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Establecer pardmetros para la adecuada atencion,

1. OBJETIVO

registro, direccionamiento y

seguimiento de peticiones, quejas, reclamos, solicitudes de informaciéon y denuncias
(PQRSD), que son presentadas por los ciudadanos y partes interesadas a través de los
diferentes canales de atencion definidos por el Ministerio de Agricultura y Desarrollo Rural
para que sean atendidos de forma 4agil, eficaz y oportuna, de acuerdo con los términos y

normas vigentes.

2. ALCANCE

Inicia con la solicitud presentada por los ciudadanos y/o grupos de interés, mediante los
canales de atencion establecidos en el Ministerio de Agricultura y Desarrollo Rural, y
culmina con la respuesta clara, efectiva, oportuna y de fondo, de acuerdo con los

términos sefialados en la Ley.

3. BASE LEGAL

=  Constitucion Politica de 1991 — Articulo 23.

» Ley 5 de 1992 Reglamento del Congreso — Capitulo Décimo.

= Ley 962 de 2005 — Antitramites — Articulo 15.

= Ley 1474 de 2011 — Estatuto Anticorrupcion.

*» Ley 1437 de 2011 — Cddigo de Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso
Administrativo y las que lo modifiquen, adicionen o sustituyan.

= Ley 1581 de 2012 — Ley para proteccion de datos personales.

= Ley 1712 de 2014 - Ley de Transparencia y del Derecho de Acceso a la

Informacion Publica.

= Ley 1755 de 2015 — Por el cual se regula el tramite de los Derechos de Peticion.

Ley 1952 de 2019 - Cddigo General Disciplinario y las que lo modifiquen,
adicionen o sustituyan.

Ley 2080 de 2021 - Por medio de la cual se reforma el codigo de procedimiento
administrativo y de lo contencioso administrativo — Ley 1437 de 2011- y se dictan
otras disposiciones en materia de descongestion en los procesos que se tramitan
ante la jurisdiccion.

Decreto 2623 de 2009 — Sistema Nacional de Servicio al Ciudadano.

Decreto 019 de 2012 — Por el cual se dictan normas para suprimir o reformar
regulaciones, procedimientos y trAmites innecesarios existentes en la
Administracion Publica.

Decreto 1166 de 2016 — Tratamiento y radicacion de peticiones verbales.
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= Decreto 1499 de 2017 — Modelo Integrado de Planeacion y Gestion.

= Directiva Presidencial 04 de 2009 — Estricto Cumplimiento al Derecho de Peticién.

= Resolucion 390 de 2019 — Adopta el procedimiento del trdmite interno para la
atencion de los derechos de peticion, quejas, reclamos solicitudes de informacion
y denuncias en el Ministerio de Agricultura y Desarrollo Rural.

= Resolucion 046 de 2022 — Adopta la figura del defensor ciudadano en el Ministerio
de Agricultura y Desarrollo Rural.

= Lineamiento Gestion de Peticiones — Agencia Nacional de Defensa Juridica del
Estado.

4. DEFINICIONES
CONSULTA O CONCEPTO

Peticion mediante la cual se eleva ante el Ministerio de Agricultura y Desarrollo Rural una
consulta relacionada con sus funciones o temas de su competencia.

DENUNCIA

Mecanismo mediante el cual cualquier persona da aviso en forma verbal o escrita de
hechos o conductas posiblemente irregulares por parte de un servidor publico, contratista
o de un particular que administre fondos o bienes, para que se adelanten las acciones a
las que haya lugar.

DERECHO DE PETICION

Mecanismo a través del cual se garantiza el derecho fundamental que le permite a toda
persona presentar en forma verbal o escrita, peticiones respetuosas a las entidades
publicas sobre los temas de su competencia, ya sea de interés general o particular.

DERECHO DE PETICION DE AUTORIDAD

Mecanismo del que disponen las distintas entidades y autoridades publicas para realizar
solicitudes entre si.

PETICIONES PRIORITARIAS

Son aquellas solicitudes en las que se pretende el reconocimiento de un derecho
fundamental para evitar un perjuicio irremediable; las interpuestas por los nifios, nifias,
adolescentes, mujeres gestantes o adultos mayores y en general cualquier persona en
estado de indefension o de debilidad manifiesta, periodistas y veteranos de la fuerza
publica.
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NOTIFICACION POR AVISO

Se trata de un mecanismo supletorio para los casos en los que no es posible surtir la
notificacion personal de las comunicaciones o respuestas que emite el Ministerio de
Agricultura y Desarrollo Rural en los términos del articulo 69 de la Ley 1437 de 2011.

FELICITACION

Es el reconocimiento, congratulacion o elogio, manifestado por la parte interesada frente
a los servicios que presta el Ministerio de Agricultura y Desarrollo Rural.

INFORMACION PUBLICA CLASIFICADA

Es aquella informacién que estando en poder o custodia del Ministerio de Agricultura y
Desarrollo Rural, pertenece al ambito propio, particular privado o semiprivado de una
persona natural o juridica por lo que su acceso podra ser negado o exceptuado, siempre
gue se trate de las circunstancias legitimas y necesarias y los derechos particulares o
privados consagrados en el articulo 18 de la Ley 1712 de 2014.

INFORMACION PUBLICA RESERVADA

Es aquella informacién que estando en poder o custodia del Ministerio de Agricultura y
Desarrollo Rural, en su calidad de tal, es exceptuada del acceso a la ciudadania por dafio
a intereses publicos y bajo cumplimiento de la totalidad de los requisitos consagrados en
el articulo 19 de la Ley 1712 de 2014.

ENFOQUE DIFERENCIAL

Es la inclusion de medidas efectivas en las politicas publicas para asegurar que se
adelanten acciones ajustadas a las caracteristicas particulares de las personas o grupos
poblacionales, tendientes a garantizar el ejercicio efectivo de sus derechos acorde con
necesidades de proteccion propias y especificas.

IGUALDAD

Brindar una atenciébn que asegure que todas las personas tengan las mismas
oportunidades y la posibilidad real y efectiva de acceder al servicio que solicitan. También
participar en la toma de decisiones que les afectan y ejercer su derecho sin ninguna
limitacion o restriccion por motivo de su etnicidad, sexo, orientacion sexual, identidad de
género, idioma, religion, opinion politica o de cualquier otra indole.
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IDENTIDAD DE GENERO

Se trata de la forma individual e interna de vivir el género, la cual podria o no
corresponder con el sexo con el que nacimos.

PARTES INTERESADAS

Es toda aquella organizacién, entidad, grupos de valor, grupos de interés, ciudadanos o
personas externas que formulan una peticidn, queja, reclamo, denuncia y solicitud de
informacion ante el Ministerio de Agricultura y Desarrollo Rural.

PETICIONES VERBALES

Son aquellas peticiones que las partes interesadas formulan via telefénica o
presencialmente en el Ministerio de Agricultura y Desarrollo Rural.

PETICIONES VERBALES EN OTRA LENGUA NATIVA O DIALECTO OFICIAL DE
COLOMBIA

Son todas aquellas peticiones verbales que las personas que hablen una lengua nativa o
un dialecto oficial de Colombia presentan ante el Ministerio en su lengua o dialecto a
través de los canales de atencién que se definan para la recepcion.

POBLACION EN CONDICION DE DESPLAZAMIENTO Y VICTIMAS DE OTROS
HECHOS EN EL MARCO DEL CONFLICTO ARMADO

Personas que individual o colectivamente hayan sufrido un dafio por hechos ocurridos a
partir del 1° de enero de 1985, como consecuencia de infracciones al Derecho
Internacional Humanitario o de violaciones graves y manifiestas a las normas
internacionales de Derechos Humanos, ocurridas con ocasion del conflicto armado
interno, también son victimas el cényuge, compafiero 0 compafiera permanente, parejas
del mismo sexo y familiar en primer grado de consanguinidad, primero civil de la victima
directa, cuando a esta se le hubiere dado muerte o estuviere desaparecida a falta de
estas, lo seran los que se encuentren en el segundo grado de consanguinidad
ascendente.

PQRSD

Sigla que corresponde a las Peticiones, Quejas, Reclamos, Solicitudes de Informacion y
Denuncias.
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QUEJA

Manifestacion de protesta, censura, descontento o inconformidad que formula una parte
interesada en relacion con una conducta presuntamente irregular, realizada por uno o
varios servidores publicos en desarrollo de sus funciones o contratistas durante la
prestacion de sus servicios.

RECLAMO

Es toda manifestacion de inconformidad presentada por el titular de un derecho cuando
considera que ha sido perjudicado por la deficiente prestacion o suspension injustificada
del servicio prestado por el Ministerio de Agricultura y Desarrollo Rural.

ANONIMO

Corresponde a las manifestaciones escritas o verbales, presentadas por un usuario que
no registra datos de contacto o identidad personal con el objetivo de denunciar o colocar
una queja protegiendo su identidad de acuerdo con las normas establecidas en la
materia.

SGDEA
Sistema de gestion de documentos electrénicos de archivo.
SUGERENCIA

Propuesta que presentan las partes interesadas para incidir o mejorar la prestacioén de un
servicio o el cumplimiento de una funcién publica.

5. MEDIOS DE RECEPCION

Las partes interesadas pueden presentar sus (PQRDS), por cualquiera de los siguientes
canales de recepcion:

a. Documento en Fisico: En la ventanilla Gnica de correspondencia del Ministerio de
Agricultura y Desarrollo Rural, ubicada en la Carrera 8 No. 12B — 31, Edificio
BANCOL - Piso 5 o0 en las instalaciones que se destinen para tal fin.

b. Pagina Web: A través de la pagina web del Ministerio www.minagricultura.gov.co,
en el enlace https://sgdea.minagricultura.gov.co:8443/frontend-pgrs/#/login

c. PQRSD MinAgri: A través del APP del Ministerio los ciudadanos cuentan con este
medio, descargando la aplicacion en el celular y radicando las solicitudes.
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d. Correo electrdnico institucional: Los ciudadanos pueden enviar sus solicitudes al
correo electrénico atencionalciudadano@minagricultura.gov.co o]
gestion.documental@minagricultura.gov.co

6. CANALES DE ATENCION

a. Atencion Presencial: La cual se brinda por intermedio del Grupo de Atencion al
Ciudadano del Ministerio de manera verbal y personalizada.

b. Linea Telefonica: Por medio de la linea gratuita 018000510050, donde se brinda
informacion sobre la oferta institucional del Ministerio, o bien a través del PBX
(60+1) 254 33 00.

c. Chat Interactivo: En la pagina web del Ministerio www.minagricultura.gov.co, a
través del enlace de Chat Interactivo.

7. CONDICIONES GENERALES

CONDICIONES PARA LA GESTION Y CONTROL DE LAS PETICIONES, QUEJAS,
RECLAMOS, SOLICITUDES DE INFORMACION Y DENUNCIAS.

a. Las Peticiones, Quejas, Reclamos, Solicitudes de Informaciéon y Denuncias, que se
reciban a través de la ventanilla Unica seran admitidas, radicadas y reasignadas por
el Grupo de Gestion Documental, a través del Sistema de Gestion Documental
SGDEA - MADR.

b. Los requerimientos que ingresen al Ministerio a través de la pagina Web se radican
automaticamente en el Sistema de Gestion Documental SGDEA — MADR vy el
Grupo Gestién Documental reasignara a la dependencia competente.

c. Las Peticiones, Quejas, Reclamos, Solicitudes de Informacion y Denuncias, que
reciba cualquier dependencia via correo electronico deberan ser remitidas
inmediatamente al correo electronico gestion.documental@minagricultura.gov.co
para ser radicadas y asignadas por el Grupo de Gestiébn Documental a través del
Sistema SGDEA — MADR.

d. El Ministro, los Viceministros, el Secretario General, los Directores, Subdirectores,
Jefes de Oficina y Coordinadores de dependencias; son responsables del
seguimiento al tramite de las PQRSD asignados a sus dependencias, asi como de
revisar y hacer seguimiento al reporte estadistico generado por la herramienta de
gestion documental, el cual es enviado a todo los servidores del Ministerio a través
de correo electronico.
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Los funcionarios o contratistas de cada dependencia del Ministerio de Agricultura y
Desarrollo Rural deben revisar constantemente las solicitudes radicadas a través
del Sistema Documental, con el fin de identificar las peticiones que no son de su
competencia, caso en el cual deberan reasignarlas de manera responsable e
inmediata a la dependencia competente a través del Sistema Documental, sin que
sea necesario una comunicacion adicional, o realizar el traslado a la Entidad
competente mediante Oficio, atendiendo los términos legales de respuesta.

En el evento que una Peticion, Queja, Reclamo, Solicitud de Informacion y
Denuncia sea remitida por competencia a otra dependencia de la Entidad, esta
debe garantizar que la respuesta se brinde dentro del término oportuno, el cual se
contabiliza desde el dia habil siguiente a la recepcién y radicacion de la solicitud en
el Sistema Documental SGDEA — MADR.

Cuando el peticionario manifieste no saber o no poder escribir y desee formular un
requerimiento, debera acudir a un funcionario del Grupo de Atencién al Ciudadano
del Ministerio de Agricultura y Desarrollo Rural, quien brindara el apoyo necesario
para elaborar la solicitud con el fin de que sea radicada en la ventanilla del
Ministerio.

. Cuando el peticionario se comunique a través del canal telefénico y el personal de
atencion considere que para dar respuesta de fondo a la PQRSD sea necesario
tramitar por escrito, se le informara al ciudadano los medios de radicacién para que
presente la solicitud para que el area competente le dé respuesta especifica y
oportuna.

. Las respuestas emitidas por cada dependencia deben ser firmadas exclusivamente
por el personal Directivo: Ministro, Viceministros, Secretaria General, Directores,
Subdirectores, Jefes de Oficina, de acuerdo con los lineamientos del procedimiento
Produccion, Gestion y Tramite de las Comunicaciones Oficiales (PR-ALI-19).

El Grupo de Gestibn Documental es el encargado del envidé de las respuestas a
través del servicio de correspondencia a la direccién fisica suministrada por el
ciudadano, y al correo electrénico a través del sistema de gestion documental
SGDEA.

En cumplimiento a los lineamientos establecidos en el Manual del Defensor
Ciudadano MN-ASC-01, el ciudadano puede acudir a la instancia del defensor
ciudadano cuando no se haya obtenido respuesta en los tiempos definidos por las
normas legales, cuando se sienta insatisfecho por el servicio prestado por el
funcionario o contratista de la entidad. Este manual esta publicado en el siguiente
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enlace https://www.minagricultura.gov.co/SIG/Paginas/buscador-

SIG.aspx?MP=1&PR=1

k. El Ministerio de Agricultura y Desarrollo Rural esta comprometido en garantizar que
el tratamiento de datos personales que realiza se sujete en todo momento a los
principios descritos en la ley 1581 de 2012 y demas normas concordantes.

I. Para efectos del tramite de PQRSD, los términos de respuesta establecidos por tipo

de solicitudes son:

TERMINOS PARA OPORTUNIDAD DE RESPUESTA EN LAS PQRDS

TIPO DE SOLICITUD

Dias contados a partir
del dia siguiente a la
fecha de radicacion

Dias habiles

NORMAS
NACIONALES
Y GENERALES

Consultas y Conceptos

Ley 1755 de 2015 Art.

externos 30 14
Ley 1755 junio 30 de
. . 2015 Art. 14
Derechos de Pet!c!gn Escrito Ley 1437 enero 18 de
Derechos de Peticion Verbal 15
(Interés General o Particular) 2011-Art. 4y5
Decreto 1166 junio 19
de 2016
Ley 1755 junio 30 de
Derechos de Peticion entre 10 2015 Art. 30
Entidades Decreto 103 enero 20
de 2015 -Art. 19
Ley 1437 enero 18 de
2011-Art. 7 Art. 13
Quejas — Denuncias - Ley 1755 junio 30 de
Reclamos 15 2015 Art. 13
Ley 1952 de enero 18
de 2019 Art. 19. Art. 38
Numeral 35.
Ley 1755 junio 30 de
- L, 2015 Art. 14
copia do documentos. 10 Decreto 1081 mayo 26
e e , Art.
211315
Solicitud de  documentos -
informativos de las Camaras 10 Ley 5 junio 17 de 1992
o . — Art. 260
Legislativas y sus Comisiones
Solicitudes de Informes por 5 Ley 5 junio 17 de 1992

los Congresistas

— Art. 258
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Solicitudes de Informacion en 15 Bge?m o I;;ejiedgggisll
Materia Pensional ' Y
Ley 1581 octubre 17 de
Solicitudes de informacion en 2012 — Art. 8 Art. 14.
materia de Datos Personales 10 Ley 1266 diciembre 31
(Habeas Data) - Consulta de 2008 Art. 16 enciso
Il.
Ley 1581 octubre 17 de
Solicitudes de informacién en 2012 — Art. 8 Art. 15.
materia de Datos Personales 15 Ley 1266 diciembre 31
(Habeas Data) - Reclamo de 2008 Art. 16 enciso
1.
Decreto 1081 mayo 26
de 2015 Art.
2.1.1.3.1.4.
Solicitudes de acceso a Ley 1581 octubre 17 de
9 - 2012 — Art. 14y 15
Informacion Publica 10
o Ley 1712 marzo 6 de
(Clasificada — Reservada)
2014
Decreto 1377 junio 27
de 2013
. Ley 1474 julio 12 de
Sugerencias 15 2011 Art. 76
Traslado a otras entidades por 5 Ley 1755 junio 30 de
no competencia 2015 Art. 21

m. Para efectos del computo del término de respuesta, los requerimientos se

entenderan recibidos y radicados el dia en que el documento sea registrado en el
Sistema de Gestion Documental —-SGDEA, por el Grupo de Gestibn Documental.

En caso de que no se comprenda la finalidad u objeto de la peticion, ésta se
devolvera al interesado para que la corrija o la aclare dentro de los diez (10) dias
siguientes, de conformidad al articulo 19 de la Ley 1437 de 2011, sustituido por el
articulo 2 de la ley 1755 de 2015, de lo contrario se archivara la peticion.

Cuando no fuere posible resolver o contestar el requerimiento en los plazos
sefialados, conforme con el paragrafo del articulo 14 de la Ley 1437 de 2011, se
debe informar al interesado, expresando los motivos de la demora y sefialando la
fecha en que se dara respuesta, que no podra exceder el doble del término
inicialmente previsto.

Lo anterior no aplica para las respuestas a los requerimientos de los Entes de
Control.
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Los funcionarios que tengan previstas ausencias justificadas por concepto de
vacaciones, comisiones o licencias y los contratistas por suspension del contrato o
antes de culminar su contrato de prestacion de servicios, deberan tramitar TODAS
sus PQRSD antes de ausentarse de la entidad, de no ser posible debe informar de
ello al Jefe de su dependencia para que se asigne a otro funcionario y/o contratista.

El Ministro, los Viceministros, Secretario General, Directores, Subdirectores y Jefes
de Oficina NO deberan asignar PQRDS a los funcionarios o contratistas ausentes
de la Entidad por causas justificadas.

El Grupo de Atencién al Ciudadano realizara el reporte del indicador de oportunidad
de las respuestas de las peticiones presentadas por las partes interesadas ante el
Ministerio y de acuerdo con la informacién generada por el Sistema de Gestion
Documental SGDEA. Las dependencias que no cumplan el indicador de
oportunidad deberan formular las acciones correctivas para eliminar la causa que
esta generando el incumplimiento y las presentaran ante el Grupo Administracion
del SIG del Ministerio para su seguimiento.

Los funcionarios o contratistas de las dependencias responsables de darle tramite a
las PQRSD clasificaran los documentos, de acuerdo con las Tablas de Retencién
Documental creadas para el efecto. Es importante clasificar las solicitudes al
momento de recibirlas en las dependencias, con el propésito de brindar respuesta
oportuna, especialmente los requerimientos que son PQRSD garantizando los
tiempos establecidos por la Ley.

Si las peticiones son reiterativas y ya han sido resueltas, se podra remitir las
respuestas anteriores, salvo que se trate de derechos imprescriptibles, o de
peticiones que se hubieran negado por no acreditar requisitos, siempre que en la
nueva peticién se subsanen.

Las personas que intervengan en el tratamiento de datos personales estan
comprometidas en garantizar el cumplimiento a lo contemplado en la Ley 1581 de
2012, la politica de tratamiento de datos personales DE-GGT-05 y demas normas
concordantes.

El suministro o comunicacion de datos personales solo podra realizarse cuando

corresponda al desarrollo de las actividades autorizadas legalmente, dando
cumplimiento asi al principio de confidencialidad.
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CONDICIONES GENERALES PARA EL TRAMITE INTERNO DE LAS DENUNCIAS
QUE PRESENTAN LOS CIUDADANOS EN EL MINISTERIO DE AGRICULTURA Y
DESARROLLO RURAL

El Ministerio de Agricultura y Desarrollo Rural, dispone de los medios de recepcion
virtuales y presencial para interponer las denuncias, estos son:

= Documento en Fisico: En la ventanilla Unica de correspondencia del Ministerio
de Agricultura y Desarrollo Rural, ubicada en la Carrera 8 No. 12B - 31, Edificio
BANCOL — Piso 5 o en las instalaciones que se destinen para tal fin.

= P4gina Web: A través de la pagina web del Ministerio www.minagricultura.gov.co,
en el enlace https://sgdea.minagricultura.gov.co:8443/frontend-pqrs/#/login

= PQRSD MinAgri: A través del APP del Ministerio los ciudadanos cuentan con
este medio, descargando la aplicacién en el celular y radicando las solicitudes.

= Correo electronico institucional: Los ciudadanos pueden enviar sus solicitudes
al correo electrénico atencionalciudadano@minagricultura.gov.co o
gestion.documental@minagricultura.gov.co

Igualmente se cred el correo electrénico soytransparente@minagricultura.gov.co para
gue los ciudadanos denuncien posibles hechos o actos de corrupcién que se presenten
en la entidad.

Las denuncias que se reciban en por estos medios de recepcién, seran radicadas en el
sistema de gestion documental SGDEA implementado por la entidad y asignadas a la
dependencia competente para el analisis y el tramite legal de acuerdo con los
procedimientos institucionales que se definan para tal fin.

CONDICIONES GENERALES PARA LA ATENCION DE SOLICITUDES QUE
INTEGREN VARIOS TEMAS DE LA MISIONALIDAD DEL MINISTERIO DE
AGRICULTURA Y DESARROLLO RURAL

Las solicitudes que realizan los ciudadanos, en la cuales se integran varios temas de la
misionalidad del Ministerio y cuya competencia se distribuye entre distintas dependencias
de la entidad, se tratara de la siguiente forma:

La dependencia que tenga mayor numero de preguntas o puntos a su cargo sera la

responsable de consolidar la informacién, coordinar los insumos con las demas
dependencias técnicas competentes y emitir la respuesta final al peticionario.
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Excepcionalmente, cuando exista divergencia entre las areas misionales al momento de
consolidar, coordinar y emitir una respuesta que contenga multiples solicitudes, la
dependencia que tenga a su cargo el radicado debera remitirlo al Grupo de Atencién al
Ciudadano de manera inmediata o con cinco (5) dias de antelacion al vencimiento, con el
fin de que se reuna la informacién y se brinde respuesta de clara, oportuna y de fondo al
peticionario.

Es importante aclarar que las dependencias misionales deben dar respuesta a las
solicitudes que presenten los peticionarios y que son temas de competencia.

Con el fin de ser eficientes en la atencién de las solicitudes que presentan los ciudadanos
en el Ministerio de Agricultura y Desarrollo Rural, cada dependencia debe designar un
colaborador conocedor de la entidad y de los temas propios de las dependencias a fin de
dar informacién sobre las solicitudes que realizan los ciudadanos y ser interlocutores con
el Grupo Atencién al Ciudadano para aclarar o dar respuesta a las consultas realizadas
por los ciudadanos.

CONDICIONES GENERALES PARA LAS SOLICITUDES DE LOS ORGANISMOS DE
CONTROL Y CONGRESO DE LA REPUBLICA

Las solicitudes de informacién formuladas por la Contraloria General de la Republica, la
Procuraduria General de la Nacion, La Defensoria del Pueblo y el Congreso de la
Republica, deben registrarse en el Sistema SGDEA y asignarse a la Dependencia
encargada de consolidar la informacion, de manera inmediata a su recepcion.

Las Direcciones, Oficinas y Subdirecciones encargadas de participar en la estructuraciéon
de la respuesta a estas solicitudes deben atenderlas con carécter prioritario, para lo
cual el funcionario del nivel directivo, coordinador o jefe de oficina tomara todas las
medidas que estime pertinentes para asegurar que los colaboradores a su cargo
preparen toda la informacion necesaria para emitir la respuesta de manera ordenada,
completa y precisa, sin sobrepasar el plazo otorgado por la Dependencia encargada de
consolidar la informacion.

La solicitud de prérroga para dar respuesta de fondo a estas solicitudes es una medida
excepcional, la cual procedera unicamente en casos de fuerza mayor o caso fortuito, en
cuyo caso se expondra de manera suficiente, como minimo:

i. ¢ Dbnde se encuentra la informacién?

ii. ¢Quién (es) es (son) el (los) funcionario(s) responsable (s) de custodiar, procesar y
administrar la informacion solicitada?

iii. ¢Por qué no puede ser remitida la informacién en los términos solicitados?
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En el evento que la prérroga no sea concedida, el Ministerio de Agricultura y Desarrollo
Rural, debera dar respuesta en el término inicialmente previsto.

CONDICIONES GENERALES PARA LA ATENCION DE PETICIONES REALIZADAS
POR UN PUEBLO O COMUNIDAD INDIGENA EN IDIOMA DIFERENTE AL
CASTELLANO

a. Si el solicitante no puede comunicarse en castellano, el funcionario del Grupo de
Atencién al Ciudadano debe solicitar que exprese su peticion en forma escrita o
verbal, grabandola en su lengua nativa, indicando la region o grupo étnico al que
pertenece,

b. El Grupo de Atencion al Ciudadano solicitara el apoyo técnico para la traduccién de
la solicitud ante el Ministerio de Cultura.

c. Una vez realizadas las gestiones y traduccion del documento, el Grupo Atencion al
Ciudadano enviara a la dependencia competente para emitir la correspondiente
respuesta, la cual, debera ser igualmente traducida por el Ministerio de Cultura.

d. Finalmente, al tener la traduccién de la respuesta, el area competente enviara al
peticionario la respuesta a su requerimiento.

CONDICIONES GENERALES PARA LA RECEPCION Y TRAMITE DE LAS
PETICIONES VERBALES

De acuerdo con lo establecido en el Decreto 1166 de 2016, la recepcion de las peticiones
verbales telefénicas o presenciales en el Ministerio de Agricultura y Desarrollo Rural, se
realizara de la siguiente manera:

= Canal Presencial: El Grupo Atencién al Ciudadano ubicada en la carrera 8 No. 12B
- 31, Edificio BANCOL - Piso 5 0 en las instalaciones que se destinen para tal fin.o
en su defecto en el lugar que ejerzan sus funciones, los ciudadanos podran realizar
peticiones verbales, diligenciando el Formato de Peticiones Verbales (FO03-PR-
ASC-01), el cual seréa radicado en el Sistema de Gestion Documental en el horario
de 8:00 a.m. a 4:00 p.m. de lunes a viernes.

» Canal virtual: A través del formulario publicado en la pagina web del Ministerio
www.minagricultura.gov.co, en el enlace
https://sqgdea.minagricultura.qov.co:8443/frontend-pars/#/login, los ciudadanos
pueden radicar sus solicitudes verbales.
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CONDICIONES GENERALES PARA EL TRATAMIENTO DE SOLICITUDES
ANONIMAS Y CUANDO NO ES POSIBLE LA ENTREGA DE RESPUESTA POR
MEDIO FiSICO O VIRTUAL.

a.

El funcionario o contratista responsable de dar respuesta a la solicitud anénima, lo
realizara a través del Sistema Documental SGDEA.

Las respuestas de peticiones andnimas deberan publicarse en la cartelera fisica y
virtual por un término no mayor a 10 dias habiles, para lo cual, debera enviarse
copia al Grupo Atencion al Ciudadano al correo
atencionalciudadano@minagricultura.gov.co.

El Grupo Atencién al Ciudadano a través del Formato Oficios Notificados y
publicados en Cartelera Sobre Solicitudes de Usuarios Anonimos (FO4-PR-
ASC-01) realizard el seguimiento y control de la publicacién de las respuestas a
usuarios anénimos.

El funcionario o contratista responsable de dar respuesta a la solicitud de cada una
de las dependencias del Ministerio, debe velar por que la respuesta por cualquiera
de los medios fisico o virtual sea recibida por el peticionario.

En el evento que se evidencie que no fue posible notificar la respuesta al
peticionario el funcionario o contratista responsable debera publicar la respuesta en
el medio virtual previsto de manera inmediata y dejara evidencia del tramite en su
expediente virtual y fisico creado en su dependencia de acuerdo con las tablas de
retencién documental y en cumplimiento de lo dispuesto en el inciso 2 del articulo
69 de la Ley 1437 de 2011.

Para el control de la gestion de la dependencia, debera quedar archivada
debidamente en el expediente creado bajo tabla de retencién documental.

CONDICIONES GENERALES PARA EL ACCESO DE SOLICITUDES DE
INFORMACION PUBLICA

a.

Las partes interesadas que requieran informacién de acceso a la informacion
publica lo realizaran a través de los diferentes canales establecidos por el Ministerio
y seréa radicado en Sistema de Gestion Documental — SGDEA.

Los funcionarios o contratistas responsables de dar respuesta a las solicitudes de
acceso a la informacion publica, determinardn de acuerdo al Formato de
informacién clasificada y reservada (FO1-PR-ALI-26) de la dependencia, si la
informacion es reservada o clasificada, evento en el cual se dara respuesta a las
partes interesadas informando que no es posible el acceso a la informacién
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publica, para lo cual, sefialard expresamente el fundamento constitucional o legal
de la reserva sefialando la horma, articulo inciso o paragrafo.

La persona designada para dar respuesta a una solicitud de acceso de informacion
debe validar si en el Formato de indice de Informacién Clasificada y Reservada esta
catalogada como reservada, en caso de que la reserva sea parcial, se tendra en
cuenta la justificacion legal definida por la Ley.

Si la informacion no esta reservada o clasificada, el funcionario o contratista dara
respuesta de manera completa dentro de los de los diez (10) dias habiles a través
del Sistema Documental.

La expedicion de copias dara lugar al pago de estas cuando la cantidad solicitada
supere un numero de diez (10) hojas, el valor de cada uno sera determinado
mediante Resolucién, por medio de la cual se establece el costo de reproduccion de
informacioén solicitada por particulares ante el Ministerio de Agricultura y Desarrollo
Rural.

Exceptuando del pago de las copias a la poblacién victima del conflicto armado.

ATENCION A LA POBLACION EN CONDICION DE DESPLAZAMIENTO Y VICTIMAS
DE OTROS HECHOS EN EL MARCO DEL CONFLICTO ARMADO

a.

La persona en condicién de desplazamiento y victimas de otros hechos en el marco
del conflicto armado, que desee presentar verbalmente una peticibn, queja o
reclamo, debe dirigirse al Ministerio de Agricultura y Desarrollo Rural — Grupo de
Atencion al Ciudadano, si manifiesta no saber o no poder escribir, el funcionario de
Atencion al Ciudadano colaboraré en la elaboracion de su peticién para radicacion
en la ventanilla de correspondencia.

El Viceministerio de Desarrollo Rural, la Oficina Asesora Juridica o quien haga sus
veces, procedera a contestar o dar traslado al &rea técnica del MADR conforme al
tema del que trate la peticion o requerimiento y esta a su vez segun sea el caso,
procedera a dar traslado a la entidad adscrita o vinculada de acuerdo con las
disposiciones establecidas en el Decreto Unico Reglamentario 1071 de 2015 del
Sector Administrativo Agropecuario Pesquero y de Desarrollo Rural, mediante
comunicacion oficial, enviando copia al peticionario.

Las peticiones, quejas y reclamos de la poblacién en condicién de desplazamiento y
victimas de otros hechos en el marco del conflicto armado se reciban en el
Ministerio de Agricultura y Desarrollo Rural, y seran identificadas de acuerdo con la
siguiente clasificacion:
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1) Mujer cabeza de hogar

2) Persona pueblo indigena

3) Comunidades afrocolombianas

4) Comunidad ROM

5) Personas en condicion de discapacidad

6) Adulto mayor

7) Nifa, nifio, adolescente no acompafado

8) Joven

9) Poblacion desplazada

10) Poblacién victima de otros hechos delictivos

c. El responsable de atender el requerimiento informara al peticionario dentro del
término maximo de diez (10) dias habiles, si la solicitud cumple con los requisitos
para su tramite, en caso contrario, deberd indicarle claramente cémo puede
corregirla, para que pueda acceder a los programas de ayuda que ofrece el
Ministerio.

PETICION INCOMPLETA Y DESISTIMIENTO TACITO

Cuando una peticion ya radicada estd incompleta y el funcionario responsable de dar
respuesta considera que es necesario allegar informacién para continuar con el tramite,
se requerira al peticionario dentro de los diez (10) dias habiles siguientes a la fecha de
radicacion para que complete la solicitud, en el término maximo de un (1) mes. A partir
del dia siguiente en que el interesado aporte los documentos o informes requeridos, se
reactivara el término para resolver la peticion.

Se entenderd que el peticionario ha desistido de la solicitud cuando no satisfaga el
requerimiento, salvo que antes de vencer el plazo concedido solicite prérroga hasta por
un término igual. Vencidos los términos establecidos, sin que el peticionario haya
cumplido el requerimiento, el Ministerio de Agricultura y Desarrollo Rural decretara el
desistimiento y el archivo del expediente, mediante acto administrativo motivado, que se
notificard personalmente al peticionario contra el cual Gnicamente procede recurso de
reposicion, sin perjuicio que la respectiva solicitud pueda ser presentada nuevamente con
el lleno de los requisitos legales.

DESISTIMIENTO EXPRESO DE LA PETICION

Los interesados podran desistir en cualquier tiempo de sus peticiones, sin perjuicio de
gue la respectiva solicitud pueda ser nuevamente presentada con el lleno de los
requisitos legales. Si el Ministerio de Agricultura y Desarrollo Rural considera que es
necesario continuar de oficio con la solicitud por razones de interés publico, se expedira
resolucion motivada.
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FUNCIONARIO SIN COMPETENCIA

Si se evidencia que la peticion recibida en el Ministerio de Agricultura y Desarrollo Rural
no es competencia de la entidad, la dependencia responsable informaréd de inmediato al
interesado si este actla verbalmente, o dentro de los cinco (5) dias siguientes al de la
recepcion, si obré por escrito. Dentro del término sefialado remitirhd la peticién al
competente y enviara copia del oficio remisorio al peticionario o en caso de no existir
funcionario competente asi se lo comunicara. Los términos para decidir o responder se
contaran a partir del dia siguiente a la recepcién de la Peticién por la autoridad.

RADICACION SOLICITUD

8. DESARROLLO

No.

ACTIVIDAD

RESPONSABLE

DOCUMENTO /
REGISTRO

Radicar la solicitud a
través de los canales
dispuestos para la
radicacién fisico o
virtual.

Ciudadano o parte
interesada

Peticion, queja,
reclamo, denuncia o
solicitud de
informacion

Asignar a través del
Sistema de Gestion
Documental, el
reguerimiento

radicado fisico vy
virtual al area
responsable del
tramite de acuerdo
con su tema de
competencia

Personal Grupo
Gestion Documental y
Biblioteca

Peticion, queja,
reclamo, denuncia o
solicitud de
informacion

Recibir y clasificar la
solicitud, de acuerdo
con las Tablas de
Retencién
Documental de la
dependencia,
garantizando la
correcta clasificaciéon
especialmente las
PQRSD.

Director, subdirector,
jefe Oficina y
Coordinador
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Asignar por el
Sistema de Gestion

Documental, el

funcionario o Director, subdirector,
4 contratista jefe Oficina y

competente para Coordinador

proyectar la

respuesta a la

PQRSD.

Una vez revisado el
reguerimiento y si se
determina que es una
solicitud de acceso a
la informacion
publica, se procedera
a revisar el inventario
de activos de
informacion de la
dependencia para

validar si el
requerimiento esta
catalogado como
informacion reservada
o clasificada.

Si la informacion esta
catalogada como
5 reservada o]
clasificada se dara
respuesta negando el

Persona designada

Oficio de respuesta
para dar respuesta

acceso a la
informacion  publica,
indicando el
fundamento

constitucional o legal
de la reserva

sefialando la norma,
articulo inciso 0
paragrafo

Si la informacién NO
esta catalogada como
reservada o]
clasificada  continte
con la gestion de la
respuesta.
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Proyectar la
respuesta a la
solicitud, para que el
jefe de la

dependencia revise y
proceda a firmar

digital la
Ay Persona .-
6 comunicacion dentro ; Proyecto oficio
Y designada

de los términos

legales establecidos

para las peticiones,

quejas, reclamos,

solicitudes de

informacion o}

denuncias.

Firmar la respuesta a Director, subdirector,
7 la solicitud de manera jefe Oficina y Oficio

digital Coordinador

Enviar la respuesta al
ciudadano a través
del sistema de
gestiébn documental
Revisar y realizar
seguimiento a los
reportes estadisticos
de peticiones, quejas, Director, subdirector,
reclamos, solicitudes jefe Oficina,
de informacion vy Coordinador,
denuncias enviados Persona designada
periédicamente por el
Grupo Atenci6on al
Ciudadano
Elaborar
trimestralmente el Comunicacion
informe del estado de . - Interna (memorando
10 las peticiones, quejas, Coo_rdmador Atencion ylo correo
- al Ciudadano .
reclamos, solicitudes electrénico)
de informacion vy
denuncias

Director, subdirector,
jefe Oficina y Oficio de respuesta
Coordinador

Reportes estadisticos
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De acuerdo con el
resultado del informe
del estado de las
peticiones, quejas,
reclamos denuncias y
solicitudes de
informacion, si la
dependencia ha
registrado
incumplimientos en la
oportunidad de
respuesta, formule la
respectiva accion
correctiva para
presentarla en el
Grupo Administracion
de Sistemas
Integrado de Gestién
para su seguimiento.

Director, subdirector,
jefe Oficina y
Coordinador.

Plan de mejoramiento

9. DOCUMENTOS DE REFERENCIA

e Manual Operativo Modelo Integrado de Planeacion y Gestion
e F03-PR-ASC-01 Formato Peticiones Verbales

e F04-PR-ASC-0 Formato Oficios Notificados y Publicados en Cartelera sobre

solicitudes de Usuarios Andnimos
¢ PR-SIG-06 Procedimiento Acciones Preventivas, Correctivas o de Mejora

e FO01-PR-SIG-06 Formato Solicitud de Acciones Preventivas, Correctivas o de Mejora
e PR-ALI-19 Procedimiento Produccion, Gestién y Tramite de las comunicaciones

Oficiales

10. HISTORIAL DE CAMBIOS

Fecha

Version

Descripcion

23-11-2007 2

Definicion de un nuevo procedimiento denominado
Control de Peticiones, Quejas, Reclamos, Denuncias
y solicitudes de Informacidon, que unifica el
procedimiento de Atencién y Servicio al Cliente PR-
ASC-01 y el procedimiento para el Tramite de
Quejas, Reclamos y Derechos de Peticion PR-ASC-
02.

27-02-2008 3

Se modifica el titulo del procedimiento, el alcance y
las definiciones excluyendo lo referente a denuncias.
Se adicioné en Condiciones Generales los literales f
y g. Se modificaron las actividades y responsables

Péagina 20 de 23




— PROCEDIMIENTO VERSION

A MINISTERIO DE AGRICULTURA

s Tramite interno para la atencion a los PR-RCI-01
b Derechos de Peticién, Quejas, Reclamos,
De_nynmas y Sol_lc_ltude_s de Info_rmaC|on FECHA EDICION
recibidos en el Ministerio de Agriculturay 21-03-2023

Desarrollo Rural

de desarrollar el procedimiento.

Se ajusto la base legal, las actividades del desarrollo

07-11-2008 4 y los documentos de referencia.

Se cambid el objetivo y el alcance. Se ajusté la base
legal y se incluyé la definicion de denuncia. Se
ampliaron las condiciones para la administracién y
09-06-2009 5 control de las PQRDS y se definieron los medios de
recepcion de los requerimientos. Se cambiaron las
actividades del desarrollo del procedimiento y se
modificaron los documentos de referencia.

Se ampliaron la base legal, las definiciones y las
19-10-2009 6 condiciones generales del procedimiento. Se
modificaron las actividades del cuadro de desarrollo.

Se agregé la resolucion 297 de 2009 en la Base

30-10-2009 ! Legal del Procedimiento.

Se ajustd la base legal y los documentos de

23-02-2010 8 8
referencia.

Se ajusto la base legal. Se adicionaron definiciones.
Se ajustaron las condiciones generales. Se
16-04-2010 9 separaron las actividades del cuadro de desarrollo
por medios de recepcion de PQRDS. Se ajustaron
los documentos de referencia.

Se modificé la base legal, se incluy6 la definicién de
poblacién en condicién de desplazamiento y se
adicion6 el numeral 5.2 de las condiciones
generales.

29-04-2010 10

Se amplio el alcance del procedimiento. Se incluyé
la actividad 20 de los numerales 6.1 y 6.2 y la
actividad 16 del numeral 6.3 de los cuadros de
desarrollo. Se incluyé en los documentos de
referencia el Formato Solicitud de Acciones
Preventivas, Correctivas o de Mejora

11-06-2010 11

Se modificé el objetivo del procedimiento y se

20-08-2010 12 adicionaron los literales t y u del numeral 5.1.

Se ajustaron las definiciones de cliente y ciudadano.
Se ajustdo el literal b del numeral 5.1 de las
Condiciones Generales y se cambid en todo el texto
el término cliente por ciudadano.

04-04-2011 13

Se ajustaron las actividades y los documentos de
referencia. Se elimind el Formato Buzén de
10-06-2011 14 Sugerencias y se cambi6 el nombre del Formato
Registro Visitas de Cliente por Formato Atencién
Presencial.

Se ajusté la base legal y el literal f. de las
condiciones generales. Se ajustd el literal c. del
numeral 5.3. Se modificaron algunos responsables
de las actividades de desarrollo del procedimiento.

09-04-2012 15
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Se ajustaron las actividades de Atencion Personal.

10-08-2012

16

Se incluy6 en la Base Legal la Ley 1437 de 2011y
se elimind el Decreto 01 de 1984. Se modificaron las
definiciones de Quejas, Reclamos y Conceptos. Se
incluy6 la definicion de sugerencia. Se incluy6 el
numeral 5.4 de las Condiciones Generales. Se
agregé en los Documentos de Referencia el
Procedimiento Acciones Preventivas, Correctivas o
de Mejora.

21-08-2014

17

Se modificé el alcance, se incluy6 en las condiciones
generales el literal vy W. Se incluy6 la definicién de
poblacién victima.

07-10-2015

18

Se incluyeron los numerales X y W en las
condiciones generales, y se actualizaron los
numerales h, i. Se actualiz6 la Base legal. Se incluyé
en los medios de recepcién el Chat interactivo.

20-11-2019

19

Se ajustd el nombre y objetivo del procedimiento. Se
incluy6 en la base legal los Decretos 1186 de 2016,
1499 de 2017 y Ley 1952 de 2019. Se incluyeron las
condiciones generales para la atencion de peticiones
realizadas por un pueblo o comunidad indigena en
idioma diferente al castellano, condiciones generales
para la recepcion y tramite de las peticiones
verbales, y condiciones para el trdmite de solicitudes
anonimas. Se ajustaron las actividades de
radicacidn fisica y web.

Se crea el formato “Oficios notificados y publicados
en carteleras sobre solicitudes de usuarios
anénimos”.

Se actualiza el logo institucional para algunos
documentos.

17-03-2023

20

En cumplimiento del Articulo 17 de la Ley 2052 de
2020 se modifico el codigo del proceso de ASC a
RCI, se ajust6 la base legal y se incluyeron nuevos
lineamientos referente a las solicitudes de los
ciudadanos donde integra varios temas misionales
del Ministerio. Se ajusto lo relacionado con el
sistema de gestibn documental SGDEA, se
ajustaron actividades en el cuadro de desarrollo de
acuerdo con el sistema de gestion documental
SGDEA.

Péagina 22 de 23




PROCEDIMIENTO

VERSION
20

6 MINISTERIO DE AGRICULTURA
Y DESARROLLO RURAL

Desarrollo Rural

Tramite interno para la atencién a los
Derechos de Peticién, Quejas, Reclamos,
Denuncias y Solicitudes de Informacion
recibidos en el Ministerio de Agriculturay

PR-RCI-01

FECHA EDICION
21-03-2023

ANEXO 1 FLUJOGRAMA PROCEDIMIENTO PQRDS

ool
£

Ex

o

=] B

z. = RAGeD 1 Wmrret
9 E Traees i s sarmeien
o = Ungeslm pars w
3 sadiccin Saion o

e

Aslpnar of ratiendo al
arEa conespondenis
# Uiwes del itoms
Socumental

Mwtibv y asigrta
taficachin e
atamrdo » s TRD
ronrporsiontey e
# bas PO,

»

Avvgyriar of

P tsnas b w

ety o ol cpae
tramita la PORTIS

Aerobaw y Semar e

respuesta

¥

Erviit rewpamsts ol
clurhutleen 3 trpwen

et Sy twera
Tocunescal

v

Hestame y hustan
segusTinnto ¢ lay

PORDS asignades 4 b
Hependery ia

Frovweraar low planes
ce M joramiestn y
ALPM e
COFTENPOTS I

umndo no w =
pportano on le
Iegnmta

[ Y
sonctiind che

AW b oo el

Prgectar respuests

& la PORDS y enreiar
poi s agrrobiad ban gl
prarte thul bolee e Lo
gty

PR

f <t singacte
srumo clanibicods
1t reverends?

W da respraesta

rrgaeddo ol acreio do
i oomacsde: publics
o Pherenos Magwles

GAUMO ATENCION AL CIVOADAND

£ labewm oo de
seguimiontn a la
oponuratad de

ruspueny de ln
POAS

Pagina 23 de 23




		2023-03-21T13:42:35-0500
	JENNIFER BERMÚDEZ DUSSÁN


		2023-03-21T14:17:21-0500
	Lina Marcela Hernández Valenzuela




