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ATENCION Y SERVICIO AL CIUDADANO SECRETARIO GENERAL

Inicia con la atencién, orientaciébn e
informacion brindada a los grupos de
valor e interés a través de los canales de
atencién presencial, virtual y telefénico,
hasta la evaluacion de la satisfaccion del
ciudadano y el seguimiento de la
oportunidad de respuesta.

Brindar atencion, orientacion e informacion a las solicitudes en |
general, presentadas por los grupos de valor € interés a través de los §
canales de atencion presencial, virtual y telefénico; con seguimiento a |
la oportunidad de respuesta y percepcion de los servicios prestados i
con el fin dar cumplimiento a las disposiciones legales y a sus|
necesidades de informacion. ’

Directrices del Direccionamiento | Plan estratégico Definir directrices, Plan de accion Proceso
Gobierno Estratégico institucional actividades, Secretario General Direccionamiento
; N p ) . del proceso .
Nacional Institucional controles, Coordinador Atencién al Estratégico
Departamento Informes recursocs e Ciudadano . Institucional
; : . Indicadores
Nacional de Proceso relacionados con indicadores para
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Planeacién- DNP | Atencién y la gestidn de la el proceso Proceso
Servicio al atencion al Atencién y

Departamento Ciudadano ciudadano Servicio al
Administrativo de Ciudadano
la Funcion Directrices del
Piblica - DAFP Sistema Nacional

de Servicio al

Ciudacdano

Lineamienfos del

Modelo Integrado

de Planeacién y

Gestidn — Politica

de Servicio al

Ciudadano
Directrices del Protocolos de
Departamento Lineamientos de . atencion
Admlnls_‘gratlvo de las politicas del E'Deflmrllos .
la Funcion MIPG lineamientos Procedimientos | Toqos los
Publl_ca - DAFP, lnterr_wos enlo - para el Tramite procesos Entes de
Presidencia de 1a Requerimientos relacionado a la Secretario General Interno para la Control
Reptblica Di ) de evaluacidn atencion y atencion de las

irectrices de la o . . .
Departamento alta direccion . _ servicio, acceso a Coordinador Atencion al Peticiones, Grupos de
Nacicnal de Orientaciones y la informacién, Ciudadano. Quejas, Procesos de | P
Planeacion - normatividad oportunidad de Reclamos, Evaluacién y valor e
DNP, aplicable para el respuesta y denuncias y Control .- interes
Procuraduria cumplimiento de protocolos de Solicitudes de
General de Ia las PQRDS atencion. Informacion.
Nacién
Directrices para
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actualizar la
informacién
publicada en el
link de
transparencia.
Atender y orientar Atencidn
a los ciudadanos presencial,
Solicitudes grupos de valor e virtual y
realizadas porlos | |interés a través . 2 telefonica
ﬁ{g%oss de valor e ciudadanos sobre | | de los diferentes gi%r:égiior Atencion al o Tfodcoess:)oss
tramites y canales de Seguimiento P
Servicios atencion contrato Centro
dispuestos por el de Contacto -
Ministerio BPO
Departamento
Administrativo de Directrices de
la Funcién Gobierno en Linea ,
bli Secretario General Canales
Publica — DAFP respeICtO ?r'tuslo de | | Habilitar habilitados
canales vinuales | | narmanentemente | | Jefe Oficina de Grupos de
Departamento Lineamientos del la prestacion del Tecnologia de la Contrato Gentro Todos los valo? e
Nacional de Modelo Integrado | | Servicio a través informacion y de contrato - (0CES0S interés
Planeacion - DNP de Planeacion y de los canales comunicaciones BPO - Acuerdo P
Ministerio de | Gestion — Politica virtuales y Marco Colombia
inisteno de las db Servicio al telefonicos Coordinador Atencién al Compra
Tics C?ud:crgilg a Ciudadano Eficiente
Grupos de valor e Gobierno Digital
interés
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Lineamientos del Divulgar al interior
del Ministerio los . . Divulgaciones a
Departamento Modelo Integrado termnas Coordinador Atencién al través de los
- . de Planeacién y . Ciudadano Todos los
Administrativo de Gestién - Politica relacionados con canales de DrOCes0s
Eult};g:!inD AFP de Servicio al atencion 3{ Grupo Prensa y comunicacion
Ciudadano setvicio a Comunicaciones interna.
ciudadano
Lineamientos del
Modelo Integrado
Departamento de Planeacién y Participar en los
Administrativo de Gestién — Politica | | diferentes
la Funcién de Servicio al escenarios Divulgacion y G d
Pudblica — DAFP P_roceslo . Ciudadano presenciales y/o Grupo Atencién al socializacion de rupos ¢e
Direccionamiento virtuales donde Ciudadano la oferta _valor ©
Departamento Estrategico Estrategias de se divulgue la institucional Interés
Nacional de divulgacién de la oferta institucional
Ptaneacion - DNP oferta institucional | |de Ministerio
- establecidas por el
Ministerio
) Responsables de los
Coordinar con los procesos misionales
- procesos - Portafolio
Politicas e misionales la Oficina de Tecnologia de actualizado en Grupos de
PIjOF:eSOS instrumentos actualizacion de la informacion y la Pagina WEB valor e
Misionales formulados la oferta comunicaciones del Ministerio nterés
institucional del
Ministerio Grupo de Prensa y
Comunicaciones
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Grupo Atencidn al
Ciudadano
Identificacién de
los tramites que
cumplen los
parametros Ciudadanos,
Proceso Atencion definidos por el grupos de
y Servicio al Departamento E;i%%gzagi’zs de los valor e
Ciudadano. Administrativo de Coon_fdinar la Hentificaron tramites Trémite_s y otros interés
la Funcién Publica | | gestion y Oficina de Tecnologia de procedimientos
racionalizacion de & informacién administrativos
Departamento Lineamientos del los tramites del macion y inscritos en el
Administrativo de Modelo Integrado | | Ministerio comunicaciones SUIT DAFP
la Funcion de Planeacion y G.T upo Atencién al
Pdblica DAFP Gestion — Politica Ciudadano
Racionalizacion
de Tramites
Dar respuesta a Respuestas
Petici las solicitudes dentro de los
G Q?Jgj:laos?es’ rgalizadas por los términos de Ley. Entes de
rupos de valor e Red] ciudadanos en Coordinador Grupo o Procesos de control
interés eciamas, temas de H nador -rup Seguimiento a | evaluacion y o d
denuncias y competencia del Atencidn al Ciudadano estado de Control r|UP05 €
80I;mtudgs de Grupo Atencién al oportunidad de ya’: ore
Informacion Ciudadano dentro respuesta a thieres
de los términos través del
definidos por la reporte
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Ley. estadistico
generados por
el Sistema
Documental del
Ministerio
Registro de
encuestas de Realizar la Informe Todos los
_ satisfaccién de los | | medicion de la , . Encuesta procesos Grupos de
Beneficiarios beneficiarios de satisfacciéon del H g??;dénador Atencion al Satisfaccion del valor e
los programas del | |cliente externo iudadano Cliente interés
Ministerio
Proceso
Plan de accion del FZPO'? de Direccionamiento
Proceso proceso- Realizar ndicacores Estr'atégico
Atencién y Indicadores o Institucional
Servicio al Informe de seg.u.lmlento a las lnfor_rpe de
; o actividades gestion
Ciudadano Auditorias lanificadas en el |V |Coordinador Atencién al Proceso Control
Internas de P . Internc a la
Proceso de Calidad proceso y a_l Ciudadano . Gestion
comportamiento Acciones
Control Interno a | Informe de de los indicadores Preventivas
la Gestidn Evaluacion de Correctivas’ de Procggo .
gestion Mei y Administracién
€jora del Sistema

Integrado de
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Gestion
Informes de
gestion del
Proceso proceso
ol Resultados de - Proceso
Atenplpn y encuestas de !dentlfscar © . Administracion
Servicio al satisfaccion implementar Acciones del SIG
Ciudadano acciones . . preventivas,
preventivas A Cpordmador Atencion al correctivas y de
Informe de . ; Ciudadano . Proceso Control
Proceso de auditoria interna correctivas y de mejora Interno a la
Control Interno a de calidad mejora al Proceso Gestion
la Gestion Informe de la
evaluacion de
gestién

iv 0S)

De _ ; -
Las normas publicadas en la pagina WEB en el link: Los documentos aplicables al proceso son los publicados en la pagina WEB y que se
hitps://www.minagricultura.gov.co/SIG/Paginas/buscador- pueden consultar a través del siguiente link:

Normograma.aspxit )

Las normas publicadas en la pagina WEB en el link:
https://www.minagricultura.gov.co/SIG/Paginas/buscador-
Normograma.aspx#

Politica de servicio al ciudadano; Politica de
Racionalizacién de tramites; Politica de participacion
ciudadana en la Gestion publica; Politica de
transparencia, acceso a la informacion publica y lucha
contra ia corrupcion

https://www.minagrlcultura.gov.co/SIG/Paginas/buscador-SIG.aspx?MP=1&PR=12

Seleccionando en “mostrar” la opcién “Documentos del proceso”, se puede generar la
relacion de documentos que son generados por el proceso y con la opcion
“Documentos transversales” se puede acceder a los documentos de otros procesos,
los cuales el proceso debe de darles cumplimiento.
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Los requisitos establecidos en los siguientes numerales:
4,441,51.2,63;7.1,7.186; 821,91, 91.2; 101, 10.2,
10.3.

Los requisitos establecidos en los siguientes numerales:
44;53;6.1.2,6.1.3;7.1; 9.1;10.1,10.2.

Aplica Decreto 1072 de 2015 los siguientes articulos:
2.246.5;224610;2.246.18;,2.2.4.6.25; 2.2.46.32,
2.2.4.6.33;2.2.4.6.34.

Secretario General, Matriz de riesgos del proceso publicado en la pagina WEB en el
link:
{planeacion, control v gestion/Sistema Integrado de Gestion —

SiG/riesgos/ dentro de la carpeta “mapa de procesos”.

Manual de
funciones

Técnico Administrativo y/o
Asistente Administrativo

Matriz de riesgos del proceso publicado en la pagina WEB en el
tnk:

/iplaneacion, control v gesticn/Sistema Integrado de Gestion —
SiG/riesgos/ dentro de la carpeta “mapa de procesos”.

Actualizados,
Disponibles,

del Ministerio, Sistema de
Gestion Documental, centro de

Plan de adquisiciones para
garantizar el centro de contrato |Contrato
del Ministerio

Matriz de Riesgos de ldentificacion de peligros, valoracion de
riesgos y determinacion de controles

Optimas

Espacio fisico accesibles condiciones
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Determinar la oportunidad en la
atencién de peticiones, quejas,

PETICIONES ATENDIDAS

Todos los procesos

EFICACIA EN . i Secretario General
ATENGIONDE [[polos denunciasy soliudes | OPORTUNAMENTE | | #7287 " | TRmesTRaL | ericaci
PETICIONES términos establecidos por la Ley | No. PETICIONES RECIBIDAS Cogrdihartor Atencion

de todas las areas del Ministerio
EFECTIVIDAD EN LA | Nivel de satisfaccion de los Secretario General,
PERCEPCION DE beneficiarios de los programas e | Nivel Adecuado de Satisfaccién de | Coordinador Atencién EFECTIVIDAD
LOS instrumentos formulados para 41a5.0 al Ciudadano ANUAL

BENEFICIARIOS

cada vigencia.

Se incluyd el Decreto 41 " de 2004 y la Rsoluclon 137 de 2010. Se asocid a la actividad 6 1

25/05/2010 11 Procedimiento Medicién y Analisis del Desempefio de los Procesos (PR-DEI-10). Se adicioné en los

_ recursos el Sistema ORFEQ y se incluyé el cuadro Historial de Cambios.

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

04/04/2011 13 Se camblo el nombre del Proceso. Se ajustaron las actividades 3 y 4. Se cambié el nimero telefénico
de la linea gratuita.

09/04/2012 14 Se cambié el responsable del proceso. Se modificd la normatividad, incluyendo la nueva legisiacién. Se
elimind la actividad No.3 referente al portafolio de servicios.

15/04/2013 15 Se incluyd en la Normatividad que Regula el Proceso la Ley 1437 de 2011 y se elimind el Decreto 01 de
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1984.

11/03/2014

16

Se ajustaron las actividades de la caracterizacion, el alcance y el objetivo, y se verificd la base
normativa; lo anterior acorde con [as funciones definidas en el Decreto 1985 de 2013.

12/05/2015

17

Se incluyd una actividad relacionada a los Mecanismos de Participacion Ciudadana, se incluyo la Ley
134 de 1994. Se maodificd el alcance del proceso, se incluyd el CONPES 3785 de 2013, Politica Nacional
de Eficacia Administrativa al Servicio al Ciudadano.

27/10/2015

18

Se incluyd la Ley 1757, 1755 y 1753 de 2015. Se ajustéd los indicadores del proceso. Se incluyé la
Estrategia de Participacion Ciudadana y Rendicién de Cuentas del Ministerio de Agricultura y Desarrollo
Rural

22/09/2020

19

Se ajusto objetivo y alcance del proceso. Se ajustaron actividades adoptando los lineamientos del
Modelos Integrado de Planeacion y Gestion. Se ajusto el indicador de Efectividad.
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