e
modelo integrado
de planeacién
y gestidén

ODIAGNOSTICO DE SERVICIO CIUDADANO

ENTIDAD

CALIFICACION TOTAL

77,6

COMPONENTES  CALIFICACION CATEGORIA

Caracterizacion
usuarios y
medicion de
percepcion

Formalidad de la
dependencia o
area

CALIFICACION ACTIVIDADES DE GESTION P(l;’t”i:;)E OBSERVACIONES

La entidad ha realizado caracterizacion de La Agencia desde la vigencia 2017 ha venido adelantando actividades de
ciudadanos, usuarios o grupos de interés caracterizacion de ciudadanos y grupos de interés, lo cuales se|
atendidos encuentran disponibles en su sitio web en la seccion servicio al ciudadano,
através del siguiente enlace: http://www.agenciadetierras.gov.co/servicio-al
ciudadano/caracterizacion-de-ciudadanos

Respecto a la Caracterizacion de ciudadanos y grupos de interés realizada
para la vigencia 2019, esta tiene como objeto ‘identificar las
caracteristicas y necesidades de los ciudadanos, usuarios y grupos
beneficiados o interesados en la ejecucion de la politca de
ordenamiento social de la propiedad rural en Colombia, con el fin de
disefiar, implementar o ajustar la oferta de servicios institucionales, los
instrumentos de transparencia y acceso a la informacion, las

i de participacit y los I de rendicién de
cuentas a la poblacion objetivo y a los contextos territoriales sobre los
cuales interviene la Agencia Nacional de Tierras". El ejercicio de|
caracterizacion de ciudadanos, usuarios y grupos de interés se|
desarrolld con base en el andlisis de informacion proveniente de tres|
fuentes: (i) la bodega de datos de la Agencia Nacional de Tierras, (i)
los datos consignados en el Registro de Sujetos de Ordenamiento —|
RESO, y (iii) los datos del centro de contacto.

La entidad determina, recopila y analiza los| El Comité Institucional de Gestién y Desempefio en sesién del 16/07/2018
datos sobre la percepcion del cliente o aprobo el portafolio de servicios y productos de los procesos misionales de
usuario, con respecto a los productos o la Agencia, el cual esta compuesto por 20 servicios y 42 productos.
servicios ofrecidos y si estos cumplen sus|
expectativas. Si bien la Agencia recopila y analiza los datos sobre la percepcion de los
usuarios que acceden a la Agencia a través de los canales presencial y|
telefénico, la encuesta aplicada esta orientada a evaluar la atencion
recibida por los agentes de Servicio al Ciudadano , mas no, la percepcion
que tiene el ciudadano frente a los productos o servicios ofrecidos por la|
Agencia (oferta institucional).

La entidad determina, recopila y analiza los| La Direccién de Ordenamiento Social de la Propiedad se encuentra
datos sobre la percepcion del cliente o ajustando la Resolucion 740 del 2017, en la cual se encuentra basado el
usuario, con respecto a los tramites vy tramite Gnico presentado inicialmente al DAFP por la Agencia en la|
pr imi de caraal vigencia 2018. Por ende, no se ha determinado, recopilado y analizado la
percepcioén de los usuarios, respecto a los tramites de la Entidad.

La Secretaria General tiene la funcion de “Gestionar y hacer seguimiento
a la adecuada atencion de las solicitudes, quejas, reclamos y derechos
de peticion realizados por los ciudadanos”. Dicha funcién la cual hal
venido desarrollando a través del modelo de operacion establecido en el
sistema de gestion de la Agencia, asi como, mediante la implementacion
de diferentes lineamientos para la mejora continua del proceso, tales como
la Resolucién 757 del 2017.

La entidad cuenta con una dependencia o
area formal encargada de recibir, tramitar y|
resolver las quejas, sugerencias y reclamos
que los ciudadanos formulen.

Cabe sefalar que, la Estrategia de Servicio al Ciudadano esta compuesta
por cuatro canales de atencion: el canal presencial, el canal telefonico, el
canal escrito y el canal virtual. Estos canales son atendidos desde dos|
frentes de trabajo: el Front Office encargado de asesorar y orientar a los
ciudadanos que acuden a la entidad en los canales presencial y telefonico
y el Back Office encargado de proyectar las respuestas a los distintos
requerimientos ciudadanos recibidos en los canales escrito y virtual.

De acuerdo al esquema de i i por la tar
General para la atencion de las peticiones, el Front Office (canal presencial
y telefonico) es el encargado de asesorar y orientar a los ciudadanos en
cuanto a los tramites y servicios de la entidad.

La dependencia de Servicio al Ciudadano
es la encargada de dar orientacion sobre los|
tramites y servicios de la entidad.

A continuacién, se describe la operacién del Front Office:

Canal presencial. Es desarrollado a través de las 8 UGTSs, los 10 PATs y|
Servicio al Ciudadano (sede chapinero y CAN).

Canal telefénico. Los ciudadanos pueden comunicarse al Teléfono (+57
1)

5185858 opcion 0, en la ciudad de Bogota y a nivel nacional en el nimero

018000-933881.

La politica de Transparencia, Participacion y|
Servicio al Ciudadano se incluye en el Plan
Estratégico Sectorial y en el Plan
Estratégico Institucional.

En cuanto a la Politica de Transparencia, la Oficina del Inspector de la
Gestion de Tierras - OIGT, elabor6é y publicé en la vigencia 2018 el
documento Estructura Agraria y Corrupcion Burocréatica, el cual responde
al diagnostico para la elaboracion de la Politica de Transparencia, la cual
se encuentra en construccion. No obstante, cabe resaltar que la Agencial
través del Plan { i i ivi i al
componente de transparencia.

En relacion a la Politica de Participacion, se observo la disponibilidad en la
pagina web de la Agencia del documento de "PLAN DE PARTICIPACION
CIUDADANA, vigencia 2018". Sin embargo, no se evidencio el plan para la
vigencia 2019, asi como, la inclusién de actividades al plan estratégico
institucional.

Respecto a Politica de Servicio al Ciudadano, se observo la formulacién de
actividades asociadas al componente de atencién al ciudadano del Plan
Anticorrupcion.

Cabe sefialar que, segtn lo establecido en el Decreto 612 del 2018 el Plan
Anticorrupcion y de Atencion al Ciudadano se integré al Plan Estratégico
Institucional.

Frente al Plan Estratégico Sectorial, de acuerdo a lo informado por la
Oficina de Planeacién este se encuentra en construccion por parte del
Ministerio, sin embargo, se recomienda a dicha Dependencia la inclusion
de actividades asociadas a la politica de Transparencia, Participacion y|
Servicio al Ciudadano.
En el Comité Institucional de Desarrollo La Agencia ha venido incluyendo temas relacionados con el servicio al
Administrativo se incluyen temas| ciudadano en el Comité de Desarrollo Administrativo, para lo corrido de la
relacionados con Servicio al Ciudadano. vigencia 2019 se observd que en sesion del 25/04/2019 se trato la|
percepcién de la satisfaccion del cliente, como oportunidad de mejora, en
miras de la certificacion.

INICIO

GRAFICAS



COMPONENTES  CALIFICACION

CATEGORIA

Procesos

Atencién
incluyente y
accesibilidad

CALIFICACION

65,0

PUNTAJE

ACTIVIDADES DE GESTION (0-100)

La entdad cuenta con procesos o

documentados e

La Agencia dispuso una estructura interna definida para la gestion de las

OBSERVACIONES

peticiones, la cual tiene su inicio mediante el Decreto 2363 del 2015, en el
articulo 29, por el cual se le asigné a la Secretaria General la funcion de

(peticiones, quejas, reclamos y
tramites y servicios)

y hacer imiento a la atencion de las
solicitudes, quejas, reclamos y derechos de peticién realizados por los
ciudadanos”. Esta funcion la ha venido desarrollando dicha Dependencia,
a través del proceso de Gestion del Modelo de Atencién establecido en el
Sistema de Gestion de Calidad, implementando los siguientes
ir para su ion: GEMA- izacic del proceso
Gestion del modelo de atencién_V2, procedimiento GEMA-P-002 Gestion
de peticiones, quejas, sugerencias, reclamos, denuncias Y|
felicitaciones_V4, forma GEMA-F-001 Conceptos para direccionamiento
de correspondencia, PQRSD_V2, ficha técnica de salidas y productos|
GEMA-FT-001 Peticiones, quejas, sugerencias, reclamos, denuncias Y]

es filtradas y 5 V1 y las Fichas técnicas de los|
indicadores GEMA-002 Oportunidad en la Gestion de las comunicaciones
y GEMA-001 Nivel de satisfaccién de Servicio al Ciudadano. De igual
forma, con el propésito de fortalecer el servicio al ciudadano, se han
dispuesto otros lineamentos, como son, la Resolucién 757 de 2017, la|
Estrategia para la intervencion de las peticiones vigencia 2017 y 2018, la
ia de servicio al cit la Carta de trato digno, la seccién
denomina “Servicio al Ciudadano” en la pagina web institucional, el
Formulario electrénico de peticiones, las Tablas de retencién documental
(en proceso de convalidacion) y el Sistema Orfeo, entre otros. Siendo este
altimo mecanismo, el control definido por la Agencia para gestionar las
peticiones allegadas por la ciudadania. Asi mismo, se debe agregar que la
Entidad en el marco de la implementacion del Modelo Integrado de
Planeacion y Gestion — MIPG, ha venido aplicando el autodiagndstico
correspondiente a la Politica de Atencion al Ciudadano, en cabeza de la|
Secretaria General como lider de politica, como un mecanismo de mejora
continua del proceso, mediante la ion de planes de mej .

La entidad aplica el procedimiento para las|
peticiones incompletas

La entidad efectlia ajustes razonables para
arantizar la accesibilidad a los espacios
fisicos conforme a lo establecido en la NTC
6047

=)

La entidad implementa acciones para
garantizar  una  atencion  accesible,
contemplando las necesidades de |la|
poblacién con discapacidades como:

- Visual

- Sordoceguera
- Mdiltiple
- Fisica o motora

La Agencia a través del articulo 19 de la Resolucién 757 de 2017,
establecio los lineamientos respecto a las peticiones incompletas y|
desistimiento tacito. Cabe sefialar, que el procedimiento GEMA-P-002
Gestion de peticiones, quejas, sugerencias, reclamos, denuncias Y]
felicitaciones_V4 no dispone de actividades relacionadas con la gestion de|
peticiones incompletas y el desistimiento tacito.

En cuanto a la aplicacion de lo establecido en el articulo 19 de la
Resolucién 757 de 2017, la Oficina de Control Interno tomé una muestra
de 23 comunicados tipificados en el primer semestre del 2019 como
"Solicitud de documentacion adicional al peticionario”, observando lo
siguiente:

* Correcta aplicacion del procedimiento. Una de las peticiones|
analizadas cumple con los lineamientos establecidos en la Resolucion 757
de 2017, para las peticiones incompletas.

*Incorrecta tipificacion. 11 de las peticiones analizadas se les asigno un

que no al ido del
sin 5 de las peticion: asocian un
borrador de el cual solicita iacién de la ion al

ciudadano. Sin embargo, este no se encuentra firmado y trazabilidad de
envia de la respuesta.

* imiento del p imi 6 de las
ir i los plazos i en la Re

las peticiones incompletas.

757 de 2017, para|

La Subdireccién Administrativa y Financiera informé que, la Entidad cuenta
con el proyecto de inversion "Adecuacion y mejoramiento de la|
infraestructura fisica de la Agencia Nacional de Tierras a nivel Nacional", el
cual tiene como objetivo general la adecuacion la infraestructura fisica de
la ANT. Asi mismo, quela Agencia presta sus servicios a nivel nacional en:

» Sedes propias: Bogota (2), nivel territorial — Bodega Américas (3)
Medellin, Villavicencio y Valledupar
« Sedes arrendadas: Bogota (1), nivel territorial (3) Clcuta, Monteria y]|
Pasto

« Unidades de Gestion Territorial mediante Convenio: (2) Popayan y Santa|
Marta

Se recomienda al lider de Politica junto a la Subdireccion Administrativa |
Financiera evaluar la posibilidad de realizar diagnostico conforme a lo
establecido con la NTC 6047, con el fin de establecer las brechas de
cumplimiento, como insumo de las acciones de mejoramiento y proyectos
de inversion.

La Subdireccion de Sistema de Informacién suministré la matriz de|
aplicacion de la NTC 5854 "accesibilidad a paginas web", con la valoracion
de 2 niveles de conformidad A y AA. Respecto a los resultados en el nivel
de conformidad A, se observé que el sitio web de la Agencia cumplo con
33 de los 37 isit presentandose i imiento en los siguientes|
items: Alternativas textuales, Contenido no textual, Sélo audio y solo video
(grabado) y Audio descripcién o Medio Alternativo (grabado). En cuanto al
nivel de conformidad AA, se observd que se cumplen con 10 de los 14
criterios i presentando i imi los siguientes: Audio
descripcion (grabado), Imagenes de texto, Lengua de sefias (grabado) y
Foco Visible.

Por otra parte, la Subdireccion Administrativa y Financiera informé que, la
Entidad cuenta con el proyecto de inversién "Adecuacion y mejoramiento
de la infraestructura fisica de la Agencia Nacional de Tierras a nivel
Nacional", el cual tiene como objetivo general la adecuacion la
infraestructura fisica de la ANT. Asi mismo, que la Agencia presta sus
servicios a nivel nacional en:

+ Sedes propias: Bogota (2), nivel territorial — Bodega Américas (3)
Medellin, Villavicencio y Valledupar

+ Sedes arrendadas: Bogota (1), nivel territorial (3) Ctcuta, Monteria Y|
Pasto

* Unidades de Gestion Territorial mediante Convenio: (2) Popayan y Santa
Marta

Se recomienda al lider de Politica junto a la Subdireccién Administrativa y|
Financiera evaluar la posibilidad de realizar diagnostico conforme a lo
establecido con la NTC 6047, con el fin de establecer las brechas de
cumplimiento, como insumo de las acciones de mejoramiento y proyectos
de inversion

65
La entidad incluyé dentro de su plan de|
desarrollo o plan institucional, acciones paral
garantizar el acceso real y efectivo de las,
personas con discapacidad a los servicios
que ofrece 00

Se observé que en el Plan de Accion Institucional las siguientes
dependencias incluyeron acciones en pro de garantizar el acceso real y
efectivo de las personas con discapacidad:

Subdireccién Administrativa y Financiera: Adquirir los insumos para
adelantar las adecuaciones y reparaciones.

Secretaria General: Actualizacion de la Estrategia del servicio al
ciudadano.




COMPONENTES  CALIFICACION

CATEGORIA

Sistemas de
informacioén

CALIFICACION

PUNTAJE

ACTIVIDADES DE GESTION (0-100)

La entidad cuenta con mecanismos de
atencion especial y preferente para infantes,
personas en situacion de discapacidad,
embarazadas, nifios, nifias, adolescentes,
adulto mayor y veterano de la fuerza pablica|
y en general de personas en estado de
indefension y o de debilidad manifiesta.

La Agencia a través de su Estrategia al Ciudadano presenta al ciudadano

OBSERVACIONES

un modelo de servicio basado en el respeto a la diversidad cultural,
religiosa, étnica, de pensamiento, de género, y favorece la atencion
preferente para personas en situacién de discapacidad, mujeres en estado
de embarazo, adultos mayores, y personas en estado de indefension o
debilidad manifiesta. Asi mismo, el digiturno permite el acceso preferencial
para la atencion presencial, de acuerdo a la verificacion realizada a las
instalaciones de servicio al ciudadano, sede CAN.

La entidad incorpora en su presupuesto
recursos destinados para garantizar el
acceso real y efectivo de las personas con
discapacidad a los servicios que ofrece

La Subdireccion Administrativa y Financiera informé que, la Entidad cuenta
con el proyecto de inversién "Adecuacién y mejoramiento de la|
infraestructura fisica de la Agencia Nacional de Tierras a nivel Nacional", el
cual tiene como objetivo general la adecuacion la infraestructura fisica de|
la ANT. Actualmente cuenta con una apropiacion total por $
1.196.391.615; dichos recursos apoyan el cumplimiento de las siguientes|
actividades principales:

« Adelantar proceso de identificacion de las necesidades de reparacion y]|

adecuacion de los mismos con su respectivo seguimiento.

+ Adquirir los insumos para adelantar las adecuaciones y reparaciones.

* Realizar las actividades relacionadas con las adecuaciones,

mantenimientos y reparaciones, asi como garantizar la adecuada gestion

administrativa de las sedes donde adelanta su operacion la ANT.

« Adquirir el servicio integrado de dotacion de mobiliario segin las
" de .

La entidad cuenta con un sistema de
informacion para el registro ordenado y la
gestion de peticiones, quejas, reclamos y|
denuncias

La Agencia dispuso el Sistema de Gestion Documental ORFEO, el cual
realiza el registro ordenado y gestiona los documentos allegados o
remitidos por la Entidad.

El sistema de informaci6on para el registro
ordenado y la gestion de peticiones, quejas,
reclamos y denuncias incorpora los|
siguientes criterios:
- Existe un responsable(s) de la
administracion del Sistema
- Permite adjuntar archivos y/o documentos
- Brinda opciones para que el ciudadano
pueda elegir el medio por el cual quiere]
recibir la respuesta

- Permite la proteccion de los datos
personales de los usuarios.

- Permite la centralizaciéon de todas las|
peticiones, quejas, reclamos y denuncias,
que ingresan por los diversos medios o
canales

- Cuenta con un enlace de ayuda en donde
se detallen las caracteristicas, requisitos y|
plazos de respuesta de cada tipo de
solicitud.
- Emite mensaje de confirmaciéon del
recibido por parte de la entidad
- Emite mensaje de falla, propio del
aplicativo, indicando el motivo de la misma y|
la opcién con la que cuenta el peticionario

- Permite hacer seguimiento al ciudadano
del estado de la peticion, queja, reclamo y|
denuncia
- Permite  monitorear la recepcién |
respuesta oportuna de peticiones, quejas,
reclamos y denuncias.

- Asigna Unico y consecutivo nimero de|

En verificacion realizada al Sistema de Gestion Documental Orfeo, se
observd que este cumple parcialmente los criterios enunciados en la|
presente actividad, toda vez que, el medio de respuesta, es una opcién
que se encuentra disponible en el formulario electronico, mas la opcién no
esta disponible para la radicacion fisica. Cabe sefialar que, la informacion
recolectada a través del formulario electrénico no es visible en el Sistema
Orfeo.

En cuanto al item "Permite la proteccion de los datos personales de los
usuarios”, este no fue objeto de evaluacién, dado que, La Oficina de
Control Interno no se cuenta con personal idéneo para realizar las

i ivi de verificacién en el Sistema de Gestion

Documental ORFEO.

La entidad habiltd consulta en linea de
bases de datos con informacién relevante
para el ciudadano

La Direccion de Ordenamiento Social de la Propiedad informé que, en el
marco de la Politica Nacional de Gobierno en Linea, la actualizacion de
datos abiertos arroja una base de datos 5 Zonas de Reserva Campesina;
767 Resguardos Indigenas y 196 Consejos Comunitarios y Consejos
Negros.

La Oficina de Control Interno consulté el portal de datos abiertos de la ANT
dispuesto en el enlace http: genciadeti arcgis.com/ ,
observandose informacion relacionada con Zonas de Reserva Campesina
(7). Resguardos Indigenas (767) y Consejos Comunitarios (196), dichos
datos registran fecha de actualizacion del 14/03/2019, 04/04/2019 y
9/10/2018 correspondientemente. Asi mismo, se validé que en el portal
www.datos.gov.co la Agencia dispuso los siguientes datos: Resguardos
Indigenas, Zonas de Reservas Campesinas, Consejos Negros Y]

L i su actualizacién se realizé el
10/07/2018 para los 3 primeros y el 05/12/2018 para el tltimo.

Se recomienda mantener en constante actualizacion los datos abiertos, asi
mismo, continuar analizando que informacién o datos genera, produce o
adquiere la Agencia que deban ser transformar en datos abiertos.

Por otra parte, en entrevista realizada a personal de la Subdireccion de
Sistemas de Informacion, se informé que se tiene planificado la publicacion
de los Instrumentos de Gestion Publica ( son las TRD vistas desde los|
documentos proyectadas de cada una de las dependencias de la
Agencia).




Servicio al
Ciudadano

COMPONENTES  CALIFICACION

77,6

CATEGORIA

Publicacion de
informacién

PUNTAJE

CALIFICACION ACTIVIDADES DE GESTION OBSERVACIONES

La entidad organiza su informaci

virtuales

y servicios a través de ventanillas Unicas|

(0- 100)

ion, tramites La Direccién de Ordenamiento Social de la Propiedad se encuentra
ajustando la Resolucién 740 del 2017, en la cual se encuentra basado el
tramite Gnico presentado inicialmente al DAFP por la Agencia en la|
vigencia 2018.

No obstante, cabe sefialar que a través del Sistema Integrado de Tierras la
Agencia Nacional de Tierras ha dispuesto el Formularios de Inscripcion de|
Sujetos de Ordenamiento - FISO como el instrumento para la inscripcién
de las personas y comunidades aspirantes y/o solicitantes de los|
de acceso y izacion de tierras; esto con la finalidad de
registrar publicamente a los sujetos de ordenamiento social de la
propiedad en el dentro del marco del Registro de Sujetos de
Ordenamiento — RESO-, que se define como una herramienta
administrada por la Subdireccion de Sistemas de Informacion de|
Tierras de la Agencia Nacional de Tierras, que consigna publicamente
a todos los sujetos de iento social de la propi El RESO

la politica publica, bajo el principio de reserva, a fin de que el acceso
y la formalizacion de tierras se adelanten de manera progresiva.

ici ite, se i en lat para identificar a los|
beneficiarios del Fondo de Tierras para la Reforma Rural Integral Y]
consigna publicamente a todos los individuos y comunidades cuyas|
relaciones con la tierra deban ser resueltas, tramitadas o gestionadas
por la ANT. (Decreto 902 y Resolucion 740 de 2017).

Cabe sefior que, el diligenciamiento del FISO no se encuentra de cara al
Ciudadano de forma virtual.

La entidad publica la siguiente

electrénico) y de facil acceso al ci

- Localizacién fisica de sede central

- Teléfonos de contacto, lineas
fax

- Carta de trato digno

- Listado de tramites y servicios

- Responsable (dependencia o

reclamos y/o denuncias

- Correo electrénico de contacto de la

Entidad
- Noticias

cuentas
- Calendario de actividades

en lugares visibles (diferentes al medio

cargo) de la atencion de peticiones, quejas,

- Informacion relevante de la rendicién de|

informacion El equipo de la Oficina de Control Interno, realizé verificacion mediante la|
visita a las instalaciones de servicio al ciudadano de la sede CAN,
observando la disponibilidad de la siguiente informacion (diferente al medio

electrénico):

iudadano:

Horarios de atencién de sede central y sucursales o regionales
Teléfonos de contacto, lineas gratuitas y fax

gratuitas | Carta de trato digno

Correo electrénico de contacto de la Entidad

nombre o

informacion publica:

- Localizacion fisica, suc
regionales, horarios y dias de
publico

acciones de la Entidad

informacion

La entidad publicé en su sitio web oficial, en
la seccién de transparencia y acceso a la|

- Mecanismos para la atencion al ciudadano

- Derechos de los ciudadanos y medios,
para garantizarlos (Carta de trato digno)
- Mecanismos para presentar quejas yl|
reclamos en relacion con omisiones o

- Informe de peticiones, quejas, reclamos,
denuncias y solicitudes de acceso a la

La Oficina de Control Interno verifico la seccion de transparencia y acceso
a la informacion dispuesta en el sitio web de la Agencia, observandose

6n respecto a I para la atencion al ciudadano,

Derechos de los ciudadanos y medios para garantizarlos (Carta de trato

ursales o digno), Mecanismos para presentar quejas y reclamos en relacion con

atencion al| omisiones o acciones de la Entidad e Informe de peticiones, quejas,
reclamos, denuncias y solici de acceso ala it i

a diferentes grupos de poblacion

El sitio web cuenta con informacion dirigida

La pagina web de la Agencian contiene informacion a grupos de
poblacién. La izacion de la i ion  dis a los grupos
poblacionales se realiza a través del seguimiento al cumplimiento de lo
establecido en la Ley 1712 de 2014, la cual con corte al 30/04/2019
contaba con un porcentaje de cumplimiento del 69%.

La entidad actualiza frecuen

los diferentes canales de atenciol

informacion sobre la oferta Institucional en

temente la| La Agencia ha venido fortaleciendo sus medios virtuales como

n institucional. No obstante y de acuerdo a los resultados observados, se
sugiere fortalecer los medios fisicos. Cabe sefialar que, la actualizacion de|
la informacion dispuesta en la pagina web, se realiza a través del

imiento al limi de lo ido en la Ley 1712 de 2014, la|
cual con corte al 30/04/2019 contaba con un porcentaje de cumplimiento
del 69%.

interactuar con  ciudadanos,
grupos de interés.

La entidad cuenta con los canales y/o
espacios suficientes y adecuados para mecanismos de comunicacién e interaccion dispuestos por la Agencia

La estrategia de servicio al ciudadano establece los canales de atencion o

usuarios o Nacional de Tierras para establecer contacto con sus grupos de
valor (ciudadanos y Entidades Publicas), atender sus necesidades vyl
ofrecer los tramites y servicios institucionales, son los siguientes:

Escrito: Compuesto por el correo fisico o postal y el buzén de sugerencias dispuesto en
las instalaciones de la Agencia Nacional de Tierras

Presencial: Para realizar tréamites y solicitar servicios, informacion, orientacion of
asistencia relacionada con el que hacer de la Entidad, se dispuso los siguientes lugares de
atencion:  Sede principal de Servicio al Ciudadano (Chapinero). Centro Integrado de
Servicios de Chaparral Tolima. Unidades de Gestion Territorial de la Entidad: Popayan,
Pasto, Santa Marta, Villavicencio, Ciicuta, Monteria, Medellin y Bogota. Puntos de|
Atencion de Tieras dispuestas: Soacha, Valledupar, Chaparral, Florencia, Sincelejo,
Arauca, Tumaco, Mocoa, Carmen de Bolivar y Caucasia.

75 Telefonico: Contacto verbal y en tiempo real de los ciudadanos con los servidores
piiblicos de la Entidad, a través de los medios telefénicos dispuestos para tal fin a nivel
nacional y territorial. Los ciudadanos

pueden comunicarse al Teléfono (+57 1) 5185858 opcion 0, en la ciudad de Bogotd y a|
nivel nacional en el nimero 018000-933881.

Virtual: Este canal esta integrado por los servicios que la Entidad presta a los ciudadanos
a través de ias de y a saber: correo electronico,
chat, redes sociales y el formulario electronico de peticiones, quejas y reclamos dispuesto
en el portal web wwiw.agenciadetierras. gov.co.

Las direcciones de correo electronico son las siguientes: info@agenciadetierras.gov.co y|

gov.co. Paralas judiciales, se tiene
la cuenta juridica.ant@agenciadetierras.gov.co y para las denuncias por presuntal
el correo iadeti gov.co.

Las redes sociales dispuestas son Facebook, Twitter, Instagram y YouTube.

La entidad ha implementado pr
servicio en todos los canales
para la atencion ciudadana

otocolos de| La ia de servicio al cil I los protocolos de servicio
dispuestos a aplicarse en los canales de atencién a la ciudadania dispuestos por la|
100 Agencia.




COMPONENTES  CALIFICACION

CATEGORIA

Canales de
atencion

Proteccion de
datos personales

ACTIVIDADES DE GESTION

La entidad garantiza atencion por lo menos|
durante 40 horas a la semana

PUNTAJE
(0 - 100)

OBSERVACIONES

La Agencia mediante la ion 7855 del 2019 i6 la jornada
laboral equivalente a 40 horas semanales.

La entidad tiene establecido un sistema de
turnos acorde con las necesidades dell
servicio

La entidad cuenta con un sistema de servicio de turno, acorde con las|
necesidades del servicio, este fue validado a través de la visita realizada a|
las instalaciones de servicio al ciudadano de la sede CAN.

carta de trato digno al usuario, en la que se|
indiquen sus derechos y los medios|
dispuestos para garantizarlos.

La entidad publica y mantiene actualizada la|

La Agencia a través de su pagina web en la seccién de "atencion al
ciudadano” ha dispuesto la carta de trato digno a los ciudadanos, la cual
contiene los derechos que le asisten a los ciudadanos y los medios|
dispuesta por la Entidad para garantizarlos, el documento puede ser|
consultado en el enlace http://www.agenciadetierras.gov.co/wp-
content/uploads/2018/06/CARTA-TRATO-DIGNO-AL-CIUDADANO.pdf

La entidad dispone de oficinas o ventanillas|

presencia del peticionario

El Sistema Integrado de Tierras la Agencia Nacional de Tierras ha
- os de s,

el Fi de Sujetos de Ordenamiento -
FISO como el instrumento para la inscripcion de las personas Y]

los sujetos de ordenamiento social de la propiedad en el dentro del marco
del Registro de Sujetos de Ordenamiento — RESO-, que se define como
una herramienta administrada por la Subdireccion de Sistemas de
Informacién de Tierras de la Agencia Nacional de Tierras, que
consigna publicamente a todos los sujetos de ordenamiento social de la|
propiedad. EI RESO constituird un instrumento de planeacion y de

manera progresiva. Adicionalmente, se constituye en la herramienta
para identificar a los beneficiarios del Fondo de Tierras para la
Reforma Rural Integral y consigna publicamente a todos los
individuos y comunidades cuyas relaciones con la tierra deban ser
resueltas, tramitadas o gestionadas por la ANT. (Decreto 902 Y]
Resolucién 740 de 2017).

Es importante tener en cuenta que el diligenciamiento del FISO lo realiza el
ciudadano de forma presencial, a través de los centros de atencion al
ciudadanos y/o en la ejecucion de los planes de ordenamiento social de la|
propiedad. Sin embargo, la Agencia no cuenta con el registro en el SUIT
de los tramites que realiza, dado que, la Direccién de Ordenamiento Social
de la Propiedad se encuentra ajustando la Resolucion 740 del 2017, en la|
cual se encuentra basado el trdmite tinico presentado inicialmente al DAFP
por la Agencia en la vigencia 2018.

La entidad dispone de oficinas o ventanillas|
Unicas en donde se realice la totalidad de la
actuacion administrativa que implique la
presencia del peticionario

No aplica, actividad repetida.

La entidad cuenta con una politca de
tratamiento de datos personales, y tiene
establecidos lineamientos para la proteccion
y conservacion de datos personales.

La Agencia a través de la Resolucién 1259 de 2017 adopt6 los principios,
politicas y i de ias de la i ion y comunicaciones|
de la Agencia Nacional de Tierras.

La entidad divulga su politica de tratamiento
de datos personales mediante aviso de
privacidad, en su pagina web ]

ente al titular en el momento de la

Se observo la publicacion en la pagina web las politicas y lineamientos de
tecnologias de la informacién y comunicaciones de la Agencia Nacional de|
Tierras, ver enlace: http://wwy go -y-

la-i ion-pt i -de- poli de-
seguridad-de-la-informacion-del-sitio-web-y-proteccion-de-datos-
personales/

En cuanto al canal presencia y telefénico, la recoleccion de datos se realiza
mediante el Aplicativo Ayax. Asi mismo, el formulario electrénico de|
peticiones dispuesto en el sitio web genera el aviso de tratamiento de
datos. Por (ltimo, los formularios FISO contiene una clausula asociada
proteccion de datos.

La entidad cuenta con la autorizacién del
ciudadano para la recoleccion de los datos,
personales

Se observo la publicacion en la pagina web las politicas y lineamientos de
tecnologias de la informacién y comunicaciones de la Agencia Nacional de|
Tierras, ver enlace: http://ww i i go Y-

- “on-publi . de- poli o
seguridad-de-la-informacion-del-sitio-web-y-proteccion-de-datos-
personales/

En cuanto al canal presencia y telefonico, la recoleccion de datos se realiza
mediante el Aplicativo Ayax. Asi mismo, el formulario electrénico de|
peticiones dispuesto en el sitio web genera el aviso de tratamiento de
datos. Por (ltimo, los formularios FISO contiene una clausula asociada
proteccion de datos.

La entidad permite al fitular de la
informacion, conocer en cualquier momento
la informacién que exista sobre él en sus|
bancos de datos.

La Agencia le permite al titular de la informacién, conocer en cualquier
momento la informacion que exista sobre él en sus bancos de datos, a
través del mecanismo de peticion, como se observa en el radicado
20196200317482 del 04/04/2019.

La entidad conserva la informacién bajo
condiciones de seguridad para impedir su
adulteracién, pérdida, consulta, uso o
acceso no autorizado o fraudulento.

La presente actividad no fue objeto de verificacion, dado que, la Oficina de
Control Interno no cuenta con persona idéneo en su equipo trabajo para|
llevar a cabo la verificacion.

Sin embargo, en la entrevista realizada con el personal de La
Subdireccion de Sistemas de Informacion, esta informé que, la Agencial
cuenta con politicas de cifrado de informacion y backup ( dentro de los|
controles mas efectivos que se tienen, es la firma digital).

La entidad procede a la supresion de los
datos personales una vez cumplida la|
finalidad del tratamiento de los mismos.

Atendiendo la entrevista realizada con el personal de la Subdireccion de
Sistemas de Informacion, se informé que de acuerdo a la madurez de la
Agencia, a la fecha no se ha realizado inactivacion. Se recomienda,
tenerlo en i ion para las activi aejecutar.




COMPONENTES  CALIFICACION CATEGORIA

Gestion de
PQRSD

CALIFICACION

ACTIVIDADES DE GESTION

La entidad definié y publicé un reglamento

la gestion de las peticiones y|

PUNTAJE
(0 - 100)

La Agencia cuenta con la definicion de un modelo de operacion para la

atencion de Ias peumones, el cual se encuentra establecido en el sistema
de gestion i Entre los que lo ite se|
encuentran: GEMA- caracterizacion del proceso Gestién del modelo de|
atencién_V2, procedimiento GEMA P- 002 Gestion de peticiones, quejas,
ias, reclamos, i itaciones_V4, forma GEMA-F-001

Conceptos para direccionamiento de correspondencia, PQRSD_V2, ficha|
técnica de salidas y productos GEMA FT-001 Penclones. quejas,
reclamos, i filtradas y 1

y

y las Fichas técnicas de los indicadores GEMA-002 Oportunldad en la
Gestion de las comunicaciones y GEMA-001 Nivel de satisfaccion de
Servicio al Ciudadano. De igual forma, con el propésito de fortalecer el
servicio al ciudadano, se han dispuesto otros lineamentos, como son, la|
Resolucién 757 de 2017, la Estrategia para la intervencion de las
peticiones vigencia 2017 y 2018, la Estrategia ion y de ejecucion gradual
de la politica pablica, bajo el principio de reserva, a fin de que el
acceso y la formalizacion de tierras se adelanten de maneral
progresiva. Adicionalmente, se constituye en la herramienta para
identificar a los beneficiarios del Fondo de Tierras para la Reforma
Rural Integral y consigna publicamente a todos lo

La entidad informé a los ciudadanos los
mecanismos a través de los cuales pueden
hacer seguimiento a sus peticiones

La Agencia a través de su pagina web en la seccién de "atencion al
ciudadano" dispuso la opcién "Consulta Web Estado de Documentos",
por medio de la cual los Ciudadanos pueden consultar el estado de sus
peticiones. Ver enlace http://www.agenciadetierras.gov.co/servicio-al-
ciudadano/cor peticion-queja-recl: y-denuncia

Se ir 6n (por un medio diferente al
electrénico) relacionada con los mecanismo a través de los cuales los|
Ciudadanos pueden hacer seguimiento a sus peticiones.

La entidad cuenta con un formulario en su
pagina Web para la recepcion de|
peticiones, quejas, reclamos y denuncias

La Agencia a través de su pagina web en la seccién de "atencion al
ciudadano" dispuso la opcién "Consulta Web Estado de Documentos",
por medio de la cual los Ciudadanos pueden consultar el estado de sus
peticiones. Ver enlace http://www.agenciadetierras.gov.co/servicio-al-
ciudadano/consulte-su-peticion-queja-reclamo-y-denuncia

La entidad actualizé su reglamento de|
peticiones, quejas y reclamos, lineamientos|
para la atencion y gestion de peticiones|
verbales en lenguas nativas, de acuerdo con
el decreto 1166 de 2016.

Como se observé en anteriores categorias, la Agencia cuenta con un
modelo de operacion establecido en el sistema de gestién para la atencién
de las peticiones, asi mismo, la Estrategia de Servicio al Ciudadano
contiene un aparte relacionado con el enfoque diferencial, en el cual
establece que, se presta el servicio al Ciudadano con un enfoque
diferencial, buscando lograr la igualdad real y efectiva, que reconoce la|
diversidad y las necesidades de las personas de acuerdo con las
caracteristicas de los grupos poblacionales que acceden a asesoria,
orientacién o tramite, entre ellos los grupos indigenas. Sin embargo, el
procedimiento GEMA-P-002 Gestién de peticiones, quejas, sugerencias,
reclamos, denuncias y felicitaciones_V4 no contiene lineamientos que|
indiquen el tramite de las peticiones interpuestas en lenguas nativas o
dialectos oficiales de Colombia diferentes al espafiol.

La entidad dispone de mecanismos para|
recibir y tramitar las peticiones interpuestas|
en lenguas nativas o dialectos oficiales de
Colombia, diferentes al espafiol.

Como se observé en anteriores categorias, la Agencia cuenta con un
modelo de operacion establecido en el sistema de gestién para la atencién
de las peticiones, asi mismo, la Estrategia de Servicio al Ciudadano
contiene un aparte relacionado con el enfoque diferencial, en el cual
establece que, se presta el servicio al Ciudadano con un enfoque
diferencial, buscando lograr la igualdad real y efectiva, que reconoce la|
diversidad y las necesidades de las personas de acuerdo con las
caracteristicas de los grupos poblacionales que acceden a asesoria,
orientacion o tramite, entre ellos los grupos indigenas. Sin embargo, el
procedimiento GEMA-P-002 Gestién de peticiones, quejas, sugerencias,
reclamos, denuncias y felicitaciones_V4 no contiene lineamientos que|
indiquen el tramite de las peticiones interpuestas en lenguas nativas o
dialectos oficiales de Colombia diferentes al espafiol.

La entidad cuenta con mecanismos paraj
dar prioridad a las peticiones relacionadas,
con:

- El reconocimiento de un derecho
fundamental

- Peticiones presentadas por menores de
edad

- Petici p por

La Entidad ha cuenta con sistema de gestion documental Orfeo, el cual
gestiona las comunlcaclones al interior de Ia Agencia. Sln embargo, este|
no permite la de la con, el
reconocimiento de un derecho fundamental, Peticiones presentadas por
periodistas y Peticiones presentadas por menores de edad. Cabe sefialar,
que si bien el formulario electrénico tipifica al ciudadano, esta informacion
no es visible en el Sistema Gestion Documental Orfeo, mecanismo
establecido por la Agencia para gestionar las peticiones.

En caso de desistimiento tacito de unaj
peticion, la entidad expide el acto
administrativo a través del cual se decreta
dicha situacion

La Oficina de Control Interno solicité a la Subdireccion de Sistemas de|

Informacién de Tierras el suministr6 de la consulta al Sistema Numerador,

con el fin de determinar si para el periodo evaluado se generaron

resoluciones de desistimiento (écito por peticiones Respeclo a la|
de

taclto de los tramites y servicios establecidos por la Agencia, sin embargo,
no observaron actos administrativos relacionados con el desistimiento
técito de peticiones.

Atendiendo los resultados obtenidos en la muestra analizada para la|
valoracién de la actividad "La entidad aplica el procedimiento para las
peticiones incompletas”, observé que no se cumplen los lineamiento
establecidos por la Agencia para Ilevar a cabo el desistimiento tacito de|
acuerdo alos i i enla ion 757 del 2017.

La entidad elabora informes de peticiones,
quejas, reclamos, sugerencias y denuncias
con una frecuencia trimestral o mayor.

consult6 el siio web de la entdad en el enlace|
hnp ww, i { go iicio-al-cil -formes de-

d I B andose la
publlcaclén periodica de Ias informes de peticiones.

La entidad incluye en sus informes de|
peticiones, que]as reclamos, sugerenclasy

andlisis:
- Recomendaciones de la entidad sobre los
tramites y servicios con mayor nimero de
quejas y reclamos

- R i de los
dirigidas a mejorar el servicio que preste la|
entidad

Para la validacion de la presente accion, se contrastd el informe de
peticiones del | semestre del 2019 publicado en la pagina web de la|
entidad, contra la base de datos suministrada por la Secretaria General el
pasado 02/07/2019, la cual contiene las comunicaciones allegadas a la|
Agencia en el primer semestre del 2019. A continuacion, se describe lo
observado:

Una vez validado el Informe de Peticiones del ISem2019, este no incorpora|
informacion relacionada con los tramites o servicios con mayor niimero de|
quejas y reclamos. Por otra parte, dicho informe cuenta con el aparte

- i de los

dirigidas a incentivar la partlclpaclén en la
gestion publica
- i de los

dirigidas a racionalizar el empleo de los,
recursos disponibles

a las sugerencias ciudadanas depositadas en los buzones,
segundo trimestre de 2019" sin embargo‘ no se observo |nformac|0n
con los 50 como " " en la base|
de datos suministrada.




COMPONENTES  CALIFICACION

CATEGORIA

Gestion del
talento humano

Control

Buenas practicas

CALIFICACION ACTIVIDADES DE GESTION

La entidad cumple con los términos legales|
para responder las peticiones y consultas

PUNTAJE
(0 - 100)

OBSERVACIONES

La valoracion de esta actividad se realiz6 a través del andlisis de las
peticiones allegadas a la Agencia en el | Semestre del 2019, para lo cual la
Secretaria General el 02/07/2019 suministr6 la base de datos “General
ORFEO 01012019 30062019", de la cual se seleccionaron aquellos
radicados que de acuerdo a la tipologia asignada correspondientes a los
tipos de peticiones que establece la Ley 1755 del 2015, identificandose asi|
un total de 25001 registros. A partir de este universo, se tomé una
muestra selectiva de 212 peticiones, con un nivel de confianza del 92% |
margen de error del 6%, bajo una distribucién normal, evaluandose las
siguientes variables: disponibilidad del soporte de envio, clasificacion
documental, eficacia, oportunidad y calidad en la respuesta y trazabilidad
de lainformacién en el Sistema Orfeo, obteniendo los siguiente resultados:

De las 212 peticiones analizadas, 27 se contestaron dentro los tiempos|
establecidos en la Ley, sin embargo, solo 23 cumplieron con el criterio de|
calidad de la respuesta. Ver Anexo 2 “Gestion de Peticiones | Semestre
2019”

La entidad da tramite a las peticiones|
anénimas

Con base ala i i6 ini por la ia General medi
correo electrénico del 02/07/2019, la Oficina de Control Interno consulto la|
variable "remitente” observando 2 radi i a anonit
(20196200116532 y 20196200081652). Estos fueron validados en el
Sistema Orfeo, observando lo siguiente:

Radicado 20196200116532. Si bien las denuncias son presentadas por
los ciudadanos y registradas en el aplicativo AYAX, cabe sefialas que no
es anénimo, toda vez que, la denuncia la eleva un colaborador de la PAT
de Ocaiia, al cual la Oficina del Inspector de Tierras le brindo las|
indicaciones para formalizar la denuncia.

Radicado 20196200081652. Se observo la solicitud de ampliacion de la
denuncia, por parte de la Oficina del Inspector de Tierras.

La entidad cuenta con mecanismos de
evaluacion periédica del desempefio de sus,
servidores en torno al servicio al ciudadano

En visita realizada a la Subdireccion de Talento Humano el 29/07/2019, se|
validaron los instrumentos de evaluacién periédica del desempefio de los|
siguientes funcionarios Dorian Salamanca, Paulino Gonzélez, Fanny|
Ochoa y Cecilia Bustamante, observandose la concertacion de|
compromisos laborales en torno al servicio al ciudadano.

Dentro de los temas que se incluyeron en el|
Plan Institucional de Capacitacion de la|
vigencia, se tuvo en cuenta todo lo
relacionado con la politica de servicio al
ciudadano

Se observo el cronograma de capacitaciones para la vigencia 2019, el cual
contiene activi i al servicio al ci

La Oficina de Control Interno vigila que la|

La Oficina de Control Interno ha realizado seguimiento semestral al

dependencia de servicio al
preste atencion al ciudadano de acuerdo
con las normas legales vigentes

de lo en la vigente respecto a la|
atencion al ciudadano, los informes resultantes pueden ser consultados en
el siguiente enlace http://www.agenciadetierras.gov.co/planeacion-control-y;
gestion/control-interr i - ios-de-ley/

La Oficina de Control realiza un informe

semestral sobre el cumplimiento de las

obligaciones legales por parte de la|
ia de servicio al cil

La Oficina de Control Interno ha realizado seguimiento semestral a la|
atencion de las peticiones allegadas a la Agencia, los informes resultantes|
ser consultados en el siguiente enlace|
http:/A i i gov. -control-y-g V/control-
interno/informes/informes-obligatorios-de-ley/

La entidad atiende en jornada continua

A través de la informacion dispuesta en la pagina web de la Agencia en el

maps.arcgis ebappviewer/ir html?i
7584cc773f243b190f85697¢9054c6¢ se observé jornada continua en
los siguientes puntos de atencion al ciudadano: Monteria, Medellin,
Soacha, Chapinero, Villavicencio, Bogota (CAN-Chapinero), Neiva,
Popayan, Florencia, Pasto y Clcuta.

La entidad atiende en horarios adicionales

En la actualidad la agencia no brinda servicios en horarios adicionales.

La entidad ofrecié la posibilidad de realizar|
peticiones, quejas, reclamos y denuncias a|
través de dispositivos moviles

Se realiz6 la consulta del formulario electrénico establecido por la Agencia,
el cual se adapto al dispositivo mévil. Sin embargo, para visualizar el
formulario fue necesario girar el teléfono de manera horizontal.




