Salicitudes de Informacian I {denuncias licitudes di i i :
denuncias y solicitudes de | Ysticidosce Coordinador Aenaldiral Reporte estadistices generados por el
5 informacién (PR-ASC-01) Ciudadano
informacifn Sistema Dr DARFED

Registro de encuestas de salisfaccién de los
beneficianos de los programas del MADR

Realizar ja medicién de ia
satisfaceién del cliente

x

Procadimignie Elaboracién de
la Encuesta de Satisfaccion
del Clienle (PR-ASC-02)

Secrelario General
Coordinador Atancion al
Ciudadano

Inferme Encuesta Satisfaceién del
Clienta

Todos los procesos

Ciudadancs

Proceso Atencion y Servicio al
Ciudadana

Preceso de Control Interno a la
Gestion

Plan de accion del proceso- Indicadores
Informe de Auditorias Internas de Calidad
Inferme de Evaluacion de gestion

Realzar seguimiento a las
actividades planificadas en el
proceso y al compertamianto da los
indicaderes

Procedimiento Medicion y
Andlisis del Desempefio de
los Procesos (PR-DFI-10)

Aplicative SISGESTION

Secrelanio General
Coordinader  Atencion al
Ciudadano

Reporte de Indicadares
Informe de gestidn

Reports plan de accion & traves de
SISGESTION

Acciones Preventivas,
Correctivas y de Mejora

Proceso Direcclonamianto
Estrategico Institucional

Proceso Control Interno a la
Gestion

Proceso Administracion del
Sistema Integrado de
Gestion

Proceso Alencian y Servicio al
Ciudadano

Proceso de Contral Interno a fa
Geslién

Informes de gestidn del proceso
Resullades de encuestas de satisfaccién

Infarme de auditoria interna de calidad

Informe de la ion de gesticn

Identiticar e implementar acciones
preventivas, correctivas y de mejora
al Proceso

A

Procedimianto acciones
prevantivas, correctivas y de
mejora (PR-51G-06)

Secretarn General
Coordinador Atencidn al
Ciudadano

Acciones preventivas, correctivas y de
mejora

Proceso Administracién del SIG

Proceso Contrel Intermc & la
Geslidn

Computadores con acceso a Intarnet parmanente y link an pagina web del Ministerio

Secretario General Actualizados
Coordinador Atencién al Ciudadano Telefono linea gratuita 018000510050 Disponible
Profesional Especializado Papelaria especifica Disponibla
Profesional universitaric Espacio fisico . Adecuado
Secrstaria Flecutiva de Gestion D | ORFEQ Disponible

Tecnico Administrativo

QUEJAS Y RECLAMOS ATENDIDOS

Determinar la cportunidad en la

EFICACIA EN ATENGCION DE OPORTUNAMENTE SECRETARIO GENERAL TRIMESTRAL EFICACIA atencian de guejas y reclamos,
QUEJAS Y RECLAMOS | e X 100 COORDINADOR ATENCION AL CIUDADANO de acuerdo con los 1érmminos de
No. QUEJAS ¥ RECLAMOS RECIBIDOS Ley
T PETICIONES ATENDIDAS OPORKTELJ;AMENTE SR R GERERRL —— . Dle1err:in:! la ahpgnuniu:u enia
i M b e B i b s alencion de peliciones, de

PETIGIONES No. PETICIONES RECIBIDAS COQRRINADGR ATENCIGN AL GIIDADANO actardo can los términos de Lay
= SOUICITUDES DE INFORMACION ATENDIDAS Daterminar la oportunidad en la

ggg:?f’ﬂgg;gg”‘-"m o OPORTUNAMENTE SECRETARIO GENERAL st s i stencion da solicitudes de

iconrin 100 COORDINADOR ATENCION AL CIUDADANO EFfGRol informacion, de acuerdo con los

No. SOLIGITUDES DE INFORMACION RECIBIDAS tarminos de Ley
EFECTIVIDAD EN LA INDICE ENCUESTA ANO ACTUAL A
PERCEFCION DE LOS SECRETARIO GENERAL ANUAL — Determinar el grade de

CLIENTES

INDICE ENCUESTA ANO ANTERIOR

GOORDINADOR ATENCION AL CIUDADANO

salisfaccién del cliente




25/05/2010 19 Se incELEyl': el Decreto 4110 de 2004 y la Resoclucidn Ia?.da 2010, Se asocic ala ct‘rv. 6 el Procadimiento Medicion y Analisis aF Desempaiio da los Proceses (PR-DEL10} Se
adiciond an los recursos el Sistema OAFEQ y se incluyo el cuadro Histenal de Cambios.

20/08/2010 12 Se ajustd al objetivo del precaso

04/04/2011 13 Se cambid ef nombre del Pracese. Se ajustaron las actividades 3 y 4. Se cambié el namere lelefonice de la linea graluita

09/04/2012 14 Se cambid el respansabie del proceso.Se modificd la normatividad, incluyende la nueva legislacion. Se eliming la actividad No.3 referante al portafalio de servicics.

15/04/2013 15 Se incluyd en la Normatividad que Regula ef Proceso |a Ley 1437 da 2011 y sa aliming al Dacretc 01 de 1954

11/03/2014 16 Se ajustaron las actividadss de |a caracterizacion. el alcance y sl ohjativo, y se venificd la base nommaliva; lo anterior acorde con las funciones definidas en el Decreto 1985 de 2013,
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