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Introduccion

Este documento estratégico del Ministerio de Agricultura y Desarrollo Rural ha sido elaborado en
cumplimiento de lo establecido en el articulo 73 de la Ley 1474 de 2011 que define entre otras, a las
entidades del orden nacional, la elaboracion anual de una estrategia de lucha contra la corrupcion y
de atencion al ciudadano, asi como el Decreto 2482 de 2012 con el cual se establecieron los
lineamientos generales para la integracién de la planeacion y la gestion.

De otra parte, el Gobierno Nacional a través de la secretaria de Transparencia de la Presidencia de
la Republica defini6 como instrumento preventivo para el control de la gestion el Plan Anticorrupcion
y de Atencion al Ciudadano, el cual se presenta a continuacion.
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1. OBJETIVO

La politica de Administracion del Riesgo del Ministerio de Agricultura y
Desarrollo Rural, tiene como proposito orientar las acciones necesarias que
conduzcan a disminuir la vulnerabilidad, frente a situaciones que puedan
interferir en el cumplimiento de sus funciones y en el logro de sus objetivos
institucionales.

2. OBJETIVOS ESPECIFICOS

2.1 Consolidar el ambiente de control necesario para la entidad y el
direccionamiento estratégico, que fije la orientacién clara y planeada de
la gestidon de los riesgos, como fundamento para el adecuado desarrollo
de las actividades de control.

2.2 Reducir la vulnerabilidad y fortalecer la prevencion y mitigacion de los
efectos de los riesgos.

2.3 Evitar que se creen situaciones de crisis en el Ministerio.

2.4 Proteger los recursos del Ministerio, resguardandolos contra la
materializacion de riesgos.

3. LINEAMIENTOS DE LA POLITICA DE ADMINISTRACION DEL RIESGO

Para el tratamiento de los riesgos, ademas de la aplicacion del procedimiento
para la gestion del riesgo, se deben tener en cuenta los siguientes
lineamientos:

3.1 Los responsables de los procesos, deben identificar los riesgos que
puedan afectar el desarrollo de las actividades de los procesos o el
logro de los objetivos propuestos.
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3.2 Los responsables de los procesos misionales deben identificar los
riesgos que puedan afectar cada uno de los instrumentos de politica
formulados y determinar los controles que permitan disminuir su
impacto y/o la probabilidad de ocurrencia.

3.3 Le corresponde a todos los duefios de procesos, identificar e
implementar acciones preventivas, cuando el calculo del riesgo residual
los ubique en zona de riesgo inaceptable o importante.

3.4 Cuando el célculo del riesgo residual los ubique en zona de riesgo
aceptable, tolerable o moderado, no requerira implementar acciones
preventivas, sin embargo se debe continuar con la aplicacion de los
controles establecidos y el monitoreo permanente del comportamiento
del riesgo.

3.5 Cuando el impacto de la materializacion del riesgo residual sea
catastrofico, los responsables de los procesos deben establecer planes
de contingencia que permitan continuar con el desarrollo de las
actividades y el logro de los objetivos propuestos.

3.6 Los procesos que hayan identificado riesgos que no posean controles,
deben disefiar controles para evitar la materializaciéon del riesgo o
establecer acciones preventivas para eliminar la causa del posible
riesgo.

3.7 Las acciones preventivas, deben fundamentarse en la comprension y
origen de las causas que generan el riesgo, asi como en el andlisis de
las interrelaciones de los procesos, porque de ello depende el grado de
control que pueda ejercerse sobre ellas y por consiguiente la efectividad
del tratamiento.

3.8 Dado que todos los procesos son susceptibles de ser afectados por la
ocurrencia de eventos de riesgo, los responsables de los procesos
deben adelantar la gestion de sus riesgos y reportar al Proceso
Administracion del Sistema Integrado de Gestidn, la materializacion de
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ellos cada vez que se presenten, para efectos de los controles, registros
y monitoreo correspondientes.

3.9 Cuando se disefien nuevos controles, los responsables de los procesos
deben comunicarlo al Proceso Administracién del Sistema Integrado de
Gestidn, para efectos de actualizacion de los mapas de riesgos.

3.10 Con base en la valoracion de los riesgos, los responsables de los
procesos, deben tomar decisiones adecuadas Y fijar los lineamientos de
la administracion de los riesgos de sus procesos, teniendo en cuenta
las siguientes opciones:

o Evitar el riesgo, tomar las medidas encaminadas a prevenir su
materializacion.

o Reducir el riesgo, implica tomar medidas encaminadas a
disminuir tanto la probabilidad como el impacto.

o Compartir o transferir el riesgo, reduce su efecto a través del
traspaso de las pérdidas a otras organizaciones o la distribucién
de una porcion del riesgo con otra entidad.

o Asumir el riesgo, luego de que el riesgo ha sido reducido o
transferido puede quedar un riesgo residual que se mantiene,
en este caso el responsable del proceso acepta la pérdida
residual probable.

3.11 Los responsables de los procesos deben realizar la medicion de sus
controles en términos de eficacia, eficiencia y efectividad para
determinar la pertinencia, la necesidad de ajuste o modificacion en caso
de presentarse.

3.12 Los responsables de los procesos que incurran en incumplimiento de
los lineamientos de esta politica, deberan adelantar acciones
correctivas, que permitan eliminar la causa del incumplimiento. De ser
reiterativa esta situacion, se presentara a consideracion del Comité de
Coordinacion del Sistema Integrado de Gestion, para que tome las
decisiones pertinentes.
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3.13 La Politica de Administracidon del Riesgo y los controles establecidos, se
revisaran al menos una vez al afio y se ajustaran si es necesario para
adaptarlos a los cambios, situaciones o0 circunstancias por las que
pueda atravesar la Entidad.

4, HISTORIAL DE CAMBIOS

Fecha Version Descripcion

16-06-2009 2 Se incluyeron los numerales 3.1, 3.4, 3.7, y
3.9. Se modificoé el numeral 3.6 cambiando la
formulacion de acciones preventivas por
planes de contingencia.

30-11-2009 Se incluyé el numeral 3.11 y el Historial de
Cambios.

10-08-2010 4 Se incluyé el numeral 3.2 y se eliminé el 3.6.




PROCEDIMIENTO VERSION

PR-SIG-05
Minkgricire Gestion del Riesgo FECHA EDICION
- 29-05-2013

1. OBJETIVO

Fijar los lineamientos que deben ser implementados por el Ministerio de Agricultura y Desarrollo Rural,
para el desarrollo e implementaciéon de la politica de administracion del riesgo, a través del adecuado
tratamiento de los mismos, con el fin de evitar obstaculos en el cumplimiento de la mision y el logro de los
objetivos institucionales.

2. ALCANCE

Desde la identificacion de los riesgos asociados a los procesos y a los productos del Ministerio, su andlisis
y valoracién, la identificacion de controles preventivos o correctivos, hasta el desarrollo e implementacion
de acciones de manejo y su permanente seguimiento.

3. BASE LEGAL

Ley 87 de 1993

Decreto 1537 de 2001
Decreto 1599 de 2005

Ley 1474 de 2011 articulo 73

4. DEFINICIONES
4.1 ADMINISTRACION DEL RIESGO

Conjunto de elementos que le permiten a la entidad autocontrolar aquellos eventos que puedan afectar el
cumplimiento de sus objetivos

4.2 ANALISIS DE RIESGO

Permite establecer la probabilidad de ocurrencia de los eventos positivos y/o negativos y el impacto de
sus consecuencias, calificandolos y evaluandolos a fin de determinar la capacidad de la entidad para su
aceptacion y manejo.

4.3 CAUSAS DEL RIESGO

Factores internos o externos (medios, circunstancias y agentes), sujetos u objetos (personas, materiales,
comités, instalaciones, entorno) capaces de originar el riesgo.

4.4 CONTROL DEL RIESGO
Toda accion que tiende a minimizar los riesgos. Significa analizar el desempefio de las operaciones

evidenciando posibles desviaciones frente al resultado esperado, para la adopcion de medidas
preventivas.

4.5 DESCRIPCION DEL RIESGO

Caracteristica general o la forma en que se observa o pudiera manifestar el riesgo identificado
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4.6 EFECTOS DEL RIESGO

Consecuencia que puede ocasionar a la entidad la materializacion del riesgo (dafios fisicos, sanciones,
pérdidas econémicas, de informacién, de bienes, de imagen, de credibilidad y de confianza, interrupcién
del servicio y dafio ambiental).

4.7 IMPACTO DEL RIESGO

Valoracion anticipada de la gravedad del dafio cuando eventualmente se materializa un riesgo.
4.8 MADR

Ministerio de Agricultura y Desarrollo Rural.

4.9 MAPA DE RIESGOS

Herramienta metodoldgica que permite hacer un inventario de los riesgos ordenada y sisteméticamente,
definiéndolos, haciendo la descripcidn de cada uno de estos y las posibles consecuencias.

4.10 PROBABILIDAD DEL RIESGO
Medida para estimar la posibilidad de que ocurra o pueda presentarse el riesgo.

4.11 RIESGO

Posibilidad de ocurrencia de toda aquella situacion que pueda tener impacto sobre los objetivos
institucionales o del proceso. Se expresa en términos de probabilidad y consecuencia.

4.12 RIESGO RESIDUAL

Nivel de riesgo que permanece luego de aplicar controles que eviten la materializacion de los riesgos
inicialmente identificados.

4.13 PLANES DE CONTINGENCIA

Parte del plan de manejo de riesgos que contienen las acciones alternas a ejecutar en caso de la
materializacion del riesgo, con el fin de permitir la continuidad a los procesos de la entidad.

5. CONDICIONES GENERALES

5.1.La administracion del riesgo en el MADR consta de cinco elementos de control: Contexto Estratégico,
Identificacion de Riesgos, Andlisis de Riesgos, Valoracién de Riesgos y Politicas de Administracién de
Riesgos.

5.1.1. Contexto Estratégico:

Permite establecer los factores internos y externos (causas) que generan posibles situaciones de
riesgo. El analisis se realiza a partir del conocimiento de situaciones del entorno de la entidad,
tanto de caracter social, econémico, cultural, de orden publico, politico, legal y/o cambios
tecnolégicos, entre otros. También se tiene en cuenta el analisis de la situacion de la entidad,
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basado en los resultados del ambiente de control, la estructura organizacional, el modelo de
operacion, el cumplimiento de los planes y programas, los sistemas de informacion, procesos y
procedimientos y los recursos econémicos, entre otros.

Entre los factores internos se destacan el manejo de los recursos, la estructura organizacional, los
controles existentes, los procesos y procedimientos, la disponibilidad presupuestal, la forma de
vinculacion del personal a la entidad, los intereses de los directivos, el nivel del talento humano, la
motivacion y los niveles salariales.

Entre los factores externos se destacan los cambios constitucionales, jurisprudenciales, reformas
a la administracion y recortes presupuestales.

Identificacion de Riesgos:

Se realiza con base en los resultados del Contexto Estratégico en cuanto a los factores internos o
externos a la entidad, que pueden ocasionar riesgos que afecten el logro de los objetivos. Dentro
de la etapa de identificacion, se tendran en cuenta las siguientes politicas:

La identificacién de los riesgos tomara como base todos los procesos que conforman el Sistema
Integrado de Gestion, definidos en el maOpa de procesos y los productos del MADR.

Los cambios en la caracterizaciéon de los procesos o en la oferta de nuevos servicios/productos
del MADR, deberéan ser reportados previamente al Administrador del SIG y esto motivara la
revision y actualizacién de la matriz de identificacion de riesgos.

v' Los riesgos se clasifican de acuerdo con los siguientes conceptos:

o Riesgo Estratégico: Se asocia con la forma en que se administra la entidad. Se enfoca a
asuntos globales relacionados con la mision y el cumplimiento de los objetivos
estratégicos, la definicion de politicas y el disefio y conceptualizacién de la entidad.

o Riesgos de Imagen: Estan relacionados con la percepcioén y la confianza por parte de la
ciudadania hacia la institucion.

o Riesgos Operativos: Son los relacionados con la parte operativa y técnica de la entidad,
como riesgos provenientes de deficiencias en los sistemas de informacion, en la
definicion de los procesos, en la estructura de la entidad, la desarticulacién entre
dependencias.

o Riesgos Financieros: Se relacionan con el manejo de los recursos de la entidad,
ejecucion presupuestal, elaboracion de estados financieros, pagos, manejo de
excedentes de tesoreria y manejo sobre los bienes de la entidad.

o Riesgos legales o de Cumplimiento: Se asocian con la capacidad de la entidad para
cumplir con los requisitos legales, contractuales, de ética publica y en general con su
compromiso ante la comunidad.

o Riesgos de Tecnologia: Se relacionan con la capacidad de la entidad para que la
tecnologia disponible satisfaga las necesidades actuales y futuras de la entidad y soporte
el cumplimiento de la mision.
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o Riesgos de corrupcioén: la posibilidad de que por accién u omisién, mediante el uso
indebido del poder, de los recursos o de la informacion, se lesionen los intereses de una
entidad y en consecuencia del Estado, para la obtencion de un beneficio particular.

Analisis de Riesgos:

Busca establecer la probabilidad de ocurrencia de un riesgo y el impacto de sus consecuencias,
calificandolos y evaluandolos con el fin de obtener informacion para establecer el nivel de riesgo y
las acciones que se van a implementar. Aspectos a considerar:

Calificacién del riesgo: es la estimacion de la probabilidad de su ocurrencia y el impacto que
puede causar la materializaciéon del riesgo. La primera representa el nimero de veces que el
riesgo se ha presentado en un determinado tiempo o puede presentarse, y la segunda se refiere a
la magnitud de sus efectos.

Los aspectos en que suelen impactar la ocurrencia de los riesgos o0 en que se generan los
mayores efectos son principalmente en la Credibilidad, el cual se refiere a la pérdida de ésta
frente a diferentes actores sociales o dentro de la entidad; en lo Financiero, que se refiere a la
pérdida de dineros o bienes publicos, es decir al detrimento del patrimonio publico; y en la
Confidencialidad de la Informacion, es decir a la pérdida o revelacion de informacion de
importancia para el desarrollo de la mision de la entidad y que ésta haya establecido como de
reserva institucional.

Evaluacion del riesgo: permite comparar los resultados de la calificacion con el grado de
exposicion de la entidad al riesgo, de esta forma es posible distinguir entre los riesgos extremos,
altos, moderados y bajos. Para facilitar la calificacion y evaluacion de los riesgos, se toman los
valores de probabilidad o impacto de las siguientes tablas:

Probabilidad Descripcion Comentario
1 Raro No se ha presentado en los Ultimos 5 EIl evento puede ocurrir solo en circunstancias
afnos. excepcionales.
Al menos de 1 vez en los dltimos 5 . .
2 Improbable afios El evento puede ocurrir en algdn momento
. Al menos de 1 vez en los dltimos 2 . . .
3 Posible afos El evento podria ocurrir en algin momento
_— ~ El evento probablemente ocurrira en la mayoria de
4 Probable Al menos de 1 vez en el dltimo afo. . .
las circunstancias
. . o Se espera que el evento ocurra en la mayoria de
5 Casi Seguro Mas de 1 vez al afio. _p q . y
las circunstancias

Tabla de calificacién probabilidad
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Impacto Descripcién
R Si el hecho llegara a presentarse, tendria consecuencias o efectos minimos sobre la
1 Insignificante .
entidad.
2 Menor Si el hecho llegara a presentarse, tendria bajo impacto o efecto sobre la entidad.
Si el hecho llegara a presentarse, tendria medianas consecuencias o efectos sobre la
3 Moderado .
entidad.
Si el hecho llegara a presentarse, tendria altas consecuencias o efectos sobre la
4 Mayor :
entidad
. Si el hecho llegara a presentarse, tendria desastrosas consecuencias o efectos sobre
5 Catastrofico la entidad

Tabla de calificacién impacto

Una vez seleccionado el valor que se le asigna a la probabilidad y al impacto, se determina la
zona de riesgo, con la cual se determina el grado de exposicidn al riesgo y las opciones de
manejo del riesgo. La siguiente matriz facilita el relacionamiento entre la probabilidad y el impacto:

IMPACTO

PROBABILIDAD

3
(1) Insignificante {2) Menor Moxge}:ado (4) Mayor | (5)Catastrdfico

(1) Raro

(2) Improbable

(3) Posible

(4) Probable

(5) Casi Seguro

B: Zona de riesgo Baja
M: Zona de riesgo Moderada.

Matriz de evaluacién y calificacién de riesgos

v' Para realizar la evaluacion del riesgo, se deben aplicar los siguientes criterios:

o Si el riesgo se ubica en Zona de Riesgo Baja, Moderado o Alta, la entidad puede
asumirlo, es decir, que el riesgo se encuentra en un nivel que puede aceptarlo sin
necesidad de tomar otras medidas de control diferentes a las que se poseen.

o Si el riesgo se ubica en la Zona de Riesgo Extrema, se deben implementar controles de
prevencion para evitar la Probabilidad del riesgo, de proteccion para disminuir el Impacto
0 compartir o transferir el riesgo, si es posible, a través de pdlizas de seguros u otras
opciones que estén disponibles.



PROCEDIMIENTO VERSION

PR-SIG-05

FECHA EDICION
29-05-2013

Gestion del Riesgo

5.1.4.

v

e Siempre que el impacto del riesgo residual sea calificado como catastrofico o igual a 5, el
responsable del proceso debe disefiar planes de contingencia, para proteger su actividad
en caso de ocurrencia o materializacion.

e Para los riesgos de corrupcioén, el impacto se calificara siempre como catastréfico o igual
as.

Valoracién del Riesgo:

El objetivo de esta etapa es tomar medidas de control como respuesta al riesgo al que se ve
expuesto el MADR. Es necesario tener claridad sobre los puntos de control existentes en los
diferentes procesos, los cuales permiten obtener informacion para efectos de tomar decisiones.

Los controles se clasifican en:

o Preventivos: aquellos que actian para eliminar las causas del riesgo para prevenir su
ocurrencia o materializacion.

o Correctivos: aquellos que permiten el restablecimiento de la actividad después de ser
detectado un evento no deseable; también permiten la modificacion de las acciones que
propiciaron su ocurrencia.

Los responsables de los procesos deben establecer los controles, las acciones concretas para
aplicar el control, definir los responsables de aplicar el control y la forma de hacer seguimiento a
la aplicacion de este. Al momento de elaborar el mapa de riesgos se verificara si los controles
estan documentados. En el siguiente cuadro se pueden observar ejemplos de distintos tipos de
control:
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Controles de Gestion

Politicas claras aplicadas

Seguimiento al plan estratégico u operativo

Indicadores de gestidn

Tableros de control

Seguimiento a cronograma

Evaluaciéon del desemperio

Informes de gestién

Monitoreo de riesgos

Controles Operativos

Conciliaciones

Consecutivos

Verificaciéon de firmas

Listas de chequeo

Registro controlado

Segregacion de funciones

Niveles de autorizacién

Custodia apropiada

Procedimientos formales aplicados

Pdlizas

Seguridad fisica

Personal capacitado

Aseguramiento y calidad

Controles Legales

Normas claras y aplicadas

Control de términos

NOTA: Los procesos que hayan identificado riesgos que no posean controles, deben disefiarlos
para evitar la materializacion del riesgo o generar acciones preventivas para eliminar la causa del
posible riesgo. Cuando los controles hayan sido disefiados o las acciones preventivas formuladas
se constituyan en controles, el responsable del proceso informara al Administrador del SIG, para

gue éste proceda a incluirlo en el Mapa de Riesgos del Proceso.

v" Medicién de los Controles: La medicion de los controles se establecen a través de:

o Valoracion cuantitativa para determinar el nimero de posiciones que se desplaza en la

matriz de Evaluacion y Calificacion de Riesgos

o Verificacién de los controles definidos, para determinar si estos se aplican y han sido
efectivos para minimizar el riesgo. Es responsabilidad del responsable del proceso
garantizar que los controles definidos se aplican y son efectivos, y la administracion del
SIG hara minimo una revisién al afio a los mapas de riesgos de todos los procesos, con
el fin de garantizar que se actualiza los controles y no se hayan materializado los riesgos.

Como complemento se hace una verificacion aleatoria de los riesgos, por la Oficina de

Control Interno a través de una auditoria.

Para determinar la valoracién cuantitativa que nos defina el desplazamiento dentro de la matriz
de Evaluacion y Calificacion de los riesgos, se le aplica a cada control definido la siguiente

evaluacion:
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CRITERIO DE EVALUACION PARAMETRO DE PUNTAJE
CALIFICACION
1.El control reduce ¢probabilidad o | Se selecciona “probabilidad” o N/A
impacto? “impacto”
2. ¢Existe un mecanismo que le permita Se selecciona una respuesta: “Si” | No > 0
llevar un seguimiento sobre este AN ] .
0 “No Si > 15

control?
3. ¢El mecanismo de seguimiento
disefiado estd documentado a través de | Se selecciona una respuesta: “Si” | No > 0
instructivos, procedimientos u otro tipo | o “No” Si =215
de documento?
4: "'Er,] el tiempo que lleva el control Se selecciona una respuesta: “Si” | No > 0
ejecutandose ha demostrado ser N .

. o “No Si =230
efectivo?
5.¢Es_tan c_igﬂmdos los resp_on_sables de Se selecciona una respuesta: “Si” | No > 0
la ejecucion y el seguimiento del AN .

0 “No Si 215

control?
6. ¢La frecuencia de ejecucion del | Se selecciona una respuesta: “Si” | No > 0
control y seguimiento es adecuada? 0 “No” Si 225

Tabla de valoracién de controles

Para cada control, se determina si reduce probabilidad o impacto, se suma los puntajes (de los
criterios 2 al 6 de la tabla anterior) y se establece el desplazamiento en la Matriz De Evaluacion y
Callificacién de Riesgos, de acuerdo al siguiente criterio:

< CUADRANTES A DISMINUIR EN LA MATRIZ DE
RASISCL)ODSECC(:)AI\II_'IFES'E\ICE:ISON EVALUACION Y CALIFICACION DE RIESGOS
PROBABILIDAD IMPACTO
Entre 0 -50 0 0
Entre 51-75 1 1
Entre 76-100 2 2

Una vez valorado cada uno de los controles, se totaliza los cuadrantes a desplazar tanto en
probabilidad y como en impacto, y se procede a hacer el desplazamiento en la Matriz de
Evaluacion y Calificacion de Riesgos. La nueva posicion corresponde al riesgo residual.

Nota:
¢ Al momento que se aplique la valoracién cuantitativa de los controles que se definan para
los riesgos de corrupcion, solo reducen probabilidad. El impacto se continuara calificando
como catastrofico o igual a 5.
e En la Matriz de Evaluacion y Calificacion de Riesgos, el desplazamiento se detiene
cuando llegue al cuadrante: (1 Raro) para el caso de probabilidad 6 (1 Insignificante)
cuando es impacto.

5.1.5. Politicas de Administracién de Riesgos:

Las politicas identifican las opciones para tratar y manejar los riesgos basadas en la valoracién de
los mismos, permiten tomar decisiones adecuadas Yy fijar los lineamientos de la administracion del
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riesgo, a su vez transmite la posicion de la direccién y establecen las guias de accién necesarias
a todos los servidores de la entidad.

Tener en cuenta alguna de las siguientes opciones, las cuales pueden considerarse
independientemente, interrelacionadas o en conjunto.

o Evitar el riesgo, tomar las medidas encaminadas a prevenir su materializacion.

o Reducir el riesgo, implica tomar medidas encaminadas a disminuir tanto la probabilidad
(medidas de prevencién) como el impacto (medidas de proteccién).

o Compartir o transferir el riesgo, reduce su efecto a través del traspaso de las pérdidas a
otras organizaciones o la distribucién de una porcion del riesgo con otra entidad.

o Asumir el riesgo, luego de que el riesgo ha sido reducido o transferido puede quedar un
riesgo residual que se mantiene, en este caso el responsable del proceso acepta la
pérdida residual probable.

Elaborar un mapa de riesgos por cada proceso para facilitar la administracién del riesgo

Elaborar el mapa de riesgos institucional, que contenga a nivel estratégico los mayores riesgos a
los cuales esta expuesta la entidad, permitiendo conocer las politicas inmediatas de respuesta
ante ellos tendientes a evitar, reducir, compartir o transferir el riesgo, o asumir el riesgo residual.

El MADR realizara revision periédica a los mapas de riesgos, teniendo en cuenta que estos nunca
dejan de representar una amenaza para la entidad. El objetivo de esta revision es asegurar
continuamente que los controles definidos para los eventos de riesgo sean eficaces y se apliquen
segun lo establecido.

El monitoreo de los riesgos esta a cargo de los responsables de los procesos. Para los riesgos de
corrupcion que se identifiguen seréd responsable de poner en conocimiento ante los entes de
control cuando sospeche o se percate que se puede materializar el riesgo.

La Oficina de Control Interno ejercerd supervisién de la gestién de riesgos en los procesos del
MADR, presentara los resultados del seguimiento y evaluacion con recomendaciones de
mejoramiento y tratamiento a las situaciones detectadas.

Los duefios de proceso seran los responsables de la identificacion, analisis, valoracién, acciones
preventivas y monitoreo de los riesgos de sus procesos.

El Administrador del SIG, coordinara y acompafiara a los responsables de los procesos en la
revision e identificacién de los riesgos y en la construccion de sus mapas de riesgos.

La formulacion de politicas para administracion del riesgo esta a cargo del Comité de
Coordinacién del SIG y se basa en el mapa de riesgos institucional.
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6. DESARROLLO
N° ACTIVIDAD RESPONSABLE DOCUMENTO
Identifique los riesgos a los cuales esta expuesto
el proceso y/o producto del MADR, de acuerdo a
lo detallado en la seccién 5.1.2 a 5.1.4 de este ~
procedimiento vy registre en el formato “FO1-PR- Dueio de proceso o
responsable de la F01-PR-SIG-05

SIG-05 Mapa de Riesgos”.

1 actividad definido en Formato Mapa de
Nota: utilice el “anexo 1 — instructivo de Iarc():serigterlzamon del | Riesgos
diligenciamiento” del formato “FO1-PR-SIG-05 P
Mapa de Riesgos”.

Duefio de proceso o
responsable de la FO01-PR-SIG-05
2 | Elabore el mapa de riesgos del Proceso. actividad definido en | Formato Mapa de
la caracterizacion del | Riesgos
proceso
- . - . FO1-PR-SIG-05

3 Verlf.lq.ue los riesgos Qefm!dos, si cumplen . Administrador del SIG | Formato Mapa de

requisitos generales, imprime y pase para firmas :

Riesgos
Duefio de proceso o
responsable de la FO01-PR-SIG-05
4 | Apruebe el mapa de riesgos del proceso actividad definido en | Formato Mapa de

la caracterizacién del | Riesgos
proceso
Duefio de proceso o

Realice la divulgacion del Mapa de Riesgo a los resp(_)nsable .d? la Registro de

3 | actividad definido en . i

integrantes del proceso. N divulgacion
la caracterizacion del
proceso
FO1-PR-SIG-05
4 | Elabore el mapa de riesgos institucional. Administrador del SIG | Formato Mapa de
Riesgos
Realice seguimiento permanente al
comportamiento de los riesgos y a la aplicacion
de los controles establecidos para mitigarlos. © | Duefio de proceso o | FO1-PR-SIG-06
responsable de la Formato Solicitud

5 |Nota: Si detecta no conformidades o |actividad definido en Acciones Preventivas,
posibilidades de mejora, genere acciones |la caracterizacion del | Correctivas o de
correctivas, preventivas o de mejora, de acuerdo | PrOC€s0 Mejora
al procedimiento “‘PR-SIG-06  Acciones
Preventivas, Correctivas y de Mejora”.

Realice la verificacion de aplicacion de los Informe Gestién del

6 |controles existentes y determine si estos son | Administrador del SIG

efectivos para minimizar el riesgo.

Riesgo
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N° ACTIVIDAD RESPONSABLE DOCUMENTO

Nota: la verificacion se hard de acuerdo a los
criterios de “verificacion de los controles” descrita

en la seccion 5.1.4 de este procedimiento. ©

Elabore el informe de gestion del riesgo del Informe Gestion del

Administrador del SIG

Ministerio. Riesgo
8 Ejerza supervision de la gestion de riesgos de 10s | jefe de la Oficina de
procesos. © Control Interno
Presente informe de los resultados del
seguimiento y evaluacién con recomendaciones | Jefe de la Oficina de
9 . . . . . Informe
de mejoramiento y tratamiento a las situaciones | Control Interno
detectadas.
7. DOCUMENTOS DE REFERENCIA
o DE-DEI-05 Politica de Administracion del Riesgo
e Guia de Administracion del Riesgo, DAFP.
e Estrategias para la construccién del Plan Anticorrupcién y de Atencién al Ciudadano, presidencia
de la republica — secretaria de transparencia
¢ Manual de Implementacién Modelo de Control Interno para Entidades del Estado
e FO01-PR-SIG-05 Formato Mapa de Riesgos
o F01-PR-SIG-06 Formato para solicitud de acciones preventivas, correctivas o de mejora
8. HISTORIAL DE CAMBIOS
Fecha Versién Descripcién
25-09-2008 2 Se cambié en el alcance plan de manejo por acciones de

manejo. Se eliminé en las definiciones plan de manejo de
riesgos. Se modificaron, en las condiciones generales, los
criterios, que se deben aplicar en la evaluacién del riesgo. En el
cuadro de desarrollo, se eliming la actividad No. 20.

Se incluyeron las definiciones de planes de contingencia e
indicadores. En las condiciones generales del procedimiento se
19 -05-2009 3 coloco la nota de la elaboracién de los planes de contingencia
cuando la calificacion del impacto es catastréfico. Se incluyeron
las actividades No. 18 y 20.

Se incluyeron en las Condiciones Generales, las tablas de
eficacia y eficiencia y la formula para medir la efectividad de los
controles. Se eliminé la definicion de indicadores. Se modificaron
01-06-2009 4 las actividades del cuadro de desarrollo. Se incluyé en los
documentos de referencia la politica de administracion del riesgo,
el Manual de implementacién del Modelo de Control Interno para
Entidades del Estado y el formato de difusion de documentos.

29-07-2009 5 Se incluyé la actividad 29 del cuadro de desarrollo.

Se ajusto el objetivo, el alcance y la base legal. Se adicionaron
03-02-2010 . . o
definiciones. Se incluyeron en las condiciones generales
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Fecha

Version

Descripcién

ejemplos de los efectos mas comunes que generan los riesgos y
de distintos tipos de control. Igualmente se adicionaron las
opciones de manejo del riesgo. Se ajustaron las actividades del
cuadro de desarrollo.

02-09-2010

Se ajusté el cuadro de medicion de la eficacia de los controles y
se identificaron las actividades de control del cuadro de
desarrollo.

26-04-2011

Se ajusté el alcance. Se incluyeron las actividades 1y 2, y se
reubic6 la actividad 11. Se ajustaron los documentos de
referencia.

29-05-2013

Se ajusté la base legal incluyendo la ley 1474 de 2011, se retird
del alcance la frase “y la medicién de su efectividad”, se ajusto
las condiciones generales (seccién 5) y el desarrollo (seccion 6),
se actualizo el logo del MADR de acuerdo a la nueva imagen y
directrices del Manual de Identidad Institucional
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PRESENTACION

Ante la importancia de facilitar a todos los ciudadanos colombianos el ejercicio de su
derecho al control social en la gestion publica, el Ministerio de Agricultura y Desarrollo Rural
ha editado la cartilla “Estrategia de Participacion Ciudadana en la Gestion del Ministerio de
Agricultura y Desarrollo Rural”.

Esta cartilla fue desarrollada a partir de los principios fundamentales que enmarcan a
Colombia como un Estado Social de Derecho, fundada en el respeto de la dignidad humana y
la solidaridad de sus ciudadanos, y teniendo en cuenta que los fines esenciales del Estado
son los de servir a la comunidad, promover la prosperidad general y garantizar la efectividad
de los principios, derechos y deberes consagrados en la Constitucion Politica de Colombia,
ademas de facilitar la participacién de todos en las decisiones que los afectan.

La cartilla recoge los principales mecanismos legales establecidos para asegurar la atencién
adecuada a los requerimientos de nuestros beneficiarios, al igual que plantea los principales
deberes de los ciudadanos y su responsabilidad frente a la gestién publica. También presenta
los escenarios desarrollados por el Ministerio de Agricultura y Desarrollo Rural, para promover
la participacion ciudadana en la gestidn publica del sector agropecuario.

Esperamos que esta cartilla se convierta en una guia que facilite a todos los ciudadanos
colombianos ejercer sus derechos, al involucrarse en la supervision y control de los recursos
publicos y sobre todo, generar el compromiso para asumir la corresponsabilidad en los
resultados de la gestibn publica, al igual que cumplir sus deberes establecidos en la
Constitucién Politica de Colombia.

En esencia, se espera que los productores, las organizaciones campesinas y demas agentes
participativos del sector agropecuario, hagan uso de estos escenarios y mecanismos y los
traduzcan en acciones encaminadas a mejorar la capacidad del Ministerio de Agricultura y
Desarrollo Rural, de forma tal que repercuta en el desempefio del campo colombiano.
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1. OBJETIVO

Objetivo General

Brindar informacién a la ciudadania sobre los mecanismos y escenarios de participacién
promovidos por el Ministerio de Agricultura y Desarrollo Rural, como herramienta para facilitar
el conocimiento, promover la opinién frente al manejo de lo publico, y estimular la toma de
conciencia para la proteccién de sus derechos y el cumplimiento de sus deberes, frente a la
gestién publica de la entidad.

Objetivos Especificos

e Concientizar a la sociedad civil sobre los deberes y obligaciones que debe cumplir frente
al control en la gestién del Ministerio de Agricultura y Desarrollo Rural.

e Dar a conocer los principales mecanismos legales de participacion ciudadana y los
mecanismos propios del Ministerio de Agricultura y Desarrollo Rural, mediante los cuales
la sociedad civil puede intervenir en la gestion publica de la entidad.

® Sensibilizar a los actores institucionales y sociales acerca de los escenarios de
participacion en la gestion del Ministerio de Agricultura y Desarrollo Rural.

e Difundir a la comunidad en general, los medios y canales a través de los cuales se
divulga la politica agropecuaria y sus resultados.

2. REFERENCIA INSTITUCIONAL

Resefia Historica

Mediante la Ley 25 de 1913 se cre6 el Ministerio de Agricultura y Comercio. Luego, mediante
el Decreto 3692 de 1950 se reformé como Ministerio de Agricultura, pasando posteriormente
por varias reestructuraciones. Actualmente la entidad esta organizada bajo el Decreto 2478
de 1999, con la denominacién de Ministerio de Agricultura y Desarrollo Rural.

Misién

El Ministerio de Agricultura y Desarrollo Rural tiene como mision formular, coordinar y evaluar
las politicas que promuevan el desarrollo competitivo, equitativo y sostenible de los procesos
agropecuarios forestales, pesqueros y de desarrollo rural, con criterios de descentralizacion,
concertacién y participacion, que contribuyan a mejorar el nivel y la calidad de vida de la
poblacion colombiana.
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Vision

Ser la entidad lider en la formulacion, gestion y coordinacion de las politicas agropecuarias,
pesqueras, forestales y de desarrollo social rural, que propendan por su armonizaciéon con la
politica macroecondmica y por una ejecucion descentralizada, concertada y participativa.

3. MARCO LEGAL

La Constitucién Politica de Colombia, en su Articulo 103, establece como mecanismos de
participacion del pueblo: el voto, el plebiscito, el referendo, la consulta popular, el cabildo
abierto, la iniciativa legislativa y la revocatoria del mandato. Ademas establece que “El
Estado contribuird a la organizacién, promocién y capacitaciébn de las asociaciones
profesionales, civicas, sindicales, comunitarias, juveniles, benéficas o de utilidad comun no
gubernamentales, sin detrimento de su autonomia, con el fin de que constituyan mecanismos
democréticos de representacion en las diferentes instancias de participacidn, concertacion,
control y vigilancia de la gestion publica que se establezcan’.

Asi mismo, en su Articulo 270 reza "la Ley organizara las formas y sistemas de participacion
ciudadana que permitan vigilar la gestion publica en los diversos niveles administrativos y
sobre sus resultados".

En desarrollo del mandato constitucional, se destacan las siguientes normas:

® Ley 101 de 1993, por medio de la cual se regula el desarrollo de las actividades
agropecuarias y pesqueras.

® ley 134 de 1994, por medio de la cual se dictan normas sobre mecanismos de
participacion ciudadana.

® |ley 152 de 1994, por medio de la cual se establecen los procedimientos para la
elaboracion, aprobacion, ejecucién, seguimiento, evaluacién y control de los planes de
desarrollo.
Ley 850 de 2003, por medio de la cual se reglamentan las Veedurias Ciudadanas.
Ley 489 de 1998, por la cual se dictan normas sobre la organizacién y funcionamiento de
las entidades del orden nacional.
Ley 734 de 2002, mediante la cual se expide el Codigo Unico Disciplinario.
Ley 1152 de 2007, por medio del cual se expide el Estatuto de Desarrollo Rural y se
reforma el INCODER.

® Resolucion 164 de 2004 del Ministerio de Agricultura y Desarrollo Rural, mediante la cual
se organiza el Sistema Nacional Regional del Sector Agropecuario.

® Resolucion 186 de junio de 2008, expedida por el Ministerio de Agricultura y Desarrollo
Rural, mediante la cual se crean las organizaciones de cadenas en el sector
agropecuario, pesquero, forestal y acuicola.
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Los Deberes frente a los Derechos de los Ciudadanos

Asi como todo ciudadano tiene derechos orientados a buscar formas de relacion con los
demas sin que atenten contra su supervivencia y dignidad, también tiene deberes y
obligaciones para consigo mismo y frente a las demas personas e instituciones.

Los principales deberes de los ciudadanos frente a la administracién publica son:

a. Respetar y apoyar a las autoridades democraticas legitimamente constituidas.

b. Propender al logro y mantenimiento de la paz.

c. Proteger los recursos culturales y naturales del pais y velar por la conservacién de un
ambiente sano.

d. Contribuir al financiamiento de los gastos e inversiones del Estado dentro de conceptos

de justicia y equidad.

Participar en la vida politica, civica y comunitaria del pais.

Cumplir con las normas legales.

Hacer uso responsable de los bienes e inmuebles publicos.

Escuchar y respetar las opiniones ajenas.

Denunciar eventos de corrupcion y mala inversion de los recursos publicos.

—Ta ™o

En el desarrollo de los programas y proyectos que implementa el Ministerio de Agricultura y
Desarrollo Rural, es deber y responsabilidad de los beneficiarios hacer uso adecuado de los
recursos publicos que se le asignen, garantizando la transparencia en las inversiones y
suministrando informacion veraz y oportuna sobre la ejecucion de los mismos. Esto permite
gue el Ministerio de Agricultura y Desarrollo Rural cumpla con su mision y pueda rendir
informes reales sobre su gestion.

4. MECANISMOS LEGALES DE PARTICIPACION CIUDADANA

Para la Proteccion de los Derechos Ciudadanos

Son mecanismos que permiten a los ciudadanos protegerse de una posible vulneracién o
amenaza a los derechos fundamentales consagrados en la Constitucidon Politica Nacional, y
comprenden:

® Accién de Tutela: mecanismo que ejerce el ciudadano ante un juez para la proteccion
inmediata de sus derechos. Toda persona tiene derecho a interponer una accion de tutela
para reclamar ante los jueces en todo momento y lugar la proteccion inmediata de sus
derechos constitucionales que resulten vulnerados o amenazados por la accién u omision
de cualquier autoridad publica o de particulares. (Art. 86 de la Constitucion Politica de
Colombia - CPC). Esta accion solo procedera cuando el afectado no disponga de otro
medio de defensa judicial y en ninglin caso podran transcurrir mas de diez dias entre la
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solicitud de tutela y su resolucién. Este derecho esta reglamentado por los Decretos 2591
de 1991, 306 de 1992 y 1382 de 2000.

® Accién de Cumplimiento: recurso popular mediante el cual una persona natural o
juridica puede acudir ante la autoridad competente (legislativa, administrativa, judicial u
organismo de control) para hacer efectivo el cumplimiento de una ley o acto
administrativo (Art. 87 de la CPC, reglamentado mediante la Ley 393 de 1997).

® Acciones Populares y de Grupo: mecanismo por medio del cual toda persona puede
acudir ante una autoridad judicial para proteger y defender los intereses colectivos,
garantizando los derechos relacionados con el patrimonio publico, el medio ambiente, el
trabajo, entre otros, y asi evitar el dafio contingente, cesar el peligro, amenaza o
vulneracion, o de ser posible restituir las cosas a su estado anterior (Art. 88 de la
Constitucién Politica de Colombia, reglamentado mediante la Ley 427 de 1998).

Algunos de los derechos colectivos, son:

— Derecho al ambiente sano

— Derecho a la moralidad administrativa

— Derecho al acceso a los servicios publicos

— Derecho al aprovechamiento de los recursos naturales

— Derecho a la utilizacién y defensa de los bienes de uso publico
— Derecho a la defensa del patrimonio publico

— Derecho a la defensa del patrimonio cultural de la nacion

— Derecho a la seguridad y salubridad publica.

® Derecho de Peticion: mecanismo que le permite a toda persona presentar en forma
verbal o escrita, solicitudes respetuosas ante las autoridades u organizaciones privadas
que prestan un servicio publico, para obtener una pronta resolucién a un asunto, bien sea
de interés general o particular (Articulo 23 de la Constitucién Politica de Colombia). Las
empresas estan obligadas a responder a las peticiones. La no atencién al Derecho de
Peticion por parte de las autoridades o particulares encargados del servicio publico,
puede conducir a que este derecho sea tutelado. El término para responder es de 15 dias
habiles.

e Solicitud de Informacién: cuando un(os) ciudadano(s) solicita(n) a las autoridades que
den a conocer las acciones realizadas frente a un caso especifico, entreguen informacion
general sobre la entidad, expidan copias o faciliten el acceso a documentaciéon que
reposa en la entidad, el término para responder es de 10 dias habiles siguientes a la
fecha de radicacion de la solicitud. Si lo solicitado requiere blusqueda de documentos, la
entidad correspondiente debe informar al peticionario la imposibilidad de dar respuesta en
el término establecido, explicando los motivos y estableciendo una fecha de respuesta en
un término no mayor a 3 meses.
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Queja: cuando un ciudadano pone en conocimiento de las autoridades respectivas, las
conductas irregulares de los funcionarios o de los particulares a quienes se les ha
atribuido o adjudicado la prestacién un servicio publico.

Reclamo: cuando un ciudadano exige a las autoridades competentes la solucién a un
hecho del cual no se obtuvo respuesta satisfactoria o por considerar que la prestacién del
servicio fue deficiente.

Habeas Data: mecanismo de defensa judicial que tiene todo ciudadano para defender el
derecho al buen nombre e imagen, al permitirsele conocer, actualizar y rectificar la
informacion que sobre él se registre en bancos de datos y archivos de entidades publicas
y privadas.

Para la Vigilancia y Control de la Gestion Publica

Los

ciudadanos de manera individual o colectiva, pueden participar en la vigilancia de los

actos de la administracion publica, desde la toma de decisiones en el proceso de planeacion,
hasta el control en la prestacion de los servicios y ejecucién de los recursos de inversion del
Estado. Asi mismo, las entidades pueden realizar las acciones necesarias que les permita
involucrar a la sociedad civil en la formulacién, ejecucion, control y evaluacién de su gestion
(Art. 32 de la Ley 489 de 1998). Para el logro de lo anterior, se cuenta con los siguientes
mecanismos:

Audiencias Publicas: Se convocan cuando la administracién lo estime conveniente y
oportuno, en ellas se discutiran aspectos relacionados con la formulacién, ejecucion o
evaluacion de politicas y programas a cargo de una entidad, especialmente cuando
medie la afectacion de derechos o intereses colectivos. Sirve como mecanismo de control
preventivo de la gestién publica, dado que propicia la concertacion directa entre la entidad
y los particulares o comunidades, bien sea para dar soluciones o adoptar correctivos.

Veeduria Ciudadana: Mecanismo que le permite a los ciudadanos, de manera
organizada, ejercer vigilancia sobre el proceso y los resultados de la gestién publica
(autoridades administrativas, politicas, judiciales, electorales y legislativas, o entidades
privadas gue presten un servicio publico).

Cabildo Abierto: Es la reunion publica de los concejos distritales, municipales y de las
juntas administradoras locales (JAL), para que los habitantes puedan participar en la
discusién de los asuntos de interés para la comunidad.

Iniciativa Popular: Es el derecho politico de un grupo de ciudadanos de presentar
proyectos de normas (ley, ordenanza, acuerdo o resolucién) y de acto legislativo ante las
corporaciones competentes (nacional o territorial), segin el caso, para que sean
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debatidos y posteriormente aprobados, modificados o negados por la corporacion publica
correspondiente.

e Referendo: Es la convocatoria que se hace a los ciudadano para que aprueben o
rechacen un proyecto de norma juridica o deroguen una norma ya vigente.

5. ESCENARIOS PARA DEMOCRATIZAR LA PARTICIPACION CIUDADANA

Acuerdos para la Prosperidad

Dentro del Plan de Gobierno 2010 - 2014, se disefiaron los Acuerdos para la Prosperidad, con
el objetivo de lograr la cohesion social y la gobernabilidad, dinamizando el desarrollo de las
regiones desde los diferentes sectores.

Los Acuerdos para la Prosperidad son ejercicios de dialogo que se llevan a cabo cada fin de
semana en determinada region del pais, enmarcado en un sector especifico y liderado por el
ministerio o las entidades encargados de ese sector.

A los Acuerdos para la Prosperidad estan invitadas las personas de la comunidad que tienen
relacién directa con el tema o con el sector que se pretende dinamizar. Lo que se busca con
la participacion masiva de las personas que hacen parte de un sector, es que a partir de las
diferentes perspectivas y miradas se logre construir una agenda comudn, se busquen
soluciones creativas a los problemas y se planteen acciones concretas para darle dinamismo
al sector y a la region.

Consejo Nacional de Secretarias de Agricultura- CONSA

El CONSA esta regulado en la Resolucién 164 de 2004. Esta conformado por los Secretarios
de Agricultura departamentales, o quien haga sus veces, y el Ministro de Agricultura y
Desarrollo Rural. La secretaria técnica del CONSA la ejerce la Direccion de Politica Sectorial
del Ministerio de Agricultura y Desarrollo Rural.

Las funciones principales del CONSA, son:

e Asegurar la debida coordinacion y el desarrollo arménico de la politica agropecuaria
nacional en los departamentos.

Evaluar los efectos de la politica agropecuaria y de desarrollo rural.
Realizar recomendaciones para el disefio y ajuste de la politica agropecuaria.

Consejo Seccional de Desarrollo Agropecuario - CONSEA

La Resolucion 164 de 2004 regula los CONSEA, como instancia de coordinacién de la politica
agropecuaria en el nivel departamental.
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En el nivel departamental, el CONSEA esta integrado por:

e El Gobernador del Departamento, quien lo preside.

® FEl Secretario de Agricultura del Departamento o quien haga sus veces.

® El Secretario o Director de Planeacién Departamental.

® Los Directores o Gerentes regionales de las entidades adscritas y vinculadas al Ministerio
de Agricultura y Desarrollo Rural.

e El Director Regional del SENA.

e Un representante de la Regional de CORPOICA en el departamento.

® Representantes de: los gremios, de organizaciones campesinas del nivel departamental,

de los CMDR, de los Centros Provinciales de Gestion Agroempresarial, y de las
Universidades que desarrollen programas académicos afines al sector.

e FE| Gerente de la Central de Abasto que operen en el respectivo departamento, los
Presidentes de las Asociaciones de Profesionales del Sector.

® | 0s secretarios técnicos de cadenas productivas del nivel departamental o regional.

Las principales funciones del CONSEA son:

e Participar en la elaboracién de los planes departamentales de desarrollo agropecuario y
rural, y su articulacién con la politica agropecuaria nacional.

e Coordinar la demanda de servicios agropecuarios y la ejecucion de la politica
agropecuaria y de desarrollo rural en su unidad territorial.

® Brindar apoyo técnico para la suscripcion de Acuerdos de Competitividad de las Cadenas
Productivas y coordinar las acciones que contribuyan a su consolidacién y operacion.

e Concertar y recomendar la distribucién de recursos de inversion de las entidades
adscritas y vinculadas y de los programas especiales a nivel departamental.

Consejo Municipal de Desarrollo Rural - CMDR

El CMDR, establecido mediante articulo 61de la Ley 101 de 1993, es una instancia de
concertacién entre las autoridades locales, las comunidades rurales y las entidades publicas
en materia de desarrollo rural.

El Consejo opera segun la dinamica de cada municipio y funcionan bajo su propia
reglamentaciéon. En el municipio donde exista una instancia de participacion ciudadana que

cumpla con los propdsitos del CMDR, no sera necesaria su creacion.

El CMDR debera conformarse, como minimo, por:

e FEl alcalde, quien lo presidira.
® Representantes designados por el Concejo Municipal.
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e Representantes de las entidades publicas que adelanten acciones de desarrollo rural en
el municipio.

® Representantes de las asociaciones de campesinos y de los gremios con presencia en el
municipio.

e Representantes de las comunidades rurales del municipio, quienes deberan ser pluralista
y constituir mayoria.

Principales funciones del CMDR:

e Coordinar la definicion de las demandas locales frente a los servicios agropecuarios y de
desarrollo rural y promover su satisfaccion por parte de las entidades responsables.

e FEvaluar, discutir y aprobar el plan de desarrollo agropecuario y de desarrollo rural
municipal.

e Concertar las prioridades en materia de inversibn publica agropecuaria, pesquera,
forestal comercial y de desarrollo rural a nivel municipal.

® Realizar el seguimiento a la ejecucion de los planes, programas y proyectos sectoriales y
de desarrollo rural desarrollados a nivel local.

Para el desarrollo de sus funciones, el CMDR establecera comités de trabajo para temas
especificos, incluyendo la veeduria popular de los proyectos de desarrollo rural que se
adelanten en el municipio.

Organizaciones de Cadenas Productivas

El Ministerio de Agricultura y Desarrollo Rural promueve la conformacion de Organizaciones
de Cadenas Productivas para establecer sinergias entre la produccion primaria y la industria.
La Direccién de Cadenas Productivas del Ministerio de Agricultura y Desarrollo Rural es la
encargada de proponer y orientar mecanismos que articulen los eslabones de las diferentes
cadenas productivo-comerciales, ademas de apoyar el desarrollo de la capacidad publica y
privada para gestionar compromisos relacionados con el comercio de productos
agropecuarios y pesqueros.

A nivel regional las Organizaciones de Cadenas estan conformadas por los representantes de
los diferentes eslabones de la cadena: productores, asociaciones de productores,
comercializadores, industria, entidades adscritas y vinculadas al Ministerio de Agricultura y
Desarrollo Rural, universidades y centros de investigacion. Para su desarrollo se suscriben
Acuerdos Sectoriales de Competitividad.

La normatividad que orienta el proceso para la conformacion de Cadenas Productivas, son:

e Ley 811 de 2003. Crea las organizaciones de cadenas en el sector agropecuario,
pesquero, forestal, acuicola

e Decreto 3800 de 2006. Reglamenta parcialmente la Ley 811 de 2003 sobre
Organizaciones de Cadenas.
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e Resolucion 186 de 2008. Reglamenta la inscripcion de organizaciones de Cadena en el
Ministerio de Agricultura y Desarrollo Rural.

Las cadenas conformadas por renglones productivos, son:

Cadena de Alimentos Balanceados. Cuenta con el Acuerdo Nacional de Competitividad
suscrito en 1997 para la cadena de maiz amarillo, soya, sorgo yuca, alimentos balanceados,
avicultura y porcicultura. En 2003 se creé el Consejo Nacional Avicola y Porcicola,
conformado por: Fenalce (por parte de los productores de maiz y sorgo), Coagro (representa
a los productores de soya), FENAVI, Asociacion Colombiana de Porcicultores- ACP, ANDI
Camara sectorial de alimentos balanceados y FEDERAL. Otros actores son la Bolsa
Nacional Agropecuaria, FENALCO y ACOSEMILLAS.

Cadena de Algoddn. Los actores participantes de la cadena son: los agricultores inscritos en
los gremios regionales representados por CONALGODON, DIAGONAL, ASCOLTEX, los
confeccionistas y las cadenas de almacenes. En 1995 se firmdé el Acuerdo Sectorial de
Competitividad para la Cadena Algodon —Textil-Confecciones y en 2000 se firmé el Acuerdo
de Competitividad de la Cadena Textil- Confecciones para la region del Tolima.

Cadena del Arroz. Estd integrada por Fedearroz, la industria agremiada en la Camara
Sectorial del Arroz de la ANDI- INDUARROZ, ACOSEMILLAS, la Bolsa Nacional
Agropecuaria y representantes de los productores e industriales de nivel regional como son
AMOLILLANO y AGAMETA.. Cuenta con el Consejo Nacional del Arroz es el organismo
asesor del Ministerio en materia de politica agricola para el sector arrocero. Fue creado
mediante Resolucién 28 de enero de 2002, expedida por el Ministerio de Agricultura y
Desarrollo Rural.

Cadena del Cacao. Suscribié el Acuerdo Nacional de Competitividad en 2001 y cuenta con el
Consejo Nacional Cacaotero, creado en febrero de 2002, integrado por Casa Luker,
Compafiia Nacional de Chocolates, Chocolate Gironés, Fedecacao, la Andi, y el apoyo de las
instituciones del sector publico y centros de investigacion.

Cadena de Carne Bovina. Est4 conformada por los proveedores de insumos, productores
primarios, comerciantes de ganado en pié, plantas de sacrificio, distribuidores mayoristas,
industria procesadora, distribuidores minoristas y consumidores. ElI Acuerdo de
Competitividad de la Cadena se firmé en 2003. El Consejo esta integrado por: Fedegan,
Acinca, Asocarnicas, Fedefondos, Asosubastas, Andi, Unaga y es apoyado por las
instituciones del sector publico y de los entes de investigacion.

Cadena de Camardén de Cultivo. Cuenta con el Centro de Investigaciones CENIACUA que
se especializa en el mejoramiento cientifico y tecnolégico de los procesos productivos,
manejo sanitario y ambiental.. Los nucleos de la cadena se localizan en las costas Caribe
(66%) y Pacifica (34%) y presenta un alto grado de integracién, por tener esquemas
preestablecidos y estables de suministro a lo largo de los diferentes eslabones.

Cadena del Caucho. El Acuerdo Sectorial de Competitividad se firmé en 2002 y se cre6 el
Consejo Nacional del Caucho y su Industria. Los representantes de la cadena son:
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FEDECAUCHO, ASOCOLCAUCHOS vy un integrante de los comités regionales, ademas de
contar con el apoyo institucional del sector publico y entidades de investigacion.

Cadena de Citricos. El Acuerdo Nacional de Competitividad de la Cadena Productiva de los
Citricos se firmé en 2000. El Consejo Nacional Citricola esta conformado por los productores
citricolas (CITRICAUCA), Proveedores de Insumos (CITRIVIVERO), Comercializadores,
Exportadores (C.l. AGRICOLAS UNIDAS S.A)), Industrias Procesadoras, ASOHOFRUCOL,
CCI, PROEXPORT, AUGURA, ANDI y Centrales de Abastos (central mayorista de Medellin).
Asi mismo asisten como entidades de apoyo ICA, CORPOICA y SENA.

Cadena del Fique. El Consejo Nacional de la Cadena estd integrado por FENALFIQUE,
ECOFIBRAS, Compairiia de Empaques de Medellin S.A., Coohilados del Fonce, Empaques
de Cauca, Hilanderias Colombia Ltda., Industrias Spring y es apoyado por las instituciones y
la academia. A nivel regional se articulan las acciones de mejora de la competitividad con
productores, procesadores, industriales y artesanos representados en los Comités Regionales
de Cadena de los departamentos de Cauca, Santander, Narifio, Risaralda, Caldas y
Antioquia, considerados como mayores productores de fibra del pais.

Cadena de Flores y Follajes. Cuenta con un Consejo integrado por Asocolflores, Ceniflores,
Caproflor, C.I. Floresta, Grupo Graf, Tropical Flora, Asoheliconias, Follajeros Cachipay,
Agobiol; Guaqueta Trading, Atlantis Cargo, productores de insumos asociados a la ANDI e
instituciones de apoyo.

Cadena Forestal. El Acuerdo Nacional de Competitividad para la Cadena Productiva de
Tableros Aglomerados, Contrachapados y Muebles de Madera se suscribié en 1998. A nivel
regional se adelantan actividades en los nucleos forestales de Cdérdoba, Antioquia, Caldas,
Orinoquia, Magdalena Bajo Seco, Santander-Norte de Santander-Sur del Cesar-Sur de
Bolivar; Valle-Cauca; Tolima, Cundinamarca, Boyac&d y Guajira, los que cuentan con su
respectivo Acuerdo Regional.

Cadena Guadua y su Industria. EI Acuerdo Nacional de Competitividad de la Cadena se
firmé en 2004. La Cadena esta conformada por productores, transformadores, industrias de
procesamiento para produccion de mueble, artesanos, industria de la construccion,
comercializadores, proveedores de insumos, universidades, SENA, Corporaciones
Auténomas Regionales, Gobernaciones, entre otros.

Cadena de Hortalizas. El Acuerdo Nacional de Competitividad de la Cadena se firmé en
2006. La Cadena Agroalimentaria de las hortalizas esta conformada por los productores
primarios, comercializadores mayoristas, almacenes de cadena y grandes superficies,
industrias de procesamiento, productores e importadores de semilla, plantuladores,
proveedores de insumos y servicios, y exportadores.

Cadena Lactea. El Acuerdo Nacional de Competitividad se firmo6 en 1999. El Consejo esta
conformado por representantes de los productores de leche, comercializadores e industriales,
entre los que se cuentan FEDEGAN, ANALAC, ASOLECHE, FEDECOLECHE, ALPINA, la
ANDI y COLANTA.
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Cadena de la Palma. El Acuerdo Nacional de Competitividad se firmé en 1998. Esta cadena
esta conformada por: la industria (productores de aceites y grasas, cosméticos), el comercio
(comercializadoras, distribuidores, grandes superficies, exportadores de aceites) y los
productores de palma y extractoras de aceite.

Cadena de la Panela. El Acuerdo Nacional de Competitividad se firmé en 2001. El Consejo
Nacional de la Cadena esta conformado por: Fedepanela y dos delegados regionales,
Corabastos, Talento Comercial INDULUZ Ltda., Enteresa, Panela Colombia y Juan panela.
También tiene el apoyo de la academia, centros de investigacion y el sector publico.

Cadena de la Papa. El Acuerdo Nacional de Competitividad se firmé6 en 1999. La Cadena
Agroalimentaria de la papa en Colombia estd conformada por los productores,
comercializadores, industrias de procesamiento, productores de semilla, proveedores de
insumos, exportadores. Al Consejo Nacional de la Papa asisten Fedepapa, Copaboy,
Pasemillas, Procosecha Ltda., Comestibles Ricos Ltda., Congelagro S.A, Frito Lay, Yupi,
Cémara Procultivos — ANDI y, como entidades de apoyo, instituciones académicas y centros
de investigacion.

Cadena del Tabaco y su Industria. El Acuerdo Nacional de Competitividad se firmé en 2001.
La cadena estd conformada por los eslabones industrial (productores de cigarrillo y puros), de
exportadores de cigarrillos y hoja de tabaco y los productores de hoja. Al Consejo asisten
integrantes de los diferentes eslabones representados por FEDETABACO, PROTABACO,
COLTABACO y delegados de la industria de cigarros. Las entidades publicas y de
investigacién atienden los requerimientos y asisten a las reuniones de Consejo.

Otras Organizaciones de Cadenas: Aguacate, Apicultura, Avicola, Guayaba, Ovino-Caprina,
Piscicola, Plantas Aromaticas, Platano, Porcicola y Sabila.

Convocatorias Publicas

Para distribuir los recursos de inversion social en el sector agropecuario, el Ministerio de
Agricultura y Desarrollo Rural implement6 el mecanismo de convocatorias publicas, en las
que cualquier persona interesada o que desee postularse como beneficiario, puede inscribirse
para participar. Este mecanismo permite la participacion abierta y la asignacion de los
recursos de manera transparente, lo cual es fundamental para democratizar la entrega de los
recursos publicos de inversion social.

Tanto las condiciones para acceder por convocatoria publica a los programas del Ministerio
de Agricultura y Desarrollo Rural, como los resultados de la misma, se publican ampliamente
por los periédicos de mayor circulacion y por la pagina web www.minagricultura.gov.co.
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6. GUIA INSTITUCIONAL

Dependencias del Ministerio de Agriculturay Desarrollo Rural

Avenida Jiménez No. 7A — 17, Bogota D.C.
www.minagricultura.gov.co

Linea Gratuita Nacional: 018000510146

PBX

DEPENDENCIA 3341199 T|§|IhEEFCQrI\(IJO CORREO ELECTRONICO
EXTENSION
3419005 - . .
DESPACHO MINISTRO 302 - 303 ministro@minagricultura.gov.co
2437917
DESPACHO VICEMINISTRO 304 - 305 3419042 viceministro@minagricultura.gov.co
SECRETARIA GENERAL 344 - 354 3419002 secretariageneral@minagricultura.gov.co
OFICINA DE CONTROL . . .
INTERNO 111 -112 3410250 cinterno@minagricultura.gov.co
OFICINA ASESORA JURIDICA 334 -335 3347342 juridica@minagricultura.gov.co
DIRECCION DE PLANEACION Y . . .
SEGUIMIENTO PRESUPUESTAL 108 3412968 planeacion@minagricultura.gov.co
DIRECCION DE POLITICA . . .
SECTORIAL 444 3414969 politica@minagricultura.gov.co
DIRECCION DE CADENAS . .
PRODUCTIVAS 430 2845529 cadenas@minagricultura.gov.co
DIRECCION DE COMERCIO Y . . .
FINANCIAMIENTO 426 2842758 comercio@minagricultura.gov.co
DIRECCION DE PESCA Y 310 direccion.pesca@minagricultura.gov.co
ACUICULTURA P g -gov.
DIRECCION DE DESARROLLO . .
TECNOLOGICO 446 2437919 destecno@minagricultura.gov.co
[R){?SELCION DE DESARROLLO 324 3340381 desrural@minagricultura.gov.co
Proyecto Alianzas Productivas 329 2834314 alianzas@minagricultura.gov.co
Programa Oportunidades 405 2864539 oportunidadesrurales@minagricultura.gov
Rurales .CO
Programa Desarrollo Rural Con 309 - 332 dre@minagricultura.gov.co

Equidad
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ENTIDAD DIRECCION TELEFONOS FAX
Calle 37 No.8 -43 3323700 - 2872127
ICA Piso 5 Linea Gratuita Nacional: gggjég?
WWW.ica.goVv.co 018000 914517
Avenida El Dorado — CAN 383 0444
INCODER Calle 43 No.57-41 Linea Gratuita Nacional: 3830451
www.incoder.gov.co 018000 110132
BANCO AGRARIO | Carrera 8% No 15- 43 3821400 - 5948500 1 55545,
DE COLOMBIA www.bancoagrario.gov.co Linea Gratuita Nacional:
' A 018000 915000
3203377
FINAGRO \(/:vsvrvrvefrii;:groNc%rﬁi; L Linea Gratuita Nacional: 3380197
finagro.com. 018000 912219
Tibaitata, via a Mosquera 4227300
CORPOICA ' Linea Gratuita Nacional: 4227307
WWW.COrpoica.org.co 018000 121515
7. HISTORIAL DE CAMBIOS
Fecha Version Descripcién
28-12-2011 2 Se remplazo los Acuerdos de Prosperidad establecidos

direccion del Ministerio y su directorio.

por el Gobierno por los Consejos Comunales. se modificé
el alcance. Se incluyo el link de la pagina web de servicio
de informacién al ciudadano. Se actualiz6 la nueva
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Anexo 1. Modelo para Interponer Accion de Tutela

(Ciudad y fecha)

Sefior
JUEZ (Juzgado o Tribunal ante el cual se interpone la accién)
E.S.D.

Ref.: Accién de tutela contra

Yo, (nombre de quien interpone la tutela), mayor de edad, identificado con cédula de

ciudadania No. , interpongo accién de tutela en contra de _(autoridad o particular
acusado) , domiciliado en , con el fin de obtener el amparo al derecho

fundamental __ (indicar el derecho vulnerado: de informacién, al trabajo, a la vida, de defensa,

etc.)

I. HECHOS:

(Relate breve y ordenadamente los hechos que dan lugar a la vulneracion del derecho)

Il. FUNDAMENTOS:

Los anteriores hechos constituyen una violacion a mi derecho fundamental a porque

Ill. PRUEBAS
A. DOCUMENTOS
Anexo los siguientes documentos como pruebas:

1.
2.

B. TESTIMONIALES

(Nombre los testigos, indicando la direccién vy las versiones que deben expresar ante el Juez)
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s deAgrisuturay | | A GESTION DEL MINISTERIO DE AGRICULTURA Y
Repuiblica de Colombia DESARROLLO RURAL FECHA EDICION
28-12-2011

IV. JURAMENTO

Bajo la gravedad del juramento manifiesto que no he interpuesto otra accion de tutela con
fundamento en los mismos hechos y derechos contra la misma autoridad a que se contrae la
presente, ante ninguna autoridad judicial.

V. NOTIFICACIONES

La parte demandada: (escribir direccidn completa para el envio de las notificaciones) .
La parte demandante:(escribir direccidn completa para el envio de las notificaciones)

Del sefior Juez;

(Firma con numero de cédula).

Anexo lo enunciado en (numero de paginas) folios
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WMinisterio de Agriculturay LA GESTION DEL MINISTERIO DE AGRICULTURA'Y
Repuiblica de Colombia DESARROLLO RURAL FECHA EDICION
28-12-2011

Anexo 2. Modelo para Presentar Derecho de Peticién

(Ciudad y fecha)

Sefior(a)

(Nombre de la Entidad)
(Direccién)

REF.: Derecho de Peticion Solicitud de Informacién (o de Certificacion)

Yo, (nombre de quien presenta la peticién), mayor de edad, identificado con cédula de
ciudadania No. expedida en , €n mi propio nombre me permito instaurar
ante su despacho el Derecho de Peticion de Interés Particular (o General) que me asiste
segun el Art. 23 de la Constitucion Politica, con base en lo siguiente:

HECHOS

(Expligue las razones que lo motivan a presentar la peticién, aportando datos basicos).

PETICION

Con la presente peticién, comedidamente solicito

PRUEBAS
Para la resolucion favorable de mi peticidn, solicito tener como prueba los siguientes anexos:

1. Fotocopia del oficio dirigido a
2.

NOTIFICACION

La respuesta puede ser remitida a (escribir direccién completa)

El peticionario,
(Firma con nimero de cédula).

Anexo lo enunciado en (nimero de paginas) folios
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1. OBJETIVO

Facilitar la gestion del personal del Ministerio de Agricultura y Desarrollo Rural en el proceso
de interlocucion con los ciudadanos, a través de los canales establecidos para la atencion.

2. DEFINICIONES

2.1 CANALES DE ATENCION
Son los medios, espacios, escenarios a través de los cuales los ciudadanos, interactan con

las entidades de la Administracion Publica para realizar tramites y servicios, solicitar
informacidn, orientacion o asistencia relacionada con el quehacer de la entidad y del Estado.

2.2 CANAL PRESENCIAL

Espacio fisico en el que los ciudadanos interactiian de forma personalizada con las entidades
de la Administracidon Publica, como oficinas de atencién, centros de servicios, kioscos, ferias,
entre otros.

2.3 CANAL TELEFONICO

Dispositivo de telecomunicaciones que permite la interaccion en tiempo real entre el servidor
publico y el ciudadano a través del sonido, como teléfonos fijos, conmutadores, call center.

2.4 CANAL CORREO POSTAL

Canal de comunicacién por medio de comunicaciones escritas en medio fisico, en tiempo
diferido, a través del cual los ciudadanos interactiian con la Administracion Publica.

2.5 PROTOCOLO DE ATENCION

Guia, instructivo o manual que contiene orientaciones basicas, acuerdos o métodos
previamente establecidos por las entidades para estandarizar y optimizar la interaccion
entre los servidores publicos y los ciudadanos.

2.6 MOMENTO DE VERDAD

Sensacién o experiencia positiva 0 negativa que le queda a un ciudadano después de haber
estado en contacto con el personal o algin elemento de la entidad.

2.7 CICLO DE SERVICIO

El ciclo de servicio es un mapa de los momentos de verdad que experimentan
secuencialmente los ciudadanos-clientes al realizar un trdmite, servicio o solicitud de
informacién en su interaccion con la Entidad, a través del canal de atencién que estos
decidan utilizar.
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El ciclo de servicio empieza en el primer contacto entre el ciudadano-cliente y la entidad,
termina temporalmente cuando el primero considera que el servicio estd completo y se
reinicia cuando éste regresa.

3. CONDICIONES GENERALES

3.1 Consideraciones previas a la atencién presencial

a. Del Servidor Publico

Conocimiento de la Oferta Institucional: Lo primero que debe conocer son los
servicios que ofrece el Ministerio, con ello, las expectativas del servicio mejoraran y
le permitiran prestar una mejor atencién. Conozca los horarios de atencién de los
diferentes canales de servicio.

Presentacion Personal: Su presentacion personal influye en la percepcion que
tendra el ciudadano-cliente respecto al MADR, por ello debe ser apropiada para el rol
que desempefia (formal y sobria). Guarde adecuadamente la imagen corporativa,
mantenga su identificacién visible.

Expresividad en el rostro: Generalmente el rostro es el primer punto en el que el
ciudadano-cliente se fija. Ofrezca una sonrisa no forzada, esto le agrega caracter
acogedor a la atencién que le esta brindando al ciudadano-cliente. Es fundamental
que lo miré a los ojos, demuestre interés, actitud de escucha y refleje seguridad en la
informacién que le esta transmitiendo.

Voz y lenguaje: El lenguaje que use y el tono de voz afiadiran seguridad y
credibilidad a lo que esté diciendo. Por lo tanto, presté atencién a la eleccion de
palabras cuando se comunique con el ciudadano-cliente y al tono de su voz para
enfatizar lo que desea transmitir. Adapte la modulacion de la voz a las diferentes
situaciones, vocalizando de manera clara para que la informacién sea comprensible
y el mensaje sea entendible. Comuniquese del modo en que al ciudadano-cliente, le
resulte sencillo y cordial.

Postura: La postura que tome su cuerpo cuando hable con el ciudadano-cliente,
puede facilitar el camino para generarle confianza y tranquilidad. Mantenga una
posicion relajada y evite las posturas rigidas o forzadas.

Rapidez / eficiencia: Actle con diligencia y agilidad en la atencién que brinda.

b. Del lugar donde se ofrece la atencidn

A través del orden y la pulcritud en el lugar donde se atiende, se ofrece una sensacion de
armonia y tiene un impacto inmediato en la percepcién del ciudadano-cliente, para esto
tenga en cuenta:
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e Antes de iniciar la jornada revise que los elementos necesario para la atencion estén
disponibles (documentos, folletos informativos, computador, impresora, cosedora,
ganchos, formatos, esferos, papel, etc).

e Verifique el orden y aseo de su puesto de trabajo

e Guarde carteras y demas elementos personales en un lugar fuera de la vista del
ciudadano-cliente.

e Evite el uso de elementos distractores tales como radios, audifonos, revistas, fotos,
adornos, juegos, afiches, letreros 0 imagenes que contaminen visualmente su lugar
de trabajo.

e Evite destinar el escritorio para actividades distintas a las laborales, como ventas o
exposiciones de productos.

¢ Realice los momentos de descanso y consumo de alimentos y bebidas fuera de los
puestos de trabajo.

e Guarde la papeleria e insumos de manera organizada en los lugares destinados para
tal fin.

e Archive los documentos diariamente.

e Procure que la papelera esté ubicada en lugar poco visible y evite que esta se vea
desbordada.

e Revise el volumen de los aparatos telefénicos como teléfonos fijos y dispositivos
moviles.
c. Del entorno en los Centros de Atencion

El MADR, debe ofrecer a los ciudadanos-clientes, espacios para su atencion agradables,
limpios y organizados, donde puedan recibir un 6ptimo servicio. Para ello, se asegurara que:

e Elvolumen del televisor sea adecuado, para que no incomode la interaccién entre los
ciudadanos-clientes y los servidores publicos.

e Los contenidos de televisién estan relacionados con temas institucionales.

e Se utilicen adecuadamente los espacios destinados para material informativo y
publicitario institucional.

e Las areas externas de los Centros de Atencion estén permanentemente aseadas
incluyendo jardines, materas, etc.

e Se realice la limpieza de puestos de trabajo, vidrios, paredes, pisos, mobiliario,
bafios, puertas e interruptores.
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e Se revise el funcionamiento y se programe el mantenimiento preventivo de luces
interiores y exteriores; equipos de comunicaciones y redes de voz y datos; fachadas,
pisos, paredes, cielorrasos, techos y vidrios; bafios, cocinas, lockers, bodegas y
archivos; sefializacion individual y general; equipos y computadores, planta
telefénica; modulos de trabajo v sillas.

3.2 Consideraciones previas a la atencion telefénica
a. Del servidor publico
e Lo primero que debe conocer son los servicios que ofrece el Ministerio, con ello, las
expectativas del servicio mejorardn y le permitiran prestar una mejor atencion.

Conozca los horarios de atencion de los diferentes canales de servicio.

e Cuente con un inventario actualizado de los tramites y servicios que ofrece la
entidad, la dependencia responsable y el contacto.

e Comprenda todas las funciones del aparato telefénico.

b. Del canal de atencion

e Evite mantener radios encendidos durante el horario de atencion, ya que pueden
dificultar la comunicacion y proyectar una mala imagen de la instituciéon. Los
teléfonos moviles y fijos de los servidores, deberan permanecer con un volumen
discreto.

e La atencién a través del Canal Telefonia Fija deberd hacerse de forma continua
durante la jornada de atencién de la entidad, incluso en horas de almuerzo.

e Las llamadas deberan atenderse maximo al tercer timbre del aparato telefénico.

e Sj existen cambios en los nimeros telefénicos de contacto de la entidad, el cambio
debera comunicarse con la suficiente anticipacion mediante diferentes medios.

e Antes de iniciar la jornada, revise que los elementos y documentos necesarios para
la atencién estén disponibles (documentos, folletos informativos, computador, etc.).
3.3 Consideraciones previas a la atencidn a través de correo postal

e La entidad debera contar con una oficina/punto unificado de recepcion, radicacion y
distribucion de documentos.

e El horario de recepcion de documentos debe estar en un lugar visible al ciudadano y
disponible a través de los diferentes medios de comunicacion de la entidad (paginas
web, carteleras, etc.).
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e La entidad debe establecer los procedimientos necesarios para garantizar el
tratamiento agil y eficaz a los documentos que lleguen a la entidad y su adecuada
gestion, seguimiento y control.

e La entidad debe determinar los funcionarios autorizados para firmar la
documentacién con destino interno y externo.

4. DESARROLLO

4.1 PROTOCOLO DE ATENCION PARA EL CANAL PRESENCIAL

Ciclo de Servicio o Momentos de Verdad:

i Sedespide | ‘ ‘ i Esrevisado por personade
: ; : vigilancia :

s, . i Hacefilapara registroy ;
:Recibe elsoporte resultado de su: : orientacién :
H solicitud I

i InformaalServidor Publico sobre :
i su requerimientoonecesidad :

a. En el contacto inicial con el ciudadano-cliente

e En el contacto inicial, lo mas importante es el saludo, con el que se le da la
bienvenida al ciudadano-cliente, y se hace una presentacion con actitud de servicio.

e Es conveniente saludar al ciudadano-cliente con una sonrisa, hacer contacto visual y
manifestar con la expresion del rostro, disposicion para atenderlo. Es preciso decirle
“Buenos dias/tardes/noches, presentarse con su nombre y apellido para luego
preguntarle ¢en qué le puedo servir?
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b. En

c. En

El saludo debe ser uniforme, independientemente del servidor que reciba al
ciudadano-cliente, para darle el caracter homogéneo al servicio.

los momentos de espera

Evite en lo posible hacer esperar al ciudadano-cliente. Explique al ciudadano-cliente
por qué debe esperar e indiquele el tiempo aproximado de espera. Agradezca al
ciudadano por el tiempo de espera.

En lo posible disponga de televisores con informacion institucional de interés,
material divulgativo y espacios de lectura y consulta.

el desarrollo de la atencién durante el tramite/servicio

Haga empatia con el ciudadano-cliente, preguntele el nombre, si en el contacto inicial
no lo pudo precisar, esto le dara un aire de atencion personalizada.

Llame a las personas “sefior” o “sefora” y, en lo posible por su nombre. Ejemplo:
“sefior Jorge” o “sefiora Inés”. Evite tutear al ciudadano al igual que utilizar términos

confianzudos como “mi amor”, “corazén”, etc.

Ofrezca escucha activa, proporcione atencién exclusiva evitando hacer otras cosas.
El mejor interlocutor no es el que habla mucho, sino el que sabe escuchar.
Demuestre interés y actitud de atencién para identificar claramente sus necesidades.

Ubiquese en el lugar del ciudadano. Es importante darle a entender que se aprecia lo
que él siente y que se le estad escuchando con respeto y atencion.

Espere que el ciudadano-cliente termine de hablar antes de formular la respuesta.
Evite interrumpirlo y contestarle apresuradamente. No pierda ni una palabra de lo
que el ciudadano-cliente tenga para decirle.

Establezca como prioridad la atencion al ciudadano-cliente antes de distracciones
que provengan de otros servidores o de cosas que estén sucediendo a su alrededor.

Hable despacio, vocalizando bien, con tono de voz agradable y natural. Aleje
comportamientos autoritarios, discriminatorios, evasivos y petulantes con el
ciudadano-cliente.

En lo posible evite el uso de tecnicismos, abreviaturas, siglas, extranjerismos o
expresiones regionales que puedan confundir.

Ante situaciones con ciudadanos-clientes que se les dificulte expresarse, realice las
preguntas necesarias para tener claro su requerimiento.
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Mantenga una postura corporal recta, relajada, evitando cruzar los brazos y
movimientos exagerados. Conserve una actitud natural, sin fingir. Evite la
manipulacién innecesaria de objetos que demuestren impaciencia o ansiedad.

Muéstrese seguro ante actitudes agresivas de algunas personas. Conserve siempre
la cortesia, la tolerancia, los buenos modales y el respeto por el ciudadano-cliente.

Absténgase de comer, beber alimentos o masticar chicle mientras se esta en el
puesto de trabajo.

d. En el evento en que deba retirarse de su puesto de trabajo

Explique al ciudadano-cliente por qué debe acudir a otro lugar para complementar la
informacién respecto al tramite; es importante indicarle el tiempo aproximado que
tendra que esperar.

Antes de partir, hdgale entender que se le esta solicitando permiso para hacerlo y
espere a que el ciudadano-cliente conteste.

Al regresar, ofrezca su agradecimiento por el tiempo de espera o disculpese por la
demora, en el evento en que se haya excedido en el tiempo.

e. Si el trAdmite o solicitud culmina en otro lugar, oficina o sede

Expliquele por qué no puede resolver o finalizar el tramite y la razén por la cual lo
envia a otra oficina.

Si para ello, debe acudir a una sede o lugar diferente, proporciénele en forma escrita
la direccion, horario de atencién, los documentos que debe presentar, y si es posible
el teléfono y el nombre de quien lo atendera.

Llame al servidor publico que lo va atender e inféormele la razon por la que debera
atenderlo, su nombre y el asunto a tratar. Si le es posible cerciérese que su
compafiero lo haya atendido.

Al recibir una atencion transferida, en primera instancia preséntese, llame al

ciudadano-cliente por su nombre y verifique con una breve resefia la informacion que
ha recibido.

Si el servidor publico no puede finalizar el tramite/servicio solicitado por el

ciudadano-cliente

Asegurese de exponerle al ciudadano-cliente las razones por las cuales la atencién,
no finaliza en ese momento. Ofrézcale disculpas y alternativas de solucion.
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e Inférmele una fecha probable y el medio utilizado para entregarle la informacion. De
manera preferencial seleccione métodos de entrega que no exijan la movilizacion del
ciudadano-cliente.

e Comprométase con lo que puede cumplir.

g. De lafinalizacién de la atencién
e Preguntele: ¢ Puedo colaborarle/ayudarle en algo mas?

e Entréguele un producto que satisfaga sus necesidades e invitelo a que vuelva
cuando lo requiera o necesite.

¢ Finalice el servicio con una despedida cordial y una sonrisa, usando el hombre del
ciudadano-cliente. Exprésele su satisfaccion por haberle podido servir.
h. De la atencidn preferencial en el canal presencial
e Se entiende por atencion preferencial, la que se brinda de manera prioritaria a
ciudadanos clientes en situaciones particulares como lo son: adultos mayores y

mujeres embarazadas.

e Una vez ingresan a la sala de espera, se les debe orientar para que se ubiquen en
las areas destinadas para ellos.

e La atencién de estas personas se hard en orden de llegada dentro de este grupo de
personas.
i. De laatencion especializada en el canal presencial
e Se entiende por atencién especializada, la que se brinda a ciudadanos-clientes en
situaciones particulares como personas con limitaciones fisicas, sensoriales y

enanismo.

e Identifique el tipo de atencién que se requiere brindar segin el estado fisico o
sensorial particular de cada persona.

e Actle siempre con respeto y consideracion por el estado de cada persona, y ofrezca
un trato igualitario.

e Evite actitudes sobre-protectoras o paternalistas que estigmaticen a las personas
discapacitadas como carentes de opinion o de capacidad para tomar decisiones.

e Pregunte al ciudadano cliente si requiere ayuda o compafiia para desplazarse, con lo
cual se le respeta su libertad. La ayuda espontdnea no siempre es util e incluso
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puede ser inoportuna y peligrosa. Jamas debemos imponer nuestro criterio acerca
del apoyo que necesita esa persona.

Aun si el ciudadano estd acompafiado o dispone de un intérprete, dirijase
directamente al ciudadano y no a su acompafante para evitar excluirlo. El
acompafiante o intérprete no lo reemplaza en su labor ni en sus responsabilidades.

Mantenga una actitud de colaboracion para cubrir las acciones que la persona no
pueda realizar por si misma (ayudarle a transportar objetos, carteras, cajas, etc.),
preguntando previamente si requiere esa ayuda.

Si la persona esté en silla de ruedas y la atencién dura varios minutos, en lo posible
sitlese a la altura de sus ojos y sin posturas forzadas. Asi es mas comodo para
ambas partes.

Procure que las personas que usan muletas o silla de ruedas las dejen siempre al
alcance de la mano (lo ideal es que quien llegue en silla de ruedas sea atendido en la
misma, sin cambiarse de asiento). Si por alguna razén debe prescindir de estas
ayudas, hay que colaborarle para que las pueda mantener cerca.

Para la atencion de ciudadanos-clientes con enanismo, disponga de butacas o
plataformas para facilitar el acceso a las ventanillas o cojines para las sillas.

Si la persona sufre discapacidad auditiva, evite gritar, pues la persona no capta el
contenido de las palabras y puede percibir un rostro hostil, aunque la atencion sea
amable. Emplee frases breves y concisas y gestos y signos sencillos. Vocalice
correctamente, sin hacer muecas innecesarias que alteren la articulacion de las
palabras.

Retire de la boca cualquier objeto que dificulte la vocalizacion y la emision de la voz y
ayldese con la escritura para completar la expresién oral y poder transmitir el
mensaje.

Mantenga una actitud tranquila y repita la informacién cuantas veces sea necesario.
Sea consciente que en este caso se requiere un mayor esfuerzo de comunicacion.

Si la discapacidad es visual, salude claramente a la persona. Si es necesario puede
tocar su brazo o0 su mano para captar su atencion.

Preséntese inmediatamente con su nombre y apellido, para que no tenga dudas de
con quién esta hablando. Mirele a la cara, para que el ciudadano reciba el sonido
adecuadamente.

Todo el tiempo la comunicacién debe ser oral. Evite sefalar con la mano, con la
cabeza o de cualquier otra forma distinta a referencias concretas respecto a la
ubicacion fisica. Utilice orientaciones espaciales en forma verbal que no requieran
referentes visuales, tales como: “adelante”, “atras”, “izquierda”, “derecha”, con
respecto a la posiciéon de la persona ciega.
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e Si hay que leerle un documento se debe hacer despacio y claramente. No abreviar
los contenidos ni hacer comentarios a menos que el ciudadano lo solicite.

e Para indicarle dénde hay un asiento basta con llevar su mano hacia el respaldo o
sobre el brazo del mismo.

e No se deben dejar en las areas de paso, objetos que puedan ser obstaculos, como
sillas, cajones abiertos, carros de limpieza, mesas, etc.

e En los casos que sea necesario, se debe permitir el ingreso de voluntarios y de

perros-guia.

j- Atencion de situaciones dificiles

En ocasiones pueden llegar a las instalaciones del MADR ciudadanos-clientes inconformes,
confundidos, ofuscados, o furiosos, en estos casos, es necesario tener en cuenta las
siguientes conductas para facilitar el servicio:

¢ Mantenga una actitud amigable y sin alteraciones.

Deje que el ciudadano - cliente se desahogue, no lo interrumpa y evite pedirle que se
calme.

No califique el estado de animo del ciudadano-cliente.

Hagale saber que lo escucha con atencidon y comprende su situacion. Ofrézcale
disculpas si es necesario.

Enféquelo en el problema y ofrézcale soluciones, sin prometerle nada que no pueda
cumplir.

Invite al ciudadano a presentar formalmente su descontento, mediante una queja o
reclamo e inférmele que a partir de esta comunicacién, la entidad estudiara la
solucién y planteara mejoras al interior.
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4.2 PROTOCOLO DE ATENCION PARA EL CANAL TELEFONIA FIJA

Ciclo de Servicio o Momentos de Verdad:

vy @) @ et eona’
del MADR

i Informaal Servidor Publico sobre
i su requerimientoonecesidad

a. En el contacto inicial con el ciudadano-cliente

e En el contacto inicial, lo mas importante es el saludo, donde se le da la bienvenida al
ciudadano-cliente, y se hace una presentacion con actitud de servicio. El saludo debe
ser uniforme, independientemente del servidor que reciba la llamada para darle el
caracter de homogéneo al servicio.

e Si usted es el primer nivel de contacto (teléfono directo) incorpore en el saludo el
nombre de la entidad, su nombre y manifieste su disposiciéon de servicio. Ejemplo:
Buenos dias/tardes/noches, Ministerio de Agricultura y Desarrollo Rural, le habla
Pedro Pérez, ¢ en qué le puedo servir?

e Si usted es el segundo nivel de contacto (extension telefénica), incorpore en el
saludo el nombre de la dependencia, su nombre y manifieste su disposicion de
servicio. Ejemplo: Buenos dias/tardes/noches, Oficina de Atencion al Ciudadano, le
habla Pedro Pérez, ¢en qué le puedo servir?

b. En el desarrollo de la atencién durante el tramite/servicio

e Mantenga el micr6fono alineado frente a la boca a una distancia aproximada de 3
cm.
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Utilice una pronunciacién clara, con una buena vocalizacion para que el ciudadano
comprenda el mensaje, repita si es necesario.

Utilice una velocidad en la conversacion menor, que la empleada en forma
presencial.

Atienda la llamada de manera amable y respetuosa, la actitud también puede ser
percibida a través del teléfono

Mantenga la postura corporal relajada y una actitud natural, recuerde que su
comportamiento lo proyecta a través de su voz. Se sugiere sostener el auricular con
la mano contraria a la que se utiliza habitualmente para escribir, con el fin de tener
esa mano libre para anotar los mensajes o acceder al computador en la busqueda de
la informacion requerida por el ciudadano-cliente.

Haga empatia con el ciudadano-cliente, preguntele el nombre si en el contacto inicial
no lo pudo precisar, esto le dara un aire de atencion personalizada.

Trate a las personas como “sefor’ o “sefiora” y, en lo posible, llamelas por su
nombre. Ejemplo: “sefior Jorge” o “sefiora Inés”. Evite tutear al ciudadano al igual

que utilizar términos confianzudos como “mi amor”, “corazén”, etc.

Ofrezca escucha activa, proporcione atencién exclusiva evitando hacer otras cosas.
El mejor interlocutor no es el que habla mucho, sino el que sabe escuchar.

Demuestre interés y actitud de atencion para identificar claramente las necesidades
del ciudadano-cliente.

Evite hablar con terceros mientras esta atendiendo una llamada.

Evite consumir alimentos o bebidas o masticar chicle, pues esto es percibido a través
de la linea telefénica.

Ubiquese en el lugar del ciudadano: es importante darle a entender que se aprecia lo
que él siente y que se le esta escuchando con respeto y atencion.

Espere que el ciudadano-cliente termine de hablar antes de formular la respuesta.
Evite interrumpirlo y contestarle apresuradamente. No pierda ni una palabra de lo
que el ciudadano-cliente tenga para decirle.

Analice y resuelva las situaciones especificas usando el sentido coman.

En lo posible evite el uso de tecnicismos, abreviaturas, siglas, extranjerismos o
expresiones regionales que puedan confundir.

Ante situaciones con ciudadanos-clientes que se les dificulte expresarse, realice las
preguntas necesarias para tener claro el requerimiento del ciudadano-cliente.
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c. En

d. En

Conserve siempre la cortesia, la tolerancia, los buenos modales y el respeto por el
ciudadano-cliente.

Evite las respuestas con expresiones cortantes como “no” o “si”. Si es necesario usar
estos términos, deben ir acompafiados de un complemento que le dé contexto a la
respuesta.

Ofrezca disculpas o explicaciones ante una solucién no satisfactoria para el cliente.
Cuando el ciudadano recurra por una duda, queja o reclamo sea persuasivo,
contundente y proyecte seguridad en la voz.

el evento en que deba poner una llamada en espera

Evite en lo posible las llamadas en espera.

Explique al ciudadano-cliente por qué debe poner la llamada en espera; es
importante indicarle el tiempo aproximado que tendra que esperar.

Antes de poner la llamada en espera, hagale entender que se le esta solicitando
permiso para hacerlo y espere a que el ciudadano-cliente conteste.

Si usted estima que el tiempo de espera sera largo, dé la opcion al ciudadano de
mantenerse en la linea o devolverle la llamada posteriormente, siempre y cuando los
procedimientos de la entidad lo permitan.

Si el ciudadano cliente aceptd la devolucién de la llamada, solicitele su nimero
telefénico y devuelva la llamada.

Cuando el ciudadano cliente haya aceptado esperar, retome la llamada cada cierto
tiempo y expliquele como va su gestion.

Al regresar, ofrezca su agradecimiento por el tiempo de espera o disculpese por la
demora, en el evento en que se haya excedido en el tiempo.

el evento en que deba transferir una llamada

Transfiera solo las llamadas que no esté en capacidad de atender.

Expligue al ciudadano cliente, por qué no puede resolver o finalizar el trdmite en ese
nivel de atencion y deberd transferir la llamada al siguiente nivel.

Preguntele al ciudadano si tiene o no inconveniente en que lo haga.

Informe al ciudadano el nombre de la persona que va a recibir la transferencia, el
namero telefnico y extension, en caso en el que la llamada se corte.
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Asegurese de no colgar hasta que alguien conteste la llamada transferida.

Digale a la persona a quien le transfiere la llamada el nombre de quien llama y el
asunto.

Cuando reciba una llamada transferida, en primer instancia preséntese, llame al
usuario por su nombre y verifigue con una breve resefia la informacién que ha
recibido.

e. Si el servidor publico no puede finalizar el tramite/servicio solicitado por el
ciudadano-cliente en la llamada

Asegurese de exponerle al ciudadano-cliente las razones por las cuales la atencién
no finaliza en ese momento.

Ofrézcale disculpas y alternativas de solucion.

Inférmele los procedimientos que se deben seguir.

Inférmele una fecha probable y el medio utilizado para entregar la informacion.
Preferiblemente seleccione métodos de entrega que no exijan la movilizaciéon del
ciudadano-cliente.

Cercitrese que la solucion es aceptable para el ciudadano - cliente.

Comprométase con lo que puede cumplir.

De la finalizacién de la atencién

Verifique con el ciudadano - cliente que la informacién fue comprendida y pregunte si
hay algo mas en lo que se le pueda servir.

Si en el proceso queda alguna tarea pendiente, inférmele al ciudadano el paso a
sequir.

Agradezca al ciudadano-cliente por haberle dado la oportunidad de atenderlo e
invitelo a que vuelva a comunicarse con la entidad cuando lo necesite.

Permita al ciudadano colgar primero.
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4.3 PROTOCOLO DE ATENCION A TRAVES DE CORREO POSTAL

Ciclo de Servicio o Momentos de Verdad:

grom——— s . " Entregalos documentos al
: Hace seguimientoasu H - -
: . H : Servidor Publico para
: requerimiento H H L

: H radicacién

i Recibe elnimerode radicado ‘ ‘ :  Esperarevisionde los

documentos

a. En el contacto inicial con el ciudadano-cliente

e En el contacto inicial, lo mas importante es el saludo, con el que se le da la
bienvenida al ciudadano-cliente.

e Es conveniente saludar al ciudadano-cliente con una sonrisa, hacer contacto visual y
manifestar con la expresion del rostro, disposicién para atenderlo.

e Evite en lo posible hacer esperar al ciudadano-cliente.

e En situaciones dificiles en las que el ciudadano-cliente se encuentre impaciente o de
mal humor, mantenga una actitud amigable y sin alteraciones. No lo interrumpa y
evite pedirle que se calme.

b. En la Recepcion y Radicacion del documento
¢ Reciba todos los documentos que el ciudadano-cliente desee radicar.
e Si el documento no es competencia de la entidad, informe al ciudadano y si éste

insiste en radicarlo, reciba el documento y aclarele que el documento sera trasladado
a la entidad competente.
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e Asigne un nimero de radicado a cada documento que reciba y registre fecha y hora
de recibo.

¢ La numeracion de los radicados debe hacerse en estricto orden de llegada o salida
de documentos. Los nimeros de radicados no deben estar repetidos, enmendados,
corregidos o tachados.

e Priorice los documentos a radicar que en su contenido contemplen términos de
tiempo minimo para respuesta, como tutelas o notificaciones.

o Registre en el Sistema Orfeo las comunicaciones recibidas ingresando datos como:
nombre y direccién de correspondencia del ciudadano, anexos, y demas informacion
que considere necesaria.

e Entregue al ciudadano la copia del documento radicado e inféormele el proceso que
sigue en la entidad.

c. Enla Solucién del requerimiento

e De respuesta al ciudadano sobre toda peticidn, reclamo, sugerencia, felicitacion o
solicitud que realice a la entidad.

e Utilice un lenguaje claro y conciso, evite usar siglas, abreviaturas y tecnicismos, si es
necesario hacerlo, explique brevemente el significado.

e Las comunicaciones que se generen deben seguir los procedimientos y
orientaciones definidas en el Manual de Identidad Institucional del MADR.

e Tenga en cuenta los plazos establecidos en el Codigo de Procedimiento
Administrativo y de lo Contencioso Administrativo y en el Procedimiento Control de
Peticiones, Quejas, Reclamos, Denuncias y Solicitudes de Informacién para dar
respuesta a los requerimientos de los ciudadanos-clientes.

e Como minimo, las comunicaciones de respuesta a los ciudadanos deben tener las
siguientes partes:

Numero de radicado.

Ciudad y fecha.

Nombre del destinatario, direccién, lugar de destino.

Referencia: sintesis del contenido de la comunicacion. Cite el nimero de
radicado de entrada para facilitar el seguimiento.

Saludo: apreciad@ - respetad@ sefior@ - doctor@

Texto: Cuerpo del mensaje.

Despedida: palabra o frase de cortesia que se ubica contra el margen
izquierdo seguida de coma. Por ejemplo: atentamente, cordialmente, cordial
saludo.

Firmante: firma, nombre, cargo. Solo deben firmar los servidores publicos autorizados
para tal fin.

ANENENEN

ANRNEN
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1. OBJETIVO

Establecer y definir las actividades, condiciones y controles necesarios para que las Peticiones, Quejas,
Reclamos, Denuncias y Solicitudes de Informacion de los ciudadanos, sean atendidos de forma agil,
eficaz y oportuna, de acuerdo con los términos de Ley.

2. ALCANCE

Inicia desde el momento en que llega al Ministerio una peticion, queja, reclamo, denuncia o solicitud de
informacién y culmina con la presentacién del informe trimestral sobre el estado de los requerimientos y la
oportunidad de respuesta y la definicion de acciones para la mejora.

3. BASE LEGAL

Constitucién Politica de 1991, Articulo 23

Ley 5 de 1992, Reglamento Congreso, Capitulo Décimo

Ley 190 de 1995, Estatuto Anticorrupcion, Articulo 55

Ley 734 de 2002, Cdédigo Disciplinario Unico, Articulo 34, numeral 34

Ley 872 de 2003, Sistema de Calidad en la Gestién Pablica

Ley 962 de 2005, Antitramites, Articulo 15

Ley 1474 de 2011, Estatuto Anticorrupcion

Ley 1450 de 2011, Plan Nacional de Desarrollo 2010-2014

Ley 1437 de 2011, Cédigo de Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso Administrativo
Decreto 4110 de 2004 y Decreto 4485 de 2009, Norma Técnica de Calidad en la Gestion Publica
Decreto 2623 de 2009, Sistema Nacional de Servicio al Ciudadano

Decreto 019 de 2012, AntitrAmites

Directiva Presidencial 04 de 2009

Resolucién 367 de 2009 Ministerio de Agricultura y Desarrollo Rural

Resolucién 025 de 2010 Procuraduria General de la Nacién

Resolucién 137 de 2010 Ministerio de Agricultura y Desarrollo Rural

Resolucién 108 de 2012 Ministerio de Agricultura y Desarrollo Rural

4. DEFINICIONES

4.1 CIUDADANO

Organizacion, entidad o persona interesada en la gestién y desempefio del Ministerio. También se puede
denominar parte interesada.

4.2 CLIENTE
Organizacion, entidad o persona que recibe un producto / servicio misional del Ministerio.
4.3 CONSULTA O CONCEPTO

Peticion mediante la cual el usuario o cliente presenta al Ministerio de Agricultura y Desarrollo Rural un
caso 0 asunto, para que manifieste su parecer sobre materias relacionadas con sus atribuciones y
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competencias. Esta respuesta no compromete la responsabilidad de la entidad, ni es de obligatorio
cumplimiento o ejecucion.

4.4 DENUNCIA

Mecanismo mediante el cual cualquier persona notifica o da aviso en forma verbal o escrita de hechos o
conductas con los que se puede estar configurando un manejo irregular o detrimento de los fondos o
bienes de la Nacién, bien sea por parte de un servidor publico o de un particular que administre dichos
fondos.

45 DERECHO DE PETICION

Mecanismo que le permite a toda persona presentar en forma verbal o escrita, ya sea de interés general o
particular, peticiones respetuosas a las entidades publicas sobre las materias de su competencia.

4.6 ORFEO

Sistema de Gestion Documental del Ministerio de Agricultura y Desarrollo Rural.

47 PQRDS

Peticiones, Quejas, Reclamos, Denuncias y Solicitudes de Informacién.

4.8 POBLACION EN CONDICION DE DESPLAZAMIENTO

Persona que se ha visto forzada a migrar dentro del territorio nacional abandonando su localidad de
residencia o actividades econémicas habituales, porque su vida, su integridad fisica, su seguridad o
libertad personal han sido vulneradas o se encuentran directamente amenazadas, con ocasién de
cualquiera de las siguientes situaciones: conflicto armado interno, disturbios y tensiones interiores,
violencia generalizada, violaciones masivas de los derechos humanos, infracciones al derecho
internacional humanitario u otras circunstancia emanadas de las situaciones anteriores, que puedan
alterar o alteren drasticamente el orden publico.

49 QUEJA

Manifestacién de protesta, censura, descontento o inconformidad que formula una persona en relacion
con la conducta irregular realizada por uno o varios servidores publicos en desarrollo de sus funciones.

4.10 RECLAMO

Manifestacion de descontento o inconformidad de interés particular o general, referente a la prestacion
indebida de un servicio o a la no atencion oportuna de una solicitud.

4.11 SISTEMA DE QUEJAS Y RECLAMOS (SQR)

Conjunto de herramientas con que cuenta el Ministerio para permitir el libre acceso a la informacioén y
tramites de la Entidad y ejercer la participacion ciudadana.

4.12 SISTEMA NACIONAL DE SERVICIO AL CIUDADANO
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Conjunto de politicas, orientaciones, normas, actividades, recursos, programas, organismos, herramientas
y entidades publicas y privadas que cumplen funciones publicas, encaminados a la generacion de
estrategias tendientes a incrementar la confianza en el Estado y a mejorar la relacion cotidiana entre el
ciudadano y la Administracion Publica.

4.13 SOLICITUD DE INFORMACION

Hace relacion a los datos, registros, informes y documentos que posee el Ministerio de Agricultura y
Desarrollo Rural, los cuales puede solicitar o consultar el cliente, dentro de las restricciones que establece
la ley.

4.14 SUGERENCIA

Propuesta que se presenta para incidir o mejorar en la prestacion de un servicio o el cumplimiento de una
funcion publica.

4.15 TERMINO

Tiempo o plazo dentro del cual se debe ejecutar o practicar algo.

5. CONDICIONES GENERALES

5.1 CONDICIONES PARA LA ADMINISTRACION Y CONTROL DE PQRDS

a. Este procedimiento tendra en cuenta las politicas, estrategias, programas, metodologias, mecanismos
y actividades, establecidos por el Sistema Nacional de Servicio al Ciudadano.

b. Los funcionarios que hacen parte de este procedimiento, deben poseer oportunamente la informacion
necesaria para poder direccionar las PQRDS de los ciudadanos a las oficinas competentes. En este
sentido, los responsables de las areas, deberdn informarlos permanentemente sobre los temas a su
cargo, garantizando asi una adecuada distribucién de los requerimientos.

c. Las PQRDS, que ingresen de manera fisica seran radicadas por el Grupo de Gestion Documental, a
través del Sistema ORFEO, de lunes a viernes, desde las 8:00 a.m. hasta las 5:00 p.m.

d. Las PQRDS que lleguen a las dependencias via FAX, deberan ser allegadas por éstas al Grupo de
Gestion Documental para ser radicadas en el Sistema ORFEO.

e. Los requerimientos que ingresen al Ministerio a través de la pagina web, se radicaran en el Sistema de
Gestion Documental ORFEO, generando respuesta automética del recibo al correo electrénico
registrado por el peticionario. Estos requerimientos seran distribuidos por el personal del Proceso
Atencion y Servicio al Ciudadano.

f. Cuando el peticionario presente en el Ministerio, manifieste no saber o no poder escribir y desee
formular un requerimiento, debera acudir al funcionario de Atencién al Ciudadano del Ministerio de
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Agricultura y Desarrollo Rural, quien elaborara el registro correspondiente, a través de la Pagina Web y
le entregard copia impresa de la solicitud radicada como constancia, si éste la solicita o si no le
informara el nUmero de radicacién asignado.

. El Ministerio debe establecer un servicio telefénico gratuito para la atenciéon de los ciudadanos.
Adicionalmente, el personal encargado de este servicio generara informes del comportamiento de los
requerimientos registrados.

. Cuando la informacion suministrada telefénicamente, no es suficiente a juicio del cliente, la persona
encargada de Recepcionar la llamada, diligenciara el requerimiento a través de la pagina web del
Ministerio y le informara al ciudadano el nimero de radicado, para posteriores consultas del estado de
su solicitud.

El Ministerio debe establecer en su pagina web, las opciones de contacto para que los ciudadanos,
planteen sus PQRDS.

El correo electrénico de funcionarios y/o contratistas no es admitido como medio de recepcién de
PQRDS. Por lo tanto, el funcionario y/o contratista remitird las solicitudes al Grupo de Gestién
Documental, al correo electrénico: gestién.documental@minagricultura.gov.co, para que éste le dé
trdmite en ORFEO.

. El Grupo de Gestibn Documental serd el encargado de definir el medio de remisién y de enviar las
respuestas a los peticionarios, ya sea por correo fisico o electrénico.

Para efectos del tramite de PQRDS, los tiempos establecidos por tipo de solicitud son:
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TERMINOS PARA LA OPORTUNIDAD DE RESPUESTA
DIAS DIAS
TIPO DE SOLICITUD HABILES CALENDARIO NORMA
Derecho de Peticion — Interés General o Particular 15 CCA Art.6
Solicitud de informacion — Cuestionario Congreso 5 Ley 5/1992 Art. 249, 258
Solicitud de documentos — Camaras Legislativas 10 Ley 5/1992 Art. 260
Sollmtud_de Informacién sobre la accion del MADR o copia 10 CCAAI.17, 19y 22
de los mismos.
Solicitud de Copias o Certificaciones sobre Expedientes 3 CCA Art.29
Consultados
Consultas - Conceptos 30 CCA Art.25
Quejas — Reclamos - Denuncias 15 Ley 734 Art. 34, numeral 34
Sugerencias 15 Procedimiento PR-ASC-01
Traslados a otras entidades por no competencia 10 CCA Art.33
- L . . Directiva Presidencial 04 del
Solicitudes de Informacién en Materia Pensional 15 22 de Mayo de 2009
Resolucién 137 de 2010,
Peticiones, quejas, reclamos Poblacion Desplazada 10 Ministerio de Agricultura y
Desarrollo Rural

Para efectos del computo del término de respuesta, los requerimientos se entenderan radicados el dia
en que efectivamente el documento llegue al Ministerio y no el dia de su incorporacién al correo por
parte del peticionario. Igualmente, la PQRDS, se entenderd atendida por la Entidad el dia de su
incorporacion al correo institucional.

En caso de que la informacidon suministrada por el solicitante no sea suficiente o no sea
completamente clara, se le debe informar por escrito. De esta forma, se entender& por adelantado el
tramite y cuando suministre la informacioén adicional o aclare el requerimiento, comenzaran a correr
los nuevos términos.

Cuando no fuere posible resolver o contestar el requerimiento en los plazos sefialados, se debe
informar al interesado, expresando los motivos de la demora y sefialando la fecha en que se dara
respuesta.

Si la dependencia a quien se le asigna resolver la PQRDS considera que es otra dependencia del
Ministerio de Agricultura y Desarrollo Rural, la competente para contestarlo, deberd remitirlo
inmediatamente a dicha dependencia. Lo anterior, no se podra entender como una ampliacion,
prorroga o similar del término para dar respuesta.

Si se observa que el Ministerio no es la entidad obligada a atender el requerimiento, se remitira al
organismo competente, respetando los términos establecidos para cada tipo de solicitud, con copia
del traslado al solicitante.
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5.2

d.

El Director, Subdirector o Jefe de Oficina a la que corresponda estudiar y resolver el requerimiento
segun la naturaleza de éste y de acuerdo con las funciones de su competencia, sera el responsable
de emitir la respuesta correspondiente al peticionario y sera el Unico funcionario autorizado para firmar
la respectiva respuesta. Se exceptlan los requerimientos que por su naturaleza deberan ser
atendidos por un funcionario en especial.

Cuando no sea posible notificar la respuesta al peticionario, se responderd siguiendo el tramite
contemplado en este procedimiento y se fijara un edicto en un lugar publico de la Entidad, por un
término minimo de diez (10) dias. Adicionalmente, la dependencia responsable de dar respuesta, la
dejara disponible para ser reclamada por el peticionario, durante los siguientes seis (6) meses, Si
después de transcurrido este tiempo no ha sido reclamada, se procedera a su archivo definitivo.

Los funcionarios que tengan previstas ausencias justificadas por concepto de vacaciones, comisiones
o licencias, deberan tramitar TODAS sus PQRDS antes de ausentarse de la Entidad.

Los Directores y Coordinadores NO deberan asignar PQRDS a los funcionarios ausentes de la
Entidad por causas justificadas.

ATENCION A LA POBLACION EN CONDICION DE DESPLAZAMIENTO

La Direccion de Desarrollo Rural coordinara el tramite de respuesta a las PQRDS presentadas por la
poblacién desplazada, es decir procedera a contestar o dar traslado de éstas a la dependencia o la
entidad competente, mediante comunicacion oficial.

La persona en condicién de desplazamiento que desee presentar verbalmente una peticion, queja o
reclamo, debe dirigirse a la Direccion de Desarrollo Rural, para el efecto. Si manifiesta no saber o no
poder escribir y pide constancia de haberlo presentado, el funcionario de la Direccion de Desarrollo
Rural elaboraré el registro correspondiente, a través de la Pagina Web y le entregara copia impresa
de la solicitud radicada como constancia.

Las peticiones, quejas y reclamos de la poblacién en condiciéon de desplazamiento que se reciban en
el Ministerio de Agricultura y Desarrollo Rural, seran identificadas de acuerdo con la siguiente
clasificacion:

Mujer cabeza de hogar
Persona pueblo indigena
Comunidades afrocolombianas
Personas discapacitadas
Personas de la tercera edad

S e A

Nifia, nifio o adolescente no acompafiado

Una vez recibidas y clasificadas las peticiones, quejas y reclamos presentados por la poblacion en
condicién de desplazamiento, la Direccion de Desarrollo Rural generara, a través de ORFEO, los
reportes estadisticos y mantendra una base de datos actualizada con esta informacion.
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e. El responsable de atender el requerimiento, informara al peticionario dentro del término de diez (10)
dias habiles, si la solicitud cumple con los requisitos para su tramite, en caso contrario, debera
indicarle claramente cémo puede corregirla, para que pueda acceder a los programas de ayuda que
ofrece el Ministerio.

f.  Si el requerimiento presentado por la Poblacién en condicion de desplazamiento, cumple con los
requisitos, pero no existe la disponibilidad presupuestal, se adelantaran de manera inmediata los
tramites necesarios dentro del contexto del esfuerzo presupuestal en cada vigencia fiscal y se
determinara las prioridades y el orden en que las resolvera.

g. Si la solicitud cumple con los requisitos y existe disponibilidad presupuestal suficiente, le informara
cuando se hard efectivo el beneficio y el procedimiento que se seguir4d para que lo reciba
efectivamente.

5.3 MEDIOS DE RECEPCION DE PQRDS

a. Correo Fisico: La persona natural o juridica puede presentar su PQRDS por medio escrito en la
ventanilla Unica de correspondencia, en donde se radica en el Sistema de Gestibn Documental
ORFEO.

b. Pagina Web: La persona natural o juridica que requiere someter a consideraciéon una PQRDS, puede
ingresar a la pagina web del Ministerio en la cual esta dispuesto un link de Servicios de Informacion al
Ciudadano, donde se despliega un aplicativo para diligenciar los datos personales y la informacién
correspondiente.

c. Atencién Personal: La persona natural o juridica puede presentar verbalmente una PQRDS,
acudiendo a la oficina de Atencion al Ciudadano del Ministerio. En caso de que el solicitante considere
insuficiente la informacién suministrada, podra presentar un requerimiento formal, a través de la pagina
web o fisico en la ventanilla de correspondencia.

d. Linea Telefénica: El ciudadano puede acceder a la linea gratuita 018000510050, donde recibira
informacion completa sobre la oferta institucional del Ministerio.

e. Buzdn de Sugerencias: El Ministerio tiene como estrategia para facilitar la recepcion de PQRDS, un
buzdén de sugerencias, ubicado en la entrada a sus instalaciones.

5.4 ASPECTOS RELACIONADOS CON EL TRATAMIENTO DE LOS RECLAMOS QUE INGRESEN
AL MADR

Por ser el reclamo una manifestacion directamente relacionada con el incumplimiento de los requisitos del
producto o servicio, los responsables de éstos deben determinar la pertinencia o no del reclamo de la
siguiente manera:

RECLAMO PERTINENTE: Cuando se evidencia incumplimiento de uno o varios requisitos del producto o
servicio.
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RECLAMO NO PERTINENTE: Cuando NO hay evidencia de incumplimiento de uno o varios requisitos del
producto o servicio.

En caso de determinar que el reclamo es PERTINENTE, los responsables del producto o servicio, deben
adelantar las acciones correctivas necesarias para superar la no conformidad. Para este efecto se
aplicara el Procedimiento de Acciones Preventivas, Correctivas y de Mejora (PR-SIG-06).

El Grupo de Atencion al Ciudadano generara el reporte estadistico de los reclamos, lo incluira en el
informe trimestral de Atencién y Servicio al Ciudadano y lo enviara al Proceso Administracion del Sistema
Integrado de Gestion, para que efectle el seguimiento a la formulacion de acciones correctivas cuando
sea necesario.

6. DESARROLLO

6.1 CORREO FisICO
Ne° ACTIVIDAD RESPONSABLE DOR(I:Elé':ASI%I"\IIQTOO/
Persp’nal Grupo Peticion queja
. . . Gestion reclamo, denuncia
1 |Recibala PQRDS y radiquela en el Sistema ORFEO. Documental Yo  solicitud de
Biblioteca . ”
informacion
Personal Grupo
2 Direccione, a través de ORFEO, el requerimiento al &rea | Gestion
responsable del tramite. Documental y
Biblioteca
En caso que no se pueda identificar el &rea competente para gee;st?énnal Grupo
3 |responder eficazmente la PQRDS, direcciénela al Despacho
. Documental y
del Ministro. I
Biblioteca
, . . Secretaria
4 Defina las areas competentes para dar respuesta y remita el Privada del
documento, a través de ORFEO. e
Ministro
Reciba la peticion, queja, reclamo, denuncia o solicitud de D|rec_tor,
5 |. - Subdirector, Jefe
informacion en su cuenta de ORFEO. L
Oficina
Asigne por el Sistema ORFEO, la persona competente para Dwec;or,
6 proyectar la respuesta a la PQRDS Subdirector, Jefe
' Oficina
Revise y atienda las alertas generadas por el Sistema ORFEQ | Director,
y los reportes virtuales del Grupo de Atencién al Ciudadano, | Subdirector, Jefe
7 | sobre la proximidad de los vencimientos de los términos de | Oficina
© Persona
respuesta. designada
8 Proye(;te la respuesta a la PQRDS y preséntesela a su jefe Per_sona Proyecto oficio
inmediato. designada
9 |Revise y ajuste la respuesta, teniendo en cuenta el|Director,
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cumplimiento de los términos establecidos por tipo de | Subdirector, Jefe
solicitud. © Oficina
S Director,
10 De respuesta a la . PQRDS,. _dentro de los términos Subdirector, Jefe | Oficio
establecidos, segun el tipo de solicitud. L
Oficina
. . . . Director
Si la PQRDS es competencia de otra entidad trasladela, S -
11 enviando copia al solicitante. Su_bdwector, Jefe | Oficio
Oficina
12 | Radique la respuesta en ORFEO. De5|gnado_de la
dependencia
13 Entregue la respuesta al Grupo de Gestion Documental para | Designado de la Planilla OREEO

gue surta el tramite de envio al peticionario.

dependencia

14

Envie la respuesta al peticionario.

Personal Grupo
Gestion
Documental y
Biblioteca

15

Efectde seguimiento al estado de los requerimientos de su
dependencia, segun las estadisticas de ORFEO. ©

Director,
Subdirector, Jefe
Oficina

Estadisticas

Realice el seguimiento al estado de los requerimientos | personal
16 | presentados al Ministerio, segun las estadisticas de ORFEO. | atencién al Estadisticas
© Ciudadano
gee%r:rt;na Memorando
Elabore trimestralmente un informe del estado de las PQRDS ; Informe Atencion y
17 . . Coordinadora L
y envielo a las dependencias del MADR. ” Servicio al
Atencién al .
X Ciudadano
Ciudadano
De acuerdo con el resultado del informe de atencidn y servicio Formato Solicitud
al ciudadano, si su dependencia ha registrado | Director, de Acciones
18 |incumplimientos en la oportunidad de respuesta, formule la | Subdirector, Jefe | Preventivas,

respectiva accion correctiva y enviela a la Administracion del
SIG para su seguimiento.

Oficina

Correctivas o de
Mejora

6.2 PAGINA WEB
DOCUMENTO /
(o]
N ACTIVIDAD RESPONSABLE REGISTRO
Cliente o Peticion, queja,
Ingrese la PQRDS en el aplicativo dispuesto en la pagina web | <. reclamo, denuncia
1 e . Ciudadano A
del Ministerio. o solicitud de
informacion
Imprima, si lo desea, la constancia de su solicitud con el | Cliente 0
2 | numero de radicado para consultas posteriores del estado del | Ciudadano
tramite.
Reciba la PQRDS en la cuenta de ORFEO de Atencion y Coord_|,nador
3 Atencion al

Servicio al Ciudadano.

Ciudadano
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Direccione, a través de ORFEO, el requerimiento al area

Coordinador

4 L Atencion al
responsable del tramite. Ciudadano
Reciba la peticién, queja, reclamo, denuncia o solicitud de DlrecFor,
5 |. iy Subdirector, Jefe
informacion en su cuenta de ORFEO. Oficina
. : Director,
6 Asigne por el Sistema ORFEO, la persona competente para Subdirector. Jefe
proyectar la respuesta a la PQRDS. Oficina '
Revise y atienda las alertas generadas por el Sistema ORFEO | Director,
y los reportes virtuales del Grupo de Atencién al Ciudadano, | Subdirector, Jefe
7 | sobre la proximidad de los vencimientos de los términos de | Oficina
© Persona
respuesta. designada
8 Proyegte la respuesta a la PQRDS y preséntesela a su jefe Per;ona Proyecto oficio
inmediato. designada
Revise y ajuste la respuesta, teniendo en cuenta el|pjrector,
9 [cumplimiento de los terminos establecidos por tipo de | sypdirector, Jefe
solicitud. © Oficina
A Director
De respuesta a la PQRDS, dentro de los términos o -
10 establecidos, segun el tipo de solicitud. gtfjilgidr:raector, Jefe | Oficio
Si la PQRDS es competencia de otra entidad trasladela Direc_tor, -
11 : ; o ' | Subdirector, Jefe | Oficio
enviando copia al solicitante. Oficina
12 | Radique la respuesta en ORFEO. Designado _de la
dependencia
13 Entregue la rgspyesta al Qrupo dg .Gest!on Documental para | Designado _de la Planilla OREEO
gue surta el trdmite de envio al peticionario. dependencia
Personal Grupo
14 | Envie la respuesta al peticionario. Gestion
Documental y
Biblioteca
Efectlie seguimiento al estado de los requerimientos de su | Director, o
15 . 3 . Subdirector, Jefe | Estadisticas
dependencia, segun las estadisticas de ORFEO. © Oficina
Realice el seguimiento al estado de los requerimientos | Personal
16 | presentados al Ministerio, segtn las estadisticas de ORFEO. | Atenciony Estadisticas
© Servicio al
Ciudadano
22?{;:;“53 Memorando
Elabore trimestralmente un informe del estado de las PQRDS . Informe Atencién y
17 . . Coordinadora -
y envielo a las dependencias del MADR. . Servicio al
Atencion al )
X Ciudadano
Ciudadano
De acuerdo con el resultado del informe de atencion y servicio | . Formato Solicitud
X . . . Director, .
al ciudadano, si su dependencia ha registrado . de Acciones
18 | S . Subdirector, Jefe :
incumplimientos en la oportunidad de respuesta, formule la Preventivas,

respectiva accion correctiva y enviela a la Administracion del

Oficina

Correctivas o de
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| SIG para su seguimiento. | Mejora
6.3 ATENCION PERSONAL
o DOCUMENTO /
N ACTIVIDAD RESPONSABLE REGISTRO
| |Reciba el visitante, oriéntelo a la Oficina de Atencion al Recepcionista ng&;ﬁifﬁ\%gibn
Ciudadano y entréguele el Formato Atencion Presencial. .
Presencial
Personal
2 | Reciba el visitante y atienda su solicitud. Atencion al
Ciudadano
Si a juicio del visitante, la informacién no es suficiente y desea
dejar un requerimiento escrito, ingrese a la pagina web del | Personal
3 | Ministerio y ayudele a diligenciar la solicitud. Imprima el | Atencion al
resultado y entrégueselo como constancia del tramite, si éste | Ciudadano
la solicita o si no inférmele el niUmero de radicacién asignado.
Si el visitante requiere informacibn mas especializada | Personal
4 |contacte a la persona responsable del tema y programe cita | Atencion al
para que sea atendido. Ciudadano
Garantice que el visitante diligencie el Formato Atencion | Personal F02-PR-ASC-01
5 ) Atencion al Formato Atencion
Presencial. © Ciudadano Presencial
Solicite al ciudadano a su salida, el Formato Atencion |Personal FO2-PR-ASC-01
6 ) ) . , Atencion al Formato Atencién
Presencial, debidamente diligenciado. © Ciudadano Presencial
Consolide la informacién de visitas de los ciudadanos y de la Personal F02-PR-ASC-01
7 . L Atencion al Formato Atencion
encuesta de satisfaccion. X :
Ciudadano Presencial
. . . gzzr;t:lna Memorando By
12 E_Iabore trimestralmente un mforme_ de las visitas de los Coordinadora Infor_m_e Atencion y
ciudadanos y envielo a las dependencias del MADR. s Servicio al
Atencion al .
X Ciudadano
Ciudadano
De acuerdo con el resultado del informe de atencién y servicio | Secretaria Formato Solicitud
al ciudadano, si su dependencia registra inconformidad por | General, de Acciones
13 | parte de los ciudadanos, evallela y formule la respectiva | Director, Preventivas,
accion correctiva y enviela a la Administracion del SIG para su | Subdirector, Jefe | Correctivas o de
seguimiento. Oficina Mejora
6.4 ATENCION TELEFONICA
o DOCUMENTO/
N ACTIVIDAD RESPONSABLE REGISTRO
1 | Conteste la llamada telefénica. Personal Call
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Center
2 | Realice la solicitud objeto de la llamada. Ciudadano
3 Responda clara, eficaz y oportunamente, la solicitud | Personal Call
planteada. Center
Si a juicio del Ciudadano, la informacién no es suficiente y
desea dejar un requerimiento escrito, ingrese a la pagina web
4 del Ministerio y ayudele a diligenciar la solicitud. Personal Call
Center
Inférmele el nimero del radicado, para consultas posteriores
del estado del tramite.
Consolide la informacion de las llamadas telefénicas y elabore
. ” Personal Call Reporte de Call
5 |reporte mensual para presentarselo al Proceso Atencion y
- . Center Center
Servicio al Ciudadano.
i Secretaria
Evalie los resultados del Call Center y elabore | General Informe Atencién y
6 |trimestralmente un informe de las consultas realizadas | coordinadora Servicio al
telefénicamente por los ciudadanos. © Atencion al Ciudadano
Ciudadano
Memorando
7 Envie el informe de atencién y servicio al ciudadano a las | Secretaria Informe Atencion y
dependencias. General Servicio al
Ciudadano
6.5 BUZON DE SUGERENCIAS
DOCUMENTO/
[0}
N ACTIVIDAD RESPONSABLE REGISTRO
Si considera conveniente hacer una sugerencia, diligencie el | . F02-PR-ASC-01
1 : . s ) Ciudadano Formato Atencion
Formato disponible a la entrada del Ministerio. i
Presencial
Personal
2 | Revise diariamente el buzén de sugerencias. Atencién al
Ciudadano
Analice la sugerencia y si es pertinente, ingrésela al Sistema | personal F02-PR-ASC-01
3 | ORFEO por la pagina web y adjunte el Formato Atencion Atencion al Formato Atencién
Presencial diligenciado por el interesado. © Ciudadano Presencial
Reciba la sugerencia en la cuenta de ORFEO de Atencién y Coord_madora
4 o ; Atencion al
Servicio al Ciudadano. X
Ciudadano
Direccione, a través de ORFEO, la sugerencia al area Coord_|,nadora
5 P Atencidn al
responsable del tramite. X
Ciudadano
Director,
6 |Reciba la sugerencia en su cuenta de ORFEO. Subdirector, Jefe
Oficina
7 Asigne por el Sistema ORFEO, la persona competente para | Director,
proyectar la respuesta a la sugerencia. Subdirector, Jefe
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Oficina
Revise y atienda las alertas generadas por el Sistema ORFEO | Director,
y los reportes virtuales del Grupo de Atencién al Ciudadano, | Subdirector, Jefe
8 |sobre la proximidad de los vencimientos de los términos de | ©ficina
© Persona
respuesta. designada
9 Proyecte la respuesta a la sugerencia y preséntesela a su jefe | Persona
inmediato. designada
Director, Memorando u
10 | Revise y firme la respuesta a la sugerencia. © Subdirector, Jefe Oficio
Oficina
11 | Radique la respuesta en ORFEO. Designado _de la
dependencia
12 Entregue la re,sp_uesta al Qrupo de Gestion Documental para | Designado _de la Planilla OREEO
gue surta el tramite de envio. dependencia
Personal Grupo
. . Gestion
13 | Envie la respuesta a la sugerencia.
Documental y
Biblioteca
Realice el seguimiento al estado de los requerimientos | personal
14 |presentados al Ministerio, segun las estadisticas de ORFEO. | Atencion al Estadisticas
© Ciudadano
Secretaria
. . . General Informe Atencion y
15 Elat_)ore tnmestralr_nente un informe de las sugerencias Coordinadora Servicio al
realizadas por los ciudadanos. ” )
Atencion al Ciudadano
Ciudadano
Envie el informe de atencién y servicio al ciudadano a las | Secretaria
16 . Memorando
dependencias. General
7. DOCUMENTOS DE REFERENCIA
e NTCGP 1000 Norma Técnica de Calidad en la Gestion Publica
e ISO 9001 Sistemas de Gestion de Calidad. Requisitos
e F02-PR-ASC-01 Formato Atencién Presencial
e 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 Informe Call Center
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8. HISTORIAL DE CAMBIOS

Fecha

Version

Descripcién

23-11-2007

2

Definicibn de un nuevo procedimiento denominado Control de
Peticiones, Quejas, Reclamos, Denuncias y solicitudes de Informacion,
gue unifica el procedimiento de Atencion y Servicio al Cliente PR-ASC-
01y el procedimiento para el Tramite de Quejas, Reclamos y Derechos
de Peticibn PR-ASC-02.

27-02-2008

Se modifica el titulo del procedimiento, el alcance y las definiciones
excluyendo lo referente a denuncias. Se adicion6 en Condiciones
Generales los literales f y g. Se modificaron las actividades y
responsables de desarrollar el procedimiento.

07-11-2008

Se ajusto la base legal, las actividades del desarrollo y los documentos
de referencia.

09-06-2009

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
administracion y control de las PQRDS vy se definieron los medios de
recepcion de los requerimientos. Se cambiaron las actividades del
desarrollo del procedimiento y se modificaron los documentos de
referencia.

19-10-2009

Se ampliaron la base legal, las definiciones y las condiciones generales
del procedimiento. Se moaodificaron las actividades del cuadro de
desarrollo.

30-10-2009

Se agregdé la resolucion 297 de 2009 en la Base Legal del
Procedimiento.

23-02-2010

Se ajustd la base legal y los documentos de referencia.

16-04-2010

© |00

Se ajustod la base legal. Se adicionaron definiciones. Se ajustaron las
condiciones generales. Se separaron las actividades del cuadro de
desarrollo por medios de recepcibn de PQRDS. Se ajustaron los
documentos de referencia.

29-04-2010

10

Se modificé la base legal, se incluy6 la definicibn de poblacion en
condicion de desplazamiento y se adicioné el numeral 5.2 de las
condiciones generales.

11-06-2010

11

Se amplié el alcance del procedimiento. Se incluyé la actividad 20 de
los numerales 6.1y 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

20-08-2010

12

Se modificé el objetivo del procedimiento y se adicionaron los literales t
y u del numeral 5.1.

04-04-2011

13

Se ajustaron las definiciones de cliente y ciudadano. Se ajusto el literal
b del numeral 5.1 de las Condiciones Generales y se cambi6 en todo el
texto el término cliente por ciudadano.

10-06-2011

14

Se ajustaron las actividades y los documentos de referencia. Se eliminé
el Formato Buzon de Sugerencias y se cambio el nombre del Formato
Registro Visitas de Cliente por Formato Atencion Presencial.

09-04-2012

15

Se ajusto la base legal y el literal f. de las condiciones generales. Se
ajusto el literal c. del numeral 5.3. Se modificaron algunos responsables
de las actividades de desarrollo del procedimiento. Se ajustaron las
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actividades de Atencion Personal.

10-08-2012

16

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




