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Atender, onentar y reaHw el segutm.ento a la oportum<!Rd de re!>puestR de los requemru;mtos que presanlan los etudaelanos y monltoraar su percepción !lente a los serviCIOS ofrec1do~ p01 el MAOR 

Desde la atención y Ofi&ntaci6n al ciudadano, la recepción de requer1mientos J)Of' la pág1na v~eb. su direccionamiento, segu,miento y control a la gestiÓn de respuesta. hasta la evaluaciÓn de la sat15facc1ón del ctudadano 
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Consttucrón Po1't1ca de Colom~.a. Articulo 23 Congreso de la República Ley 1450 de 2011, PLan Nacional de Desar1ollo 2010·2014 Ministerio de Agr1cultura y Desarrollo 
Reso:ución 367 d.;, 2009 

Rural 

Ley 5 de 1992 Ctpítulo Décimo. Ragldmento 
Congraso dtt la RepUbhca 

ley 1437 dE! 2011, Código de ProcEXI1mmnto 
Procuraduria Oen8fal de la t-..ación nasotución Ol5 de 201 O 

Congreso Admln•Stffibvo y de !o Contencioso Adm1nlstrat1VO 

Ley 190 de 1995. Articulo 55, Ant1corrupción Gob1crno t-..ac1onal 
Decreto 4 110 de 2004 Norma Técnica de Ca1Jdar1 en la M,nlsteno de Aglicuitura y Oesarro:lo 

ResoluciÓn 137 do 2010 Gestión Pllbl•ca Rurat 

Ley 734 de 2002 Atticulo 34 Numeral 34, Código 
Gob1e1no NaciOnal 

Oecrelo 4485 de 2009 Norma Técnica de C"'..a'1dad en la M:nisterio do Agricu:tura y Desarrollo 
Resolución 100 de 2014 

D1sclplinano Umco Gestión PUblica Rural 

Ley 872 de 2003 Sistema de Ca idad en la Decreto 2623 de 2009 Sistema Nae~onal de Servido al 
CONPES 3649 de 201 O, Polllica 

Gest;Ófl Púbhca 
Gobierno Nacional 

Ciudadano 
Departamento Nacional de Plar,eación Nacional de ServiCio al 

C•udadano 

[)ecreto 1985de ~013 Modrloca 
ley 962 de 2005 ArtiCUlO 15, Ant1tram1ICS Gob1erno Nac1onal Decrelo 019 de 2012 Anlitramites Gcblarno Nacional le estructura del Mrn:stario y sus 

funciones 

ley 14 74 de 201 1, Estatuto An!1Córrupeión Prcs1denc~a de I<J República Direct1va Preskfcnc:al 04 de 2009 Congreso de la Repübi1CA y Presidencra N<Hmatrvidad sobre Contratación 
de la República Adrnin1slmt1va 
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Plan cstrateg~eo mst1tucional 

Proceso O~recoonamiento 
1nf0fmes relacionados con la ge~u:on de la Definir direclrices, act:vtdades Secretario General Plan dB a[;CIOn del proceso [stralegiCo lnslltuc•onal 
atención al Ciudadano controles recursos e lnd.cadorcs p Coordinador Atenc10n al 

para el proceso C1udadano Indicadores Proceso Atención y Serv1cio al 
O!rectnces del Sistema Nac1onaJ de Serv•ckl a Ciudadano 
Ciudadatro 

Solicitudes reAh79das por los ciudadanos sobre 
Atender y orientar il los ctudadanos 

ser,~ idos que prP.Sia el M·r.isterio 
a lm.vé~ de los dtterentes C.O'I/\a:es 

H Protocolos de Atención al Coordmador Atenc1ón aJ lnfOfmo Atene~on y Servicio ill 
Todos los procesos 

diSP\Jestos por el MAOR 
CIUdadano (IN-ASC-01) C1udadano Ciudadano 

Dre<:tnces del Sistema Nacional de Serv1c1o a' 
Divulgar almtenor del MAOR los 

Ofvutgactones a través de los canaiQS 
Todos los procesos 

Ciudadano de comumcación Interna. 
lemas rclac~onados con atenciÓn y H Coordinador AtenCJOn al 
serviCIO al ctudadano Ciudadano 

Secretario General 
Invitación del Programa Nacional de SeN•Cio a Parttc1par en las Ferias ~c~onalcs 

H C001"d1nadora AtenCion al 
Ferras Nacionales de ServLCIO al 

Ciudadanos 
Ctudadano. de SCNICIO al CIUdadano 

C1udadano 
CIUdadano 



Procesos Mts1onalcs Polttlcas e mstrumcnios tormu'ados 

Proceso Atención y Servicio al 
C1udadano. l ldentificación de los tramites que cumplen los 
Gobierno en linea - MinTtcS parametros definidos por el Departamento 
Dcoartamento Adm.mstratrvo de la Admm·strallvo de ~a Funcrón Pubhca 
Funaón Pública 

C1udadanos 

Beneficiarios 

Proceso Atenc-ión y Scrvtc·o al 
Ciudadano 

Proceso de Controllnlemo a la 
Gestión 

Proceso Atención y Servicio al 
Ciudadano 

P•oceso de Control Interno a la 
Geshón 

~~.,. .... ,,""""'"'~~~-~~. "'~~ 

SecretariO General 

Coordrnador Atenct6n at Ciudadano 

Prolcs~ona.l EspcclaJ¡zado 

Pro1cs1onru unlvors!tano 

Secretaria EjecutJVR 

Tacnico Adm1nlstrattvo 

~ 

EFICACIA EN ATENCION DE 
QUEJAS Y RECLAMOS 

EACACIA EN ATENCION DE 
PETICIONES 

EFICACIA EN ATENCION DE 
SOUCfTUDESDE 
INFORMACIÓN 

EFECTIVIDAD EN lA 
PERCEPCION DE LOS 
CLIEIIITES 

Peticiones, Quejas. Reclamos, denundas y 
Sol;citudes de Información 

Rcg1stro de encuestas de salrs.facc;ón de los 
bcncllcJanos de los progr.:1mas del MADR 

Plan de acc1ón del proceso- Indicadores 
Informe de Audit01ias lntemas de Calidad 
Informe de EvaluaciOn de gestión 

Informes de gestión del Pfoccso 
Rcsu·tados de encuestas de satlsfacc1ón 

lnlmme de auditoria interna de calidad 
Informe de la eva!uae~On de Qest1ón 

Uiiiiiiiiiiíi 
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QUEJAS Y RECLAMOS ATENDIDOS 
QPORTUNAMEIIITE 

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

PETICIONES ATENDIDAS OPORTUNAMENTE 
------------------- X tOO 
No. PETICIONES RECIBIDAS 

SOUCITUDES DE INFORMACIÓN ATENDIDAS 
OPORTUNAMENTE 

-·----·---·-----·------·---·--··-··----··-········)1" 100 
No SOLICITUDES DE INFORMACIÓN RECIBIDAS 

IN DICE ENCUESTA AÑO ACTUAL 
·····-·-------

INDICE ENCUESTA ANO ANTERIOR 

Coordinar con los procesos 
miSIOnales la actuartmclón de la 
oferta lnslltudonal det MADn 

Coordtnar la gest1ót1 y 

H 

Responsables de los 
procesos m•siona es 
Jefe de OfiCina de 
Tecnologid de a 
1nformación y 
comunicaciones 
Cóordtnador Atención aJ 
Ciudadano 

Responsables de los 
procc:Sos que l('fcniT1icaron 
trámrt~s 

raci1mal:zación de los lr:lmilcs <Jet 1 H 
r.<.ADR 

Jefe de OfiCina de 
Tccnologia de !a 
Información y 
comunicaciones 
Coordinador Atención at 
C•udadano 

Atender y reahtal segu•rmento a la 
oponuntdad de respuesta de las 
peticiones, que;as, reclamos, 
denuncias y soliCitudes de 

linfmmRr-

Rcolrzar a mediCIÓn de .a 
sat1sfacct6n del cliente 

Realizar siJgutmmnlc <1 las 
actMdades ptani*•cadas en el 
proceso y al comportamiento de los 
indicadores 

ldenli11C&J e implementar acciones 
preventivAs. correC1rvRs y de mt:>jorA 
al Proceso 

Proc8dlm•enlo Cortrol de lsecre-tano GenerAl 
H 1p~liciones. queJ~· reclamos 

denunc~~ y .soi!CI!ude~ de Coordtnador Atención al 
mtormacton (PR ASC 01) C1udadano 

Proc9d. 1m1e111o ElaborACión de lsecretano GenerAl 
H ha Encuesta de Sat•8fa.ccton Coord1nador Atención at 

del Cliente (PR-ASC.o2) C1udadano 

Proced,mJento Medtetón y 
An8hs1s del Dcscmpcf\o de 

V 11os Procesos (PR-OFI-10) 

Aphc.JtJvo SISGESTIÓN 

Proced:miento acciones 
A lprflvantivAs, correctivas y de 

me¡o<a (PR SIG~06) 

Sec1etauo General 
Coofd,nador Atcnc1ón al 
Ctud~dano 

Secretario GenflrAI 
CoordinAdor Atención a:~ 
C1udadano 

Portafolio actualizado en ·a Pagina WEB 
Ciudadanos 

del MADR 

Crudadanos 

Tramrtes y otros proccchm:entos 
DAFP 

administrativos inscritos en el SUIT 

Gobierno el Linea -M in TIC ·s 

Informe Atencton y ::;ervrcto al 
Ciudadano 

Todos los procesos 
Reporte estadistJCos generados por el 
'KlPm" flnrumPnlo l fl<!Co0 

Informe Encuesta Saustacc;ón del 
Todos tos p1ocesos 

Cliente 
Crudadarros 

Reporte de lnd:cadores 
Proceso Dtreccronamlento 

Informe de gest16n 
F~trAteglco tnstrtiiCIOMI 

Reporte plan de accrón a través de 
Proceso Contro-l Interno a :a 

SISGESTIÓN 
Gestión 

Acciones Preventivas, 
Proceso Adm1nistración del 
Sistema lnteg•ado de 

Correctivas y de Mejora 
Gestión 

Proceso Admrntstracrón del SIG 
Acc1ones preventivas. correctivas y de 
ffiOJOrCI Proceso Control lnterr.o a la 

Gestión 
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ComputadOfes con acceso a intamet permanente y link en p{t9ina "W&b del M:nisterio Actua!lzados 

Telefono linea gratutta 018000510050 Disponible 

Papelefia específica Disponible 

Espacio físico AdecuAdo 

Sistema de Gesttón Documental ORFEO 01spof!'tble 
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Determrnar la oponurudad en la 
SECRETARIO GENERAL 

TRIMESTRAL EFICACIA 
atención de quejas y reclamos. 

COORDINADOR ATENCIÓN AL CIUDADANO de acuerdo con 10$ termmos de 
Ley 

SECRE TARIQ GENEoRAL Oetemtinar la op01tumdad en la 
TRIMESTRAL EFICACIA atención de pelic1ones, de COORDit>.ADOR ATENCIÓN AL CIUDADANO 

acuerdo con ios términos de Ley 

Oetermular la opoñuPidad en la 
SECRETARIO GENERAL atención de solicitudes de 

COORDINADOR ATENCIÓN AL CIUDADANO 
TRIMESTRAL EFICACIA 

1nfonnaoon, de acuerdo con los 
términos de Ley 

SECRETARIO GENERAL Determinar el grado de 
COORDINADOR ATENCIÓN AL CIUDADANO 

ANUAL EFECTIVIDAD 
satisfacción del dtente 
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25.'05/?010 11 
Se 1ncluyo el Decreto 4110 de 2004 y la Resoluc1ón 137 de 2010. Se asocio a la actividad 6 el Pmcect.mi8fl!o .Vedictón y Analis•s del Desell1peño de los Procesos (PR·DEt·t O) Se 
ad c10no en Jos recursos el S1slema ORFlO y se 'ncluyó el cuadro Hoslortal de Cambios. 

20/08.'2010 12 Se A¡ust6 el objetivo del proceso 

04/04'2011 13 Se cambió el nombte def Proceso Se ajustaron las a.cttvedadcs 3 y 4. Se camb~Ó el número telefóniCo de la línea gratuita 

09.'04 '2012 14 Se cambtó el responsable del proceso Se mod1ftcó la normat1vldad. 1ncluyendo la nueva legislación Se elirtllnó la actrvidad No.:3 referente al portal olio de seNic:os. 

15/04 '2013 15 Se InCluyó en la Norma!JVtdad que Regula el Proceso la Ley 1437 de 2011 y se eliminó el Decreto 01 da 1984 

1 1{03:?014 16 Se ajustaron las actrvldad(ts de la caracten1ación el alcRnce y el obleltvo y se venf1có ta bese normal Na; lo anlerior acorde con 'as func1ones delinrdas en el Decreto 1985 de 2013 

REVISO: 
APROBO: 
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