Agencia

Tierras

OBJETIVO(S)

Evaluar el avance de la Politica de Servicio al Ciudadano, a través de la verificacién de las
acciones de gestion establecidas en el autodiagnéstico.

ALCANCE

Verificar la valoracién asignada a [as acciones de gestidn establecidas en el autodiagnéstico
de servicio al ciudadano, haciendo énfasis en la gestion realizada por Agencia a las
peticiones recibidas para el periodo comprendido del 01/01/2019 al 30/06/2019.

CRITERIOS

= Decreto 1166 de 2016 “Por ef cual se adiciona el capitufo 12 al Titulo 3 de la Parte
2 del Libro 2 del Decreto 1069 de 2015, Decreto Unico Reglamentario del Sector
Justicia y del Derecho, relacionado con la presentacion, tratamiento y radicacion de
las peticiones presentadas verbalmente”.

o Ley 1755 del 30/06/2015 “Por medio de la cual se regula el Derecho Fundamental
de Peticion y se sustituye un titulo del Cédigo de Procedimiento Administrativo y de
lo Contencioso Administrativo™.

» Ley 1437 de 2011 “Por la cual se expide el cédigo de procedimiento administrativo
y de lo contencioso administrativo™. Articulo 5, 7 v 8.

e Ley 1474 de 2011 “Por la cual se dictan normas orientadas a fortalecer los
mecanismos de prevencion, investigacion y sancién de actos de corrupcién y la
efectividad del control de la gestién pablica’. Articulo 76.

¢ Decreto 2623 del 2009 "Por el cual se crea el Sistema Nacional de Servicio al
Ciudadano.” Articulo 12.
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s Circular Externa No. 001 de 2011 del Consejo Asesor del Gobierno en materia de
Control Interno de las Entidades del Orden Nacional y Territorial. “Orientaciones
para el seguirniento a la atencion adecuada de derechos de peticion”.

= Autodiagnoéstico Servicio al Ciudadano aplicado con corte a junic del 20189.

« Base de datos *General ORFEQ 01012019 30062019" de las peticiones aliegadas
a la Agencia Nacion de Tierras, para el periodo comprendido del 01/01/2019 al
30/08/2018.

Con el fin de fortalecer el desarrollo de una cultura organizacional sélida fundamentada en
ta informacidn, el control, la evaluacion, para la toma de decisiones y la mejora continua, la
Oficina de Control Interno realizo el seguimiento a la atencién de las peticiones allegadas a
la Agencia Nacional de Tierras en el primer semestre del 2019, haciendo uso del
autodiagnostico de servicio al ciudadano establecido en el Modelo Integrado de Gestion y
Planeacion — MIPG para la Politica de servicio al ciudadano.

Cabe sefialar que la Secretaria General ha venido desempefiandose como lider de la
Politica de servicio al ciudadano y es quien, a fravés de su equipo de trabajo, ha venido
realizado la aplicacion del correspondiente autodiagnéstico, valorando el grado de
cumplimiento de la Politica, a través de la identificacidon del estado de su gestidn y tomando
las acciones encaminadas a la mejora continua que le permitan a la Agencia alcanzar la
excelencia en los temas que atafien el servicio al ciudadano.

En cuanto a la actividad de verificacion, esta se inici6 a partir de la valoracion realizada por
el lider de Politica a las actividades de gestion establecidas en el autodiagndstico de servicio
al ciudadano con corte al 30/06/2019; el instrumento en mencion, junto a sus soportes
fueron suministrados por la Oficina de Planeacion el pasado 02/07/2018 y registraba una
calificacion total del 95,4%.

A continuacion, se describen los resultados alcanzados en cada una de las categorias que
componen el autodiagndstico de servicio al ciudadano, cabe sefialar, que la calificacién
asignada a cada una de [as acciones de gestién, se determiné a partir de la revision de los
soportes suministrados por las dependencias que convergen en la aplicacién d%
mencionado autodiagnostico, asi como, de las entrevistas realizadas y la informacion
disponible en el sitio web de la Agencia:
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Grafica 1. Resultados Autodiagnéstico Servicio al Ciudadane.

CATEGORIA: Caracterizacién Usuarios y Medicion de Percepcidn.

La presente categorfa presentd un desempefio del 33,3%, toda vez que, la Agencia ha
venido realizado la caracterizacién de ciudadanos, usuarios o grupos de interés atendidos.
No obstante, la evaluacién de percepcion realizada en los canales presenciales vy
telefonicos, obedece a la evaluacién realizada por ef Ciudadano a la atencién prestada por
parte de los agentes de Servicio al Ciudadano, mas no, evaltia si el servicio y/o tramite
institucional ofrecido a respondi® a sus necesidades y expectativas. Ver Anexo 1.
Autodiagnéstico de Servicio al Ciudadano.

CATEGORIA: Formalidad de la Dependencia o Area.

Acorde con la valoracion obtenida en cada una de las 4 acciones de gestion que integran
la categoria de “formalidad de la dependencia o area’, esta presentd un desempefio del
87,5%, dado que, el Plan Estratégico Sectorial se encuentra en construccién. Cabe sefialar
que, si bien la Politica de Transparencia se encuentra en construccion, el Plan estratégico
institucional incluye actividades asociadas a |a transparencia y a la atencién al ciudadano.
Ver Anexo 1. Autodiagnéstico de Servicio al Ciudadano.

CATEGORIA: Procesos.

' La Entidad cuenta con una estructura interna para la gestion de las peticiones, la cual tiene

su inicio mediante el Decreto 2363 del 2015, en el articulo 29, por el cual se le asigné ala
Secretaria General la funcién de “Gestionar y hacer seguimiento a la adecuada atencién de

las solicitudes, quejas, reclamos y derechos de peticion realizados por los ciudadanos’ .,

o . . . . - A
Esta funcion la ha venido desarrollando dicha Dependencia, a través del proceso de Gestion
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del Modelo de Atencién establecido en el Sistema de Gestidon de Calidad, con la
implementacién de los siguientes instrumentos de operacidn: GEMA- caracterizacion del
proceso Gestidn del modelo de atencidén_V2, procedimiento GEMA-P-002 Gestidén 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 ¥
felicitaciones filtradas y viabilizadas_V1 y las Fichas técnicas de los indicadores GEMA-002
Oportunidad en la Gestiéon de [as 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 intervencidén de las peticiones vigencia 2017 y 2018, la Estrategia de
servicio al ciudadano, la Carta de trato digno, la seccién denomina “Servicio al Ciudadano”
en fa pagina web institucional, el Formuiaric electrénico de peticiones, las Tablas de
Retencién Documental ~ TRD {en proceso de convalidacion) y el Sistema Orfeo, entre otros.
Siendo este Ultimo mecanismo, el control definido por la Agencia para gestionar las
peticiones allegadas por la ciudadania.

Respecto a la aplicacién de los lineamientos para la atencion de peticiones incompletas
determinados en el articulo 19 de la Resolucién 757 de 2017, la Oficina de Control Interno
selecciond una muestra de 23 comunicados allegados a la Agencia en el primer semestre
del 2019 vy tipificados como "Solicitud de documentacion adicional al peticionario",
observando lo siguiente:

» Correcta aplicacién del procedimiento. Una de las peticiones analizadas cumple
con los lineamientos establecidos en la Resolucién 757 de 2017, para las peticiones
incompletas.

« Incorrecta tipificacion. 11 de las peticiones analizadas se les asigno un tipo
documental que no corresponde al conienido del documento.

« Peticiones sin respuesta. 5 de las peticiones analizadas asocian un borrador de
respuesta, el cual solicita ampliacion de la informacion al ciudadano. Sin embargo,
este no se encuentra firmado y trazabilidad de envio de la respuesta.

s Incumplimiento del procedimiento. € de [as peticiones analizadas incumplieron
los plazos establecidos en la Resolucidn 757 de 2017, para las peticiones
incompletas.

o
En consonancia con lo resultados expuestos, la categoria de “Procesos” presentd un

desempernio del 65%. Ver Anexo 1. Autodiagndstice de Servicio al Ciudadano. <t
c
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CATEGORIA: Atencién Incluyente y Accesibilidad.

La Agencia ha venido implementado acciones con el fin de garantizar una atencion
incluyente y accesible al Ciudadano, estas hacen parte de la valoracién realizada a las
acciones pertenecientes a la presente categoria, la cual presentd un rendimiento del 83%.
Ver Anexo 1. Autodiagnédstico de Servicio al Ciudadano.

CATEGORIA: Sistemas de Informacién.

La Agencia establecié el Sistema de Gestién Documental ORFEQ, como mecanismo
gestionar las peticiones, el cual centraliza y permite el registro organizado del total de las
comunicaciones allegadas a la Entidad, independientemente del canal por el cual fueron
recibidas, a través de la asignacién de un Unico consecutivo nlimero de radicado. El
Sistema Orfeo se encuentra parametrizado con tipos documentales relacionados a la serie
documental de peticiones, sin embargo, estos no hacen referencia a los establecidos en la
Tabla de Retencion Documental — TRD en proceso de convalidacion ante el Archivo
General de la Nacién - AGN. Respecto al monitoreo de las peticiones, esta actividad viene
siendo ejecutada por la Secretaria General haciendo uso de las consultas establecidas en
el Sistema Orfeo.

Por otra parte, si bien la entidad no cuenta con un trémite registrado ante el SUIT, dado a
que se encuentra en revision la Resolucion 750 del 2017, cabe sefalar que, a través del
Sistema Integrado de Tierras se viene haciendo uso del instrumento FISQ, no obstante,
este no se encuentra de forma virtual de cara al Ciudadano.

Acorde con resultados observados en la verificacidn de cada una de las acciones de gestién
que componen la categoria analizada, se observd gue esta presentd un desempefio del
80%. Ver Anexo 1. Autodiagnéstico de Servicio al Ciudadano.

CATEGORIA: Publicacién de informacién.

La presente categoria presenté un rendimiento del 82,5%, toda vez que, la accidon de
gestion “La entidad publica fa siguiente informacion en lugares visibles (diferentes al medio
electronico} y de facil acceso al ciudadano: {...)" presenté una valoracion del 40%. Ver
Anexo 1. Autodiagndstico de Servicio al Ciudadano.

CATEGORIA: Canales de atencién.
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La categoria evaluada presenté un rendimiento del 87,5%, acorde a la valoracion realizada
a cada una de [as acciones de gestién que las compone. Cabe sefialar que, si bien (=W
Agencia cuenta con diferentes canales para interactuar con los Ciudadanos, se presenta
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una oportunidad de mejora, frente la adecuacion de los mismos, para mejorar los servicios
de atencion y orientacion para las personas con discapacidad. Asi mismo, es necesario
que se agilice la definicidn y registro en el SUIT de los tramites pertenecientes a la Agencia.

CATEGORIA: Proteccién de datos personales.

Respecto a categoria “proteccidén de datos personales” se verificaron a de las 6 acciones
de gestion que la componen, observandose un rendimiento del 100% en la categoria. No
obstante, la accion “La entidad procede a la supresién de los datos personales una vez
cumplida la finalidad del tratamiento de los mismos” no presento valoracién, de acuerdo a
lo entrevista realizada al personal de la Subdireccién de Sistemas de Informacion de
Tierras, quien expreso que, debido a la madurez del Agencia, en la actualidad no se ha
realizado inactivacion de los datos personales.

Por otra parte, la accion “La entidad conserva la informacion bajo condiciones de seguridad
para impedir su adulteracion, pérdida, consulta, uso o acceso no autorizado o fraudulento’,
no fue objeto de evaluacién, toda vez que, la Oficina de Control Interno no cuenta con
personal idéneo para llevar a cabo las verificaciones a lugar.

CATEGORIA: Gestién de PQRSD.

El presente aparte contiene el detalle de las actividades de verificacién realizadas por el
equipo de la Oficina de Control Interno para evaluar la gestién de las peticiones recibidas
por la Agencia Nacional de Tierras en el primer semestre del 2019; los resultados
evidenciados fueron registrados en el autodiagnoéstico de servicio al ciudadano, a través de
la valoracion realizada a la accion de gestion “la entidad cumple con los términos legales
para responder las peticiones y consultas’.

Es asi como, mediante correo electronico del 28/06/2019 se solicitd a la Secretaria General
las peticiones recibidas por la Agencia en el periodo comprendido del 01/01/2019 al
30/08/2019, informacién que fue suministrada por medio de la base de datos “General
ORFEQ 01012019 30062019 originaria del Sistema Orfeo, siendo Este la herramienta
utifizada por la Agencia para gestionar las peticiones en el primer semestre de 2019. La
base de datos en mencién, fue proporcionada a través de correo electrénico del 02/07/2019
y contiene los radicados de entrada, gestionados en el periodo evaluado, los cuales fueron
clasificados bajo los diferentes tipos documentales establecido en el Sistema Orfeo por la
Agencia.

Para el pericdo evaluado y de acuerdo con la base de datos suministrada, se observd un
total de 45.282 registros. Sin embargo, al revisar los datos proveidos, para la definicion de
la poblacién y la muestra a analizar, el equipo de la Oficina de Control Interno, seleccioné
aquellos registros cuyo tipo documental asignado en el Sistema Orfeo, respondian a las _ -
‘modalidades de peticion establecidos en la Ley 1755 de 2015, a saber: Peticion, Peticiones
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entre autoridades, Solicitudes de copias, Peticiones de informacién. Es asi como, a partir
de la informacidn dispuesta en la columna “Tipo de documento actual’ perteneciente a la
base de datos "General ORFEQ 01012018 30062019”, se seleccionaron aquellos radicados
tipificados de acuerdo a la serie “Peticiones, quejas, reclamos, solicitudes, felicitaciones Y
denuncias — PQRSD" parametrizada en el Sistema Orfeo, segun el documento “TRD -
Series-subseries-tipos Documentales Parametrizados-sgd Orfeo.x/sx”, lo que arrojé un total
de 25.001 registros, como se aprecia en la siguiente tabla:

Peticidn

Peticiones entre autoridades

Solicitud de documentos (copias) 3.708
Traslado por competencia 2.147
Solicitud 263
Consulta 105
Felicitacion 78
Sugerencia 50
Denuncia 40
Sol_icjtud c.ie documentacién adicional al 23
peticionario

Peticién Congreso de la Republica 21
Solicitud de Informacion 17
Queja 15
Reclamo 7
Peticiéon de Informacion 5
Peticién de Informes por los Congresistas 5
' : CLUTOTAL o o4t 25.001

Tabla 1. Radicados por tipes décumentaies.

De los 25.001 registros, se tomé una muestra selectiva de 212 registros, con un nivel de
confianza del 92% y margen de error del 8%, bajo una distribucion normat, evaluandose las
siguientes variables: disponibilidad del soporte de envio, clasificacion documental, eficacia,
oportunidad y calidad en la respuesta y trazabilidad de la informacion en el Sistema Orfeo.

El detalle de la verificacion de las Peticiones objeto de analisis se encuentra registrado en
el Anexo 2 “Gestion de Peticiones | Semestre 2019". El muestreo selectivo implicd la
seleccion de Peticiones de los diferentes meses y de los tipos documentales establecidos
en la serie de peticiones de la Agencia. Es de tener en cuenta, que, dado el volumen de

Peticiones registradas en el primer semestre del afio, el ejercicio es una inferencia sobre la
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poblacién objeto de estudio, y corresponde a los responsables del proceso realizar la
ampliacion de la informacién presentada, a fin de tomar acciones contundentes para el
mejoramiento continuo del proceso. A continuacion, y de acuerdo al resultado del analisis
de la muestra, se resumen las siguientes observaciones:

e En el 45% de las peticiones analizadas, la clasificacién documental asignada en el
Sistema Orfeo, no corresponde a la naturaleza del requerimiento o no es una peticién.
Cabe sefialar que, los radicados 20196200018562 y 20196200577662, no permiten
abrir el documento asociado, ni verificar su trazabilidad en el Sistema Orfeo, generando
restricciones en la evaluacién.

e Frente a [a eficacia en la respuesta, esta variable se evalud teniendo como criterio si la
peticion fue contestada, independientemente si se hizo dentro de los términos de Ley,
o no. Para establecer si la peticién fue contestada, se consults en el Sistema Orfeo a
disponibilidad del soporte de envio de la respuesta dada al Ciudadano. Para estos
efectos, el numero de registros analizados fueron 185 (excluyendo 27 registros que no
contaba con una adecuada clasificacidon o imagen de entrada), concluyéndose que, el
64% no dispone en el Sistema Orfeo de un soporte de envio de la respuesta dada. Ver

¢« Encuanto a la oportunidad en la respuesta, esta variable se valord teniendo en cuenta
si la peticion fue contestada dentro de los términos establecidos en la Ley 1755 de
2015, cabe sefialar que, se tuvo en cuenta la naturaleza del requerimiento, en caso de
haber sido tipificada de manera inadecuada. Para lo cual, se consulté en el Sistema
Orfeo la disponibilidad del soporte de envio de la respuesta. Para estos efectos, el
numero de registros a analizades fue de 93, de los cuales el 70%, no fueron
contestados dentrc de los términos de Ley, de acuerdo con la naturaleza del
requerimiento establecida.

e Respecto a la calidad de la respuesta, esta variable se verificd teniendo en cuenta sila
peticion fue contestada de fondo (si se contestdé lo que se requeria),
independientemente si se hizo dentro de los términos de Ley, o no. La actividad se
ejecutd a través de la consulta realizada al Sistema Orfeo, con el fin de determinar la
vinculacién de un soporte de envio. Para estos efectos, el nimero de registro a analizar
fue de 93, de los cuales el 7%, no tenian una respuesta de fondo, de acuerdo con lo
requerido en la peticion.

e Se observo que, de las 212 peticiones verificadas, el 58% reflejan reasignaciones
mayores a 6 veces, antes de darse una respuesta. Cabe sefalar, que se evidenciaron, e
peticiones que registraron hasta 16 reasignaciones, anies de ser contestadas, asi
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como, el radicado 20196200258672 tuvo 24 reasignaciones antes de darse una
respuesta a la autoridad en términos extemporaneos, se observa que, la peticion
elevada por la autoridad es una peticién de informacién respecto de si existe 0 no
proceso agrario en un predio.

¢ Se observaron soportes de devolucién de correo certificado sin gue se adelantaran
gestiones para su reenvio.

e Con corte a fecha 26 de Julio de 2019, se evidencid que las peticiones elevadas por la
Defensoria del Pueblo, no han sido contestadas por la Agencia, a saber
20196200131372, 20196200132772, 20196200132912 y 20186200127032.

» Afecha del 26 de Julio de 2019, no se observé respuesta a los reclamos bajo radicados
20196200169802 y 20196200007 142.

» De las quejas analizadas, solo una (1) ha sido resuelta, las demas no tienen respuesta
vinculada en el Sistema Orfeo.

* Se observo tiempos promedios de respuesta superiores a los establecidos legalmente
segun su tipologia, para dar respuesta a las peticiones de los ciudadanos, como se
puede observar en la siguiente tabla:

Consulia 30 63
Expedicidn de copias 10 66
Peticion de documentos 10 66
Peticion interés general 15 56
Peticion de informacién entre autoridades 10 55
Peticiones Defensoria pueblo 5 107
Peticién informacion Congreso 5 8

Reclamos 15 100
Quejas 15 33

Tabla 2. Tiempos promedio de respuesta.

CATEGORIA: Gestion del talento humano.

Para la presente categoria se observé el cumplimiento de las dos acciones de mejora que

la conforman, alcanzando asi, un cumplimiento del 100%. Ver Anexo 1. Autodiagndstico
“de Servicio al Ciudadano.

~
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CATEGORIA: Control

La Oficina de Control Interno ha venido realizando el seguimiento semestral al cumplimiento
de lo establecido en la normatividad vigente respecto a la atencidn al ciudadano, los
informes  resultantes pueden ser consultados en el siguiente enlace
hitp://www.agenciadetierras.gov.co/planeacion-conirci-y-gestion/control-
interno/informes/informes-obligatorios-de-ley/ , conforme a lo anterior, la categoria de
control presentd una vaioracion del 100%. Ver Anexo 1. Autodiagnostico de Servicio al
Ciudadano.

CATEGORIA: Buenas practica.

La Agencia ha venido implementando buenas practicas en torno a la atencién al servicio al
ciudadano, alcanzando una valoraciéon del 95% en la presente categorfa. Ver Anexo 1.
Autodiagnéstico de Servicio al Ciudadano.

CION DEL RIESGO'

A continuacion, se registran las cbservaciones frente a los riesgos asociados a la atencién
de las peticiones establecidos por la Agencia en su mapa de riesgos, sin embargo, desde
la Oficina de Control Interno se evidencia un posible riesgo que eventualmente podria
afectar la eficiencia en el proceso y que ponemos a consideracion a fin de que se
implementen las acciones correctivas necesarias que permitan evitar la materializacion de
los mismos, asi:

Riesgo identificado / Responsable

. ) Observacién del andlisis
Posible riesgo .
del riesgo
Riesgo 16. Respuesta | Se observd materializacién del riesgo, conforme a Secretaria
inoportuna a las | los resultados alcanzados en el presente informe, General
PQRSD. asi como, los consignados en ei Informe de

Seguimiento al Mapa de Riesgos de Gestidon con
corte a mayo de 201G, comunicado a la Direccion
General el pasado 28/06/2019, se concluye gue el
control “correos de alerta de vencimiento, que
envia el Sistema de Gestion Documental - ORFEC

al responsable del documento” no fue efectivo, Se -
recomienda realizar nuevamente la valeracion del "r'g
riesgo, identificando la(s) causa(s) gue conitevaron " a
su materializacién, con el fin de establecer 3 =
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controles eficaces, teniendo en cuenta las
consecuencias de orden legal y normativo que
implica el incumplimiento de las peticiones. Lo
anterior, puede generar posibles demandas,
acciones judiciales, reprocesos y pérdida de Ia
credibilidad institucional.

Riesgo 17. Respuestas
con deficiente calidad a
las PQRSD.

Se observé materializacion del riesgo, conforme a
los resultados alcanzados en el presente informe,
as/ como, los consignados en el Informe de
Seguimiento al Mapa de Riesgos de Gestién con
corte a mayo de 2019, ccmunicado a la Direccion
General ef pasado 28/06/2019, se concluye gue el
control “implementacion del piloto de calidad en las
respuestas” no fue efectivo. Se recomienda
realizar nuevamente la valoracion del riesgo,
identificando la{s) causa(s) que conilevaron su
materializacion, con el fin de establecer controles
eficaces. Lo anterior, puede generar posibles
demandas, acciones judiciales, reprocesos y
perdida de la credibilidad institucional.

Secretaria
General

No contar con
mecanismos  efectivos
gue permitan a la
Agencia gestionar las
peticiones dentro de los
términos legales
establecidos para tal fin.

La tabla de retencién documentai en proceso de
convalidacion ante el Archivo General de la
Nacidn, sclo estable un soic tipo documental, el
cual no permitiria monitorear y gestionar las
peticiones de acuerdo & lo establecide en la Ley
1755 del 2015.

Secretaria
General

Tabla 3. Evaluacién del riesgo.

Conforme a la informacién que reposa en la Oficina de Control Interno. con corte al
29/07/2019 no se observaron acciones de mejora continua con estado abierto gue requieran
ser evaluadas (eficacia y/o efectividad).

En concordancia a la valoracion asignada en cada una de las acciones de gestion

pertenecientes al autodiagnéstico de servicio al ciudadano, se observé un cumplimiento de
la Politica del 77,6%. Se invita a la Secretaria General como lider de la Politica de Servicio
al Ciudadano actualizar el instrumento de acuerdo a los resultados consignados en g} _
presente informe, asi como, formular las acciones de mejora pertinentes gue permitan
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garantizar el acceso de los ciudadanos a sus derechos, mediante los servicios de la
Agencia, a través de los distintos canales.

En cuanto al seguimiento realizado a la atencién de las peticiones allegadas para el periodo
comprendido det 01/01/2019 al 30/06/2019, se reitera la observacién de deficiencias en la
eficiencia y efectividad (tiempos y calidad) de las respuestas dadas a las peticiones,
infringiendo lo establecido en el Articulo 14 y 30 de la Ley 1755 de 2015, Articulo 5 de la
Ley 1437 de 2011. Por lo anterior, y dado a que las acciones impiementadas no han sido
eficaces, se solicita a la Secretaria General (2da Linea de defensa) junto a las demas
Dependencias (1ra Linea de defensa) la formulacion de un riguroso analisis de causas,
junto a formulacion de acciones de mejora continua efectivas.

En relacidén a la gestion del riesgo, se observd ia materializacidén de los Riesgo 16.
Respuesta Inoportuna a las PQRSD y Riesgo 17. Respuestas con deficiente calidad a las
PQRSD, para lo cual se solicita a la Secretaria General de mano de |la Oficina de Planeacién
se realice la valoracion de los controles establecidos, asi como, las causas que conllevaron
a dicha situacién, con el fin que se fomen los correctivos de fondo que le permitan a la
Agencia mejorar la gestion frente ias peticiones recibidas.

Ahora bien, es importante anotar que, debido a las limitaciones de cualquier estructura de
control interno, pueden ocurrir errores o irregularidades que no hayan sido detectadas bajo
la ejecucion de nuestros procedimientos de auditoria, evaluacién o seguimiento,
previamente planeados. La Agencia y las dependencias que la componen, son
responsables de establecer y mantener un adecuado sistema de control interno y de
prevenir posibles irregularidades, de acuerdo con lo establecido en el Modelo Integrado de
Planeacion y Gestion. Asi mismo, es responsabilidad de las Dependencias la informacion
suministrada, por cualquier medio, para la realizacién de esta actividad de manera
oportuna, completa, integra y actualizada y la de informar en su momento las posibles
situaciones relevantes y/o errores que pudieran haber afectado el resultado final de la
actividad.

CATEGORIA: Caracterizacion Usuarios y Medicién de Percepciodn.

Es recomendable gue la Oficina de Planeacion junto a los lideres de los procesos
misionales agilizasen el ajuste de la Resolucion 740 del 2017, con el fin de establecer el
total de tramites pertenecientes a la Agencia Nacional de Tierras e iniciar su proceso de
aprobacién ante la Entidad encargada.

Se sugiere a la Oficina de Planeacién gestionar la publicacion en el sitio web de la Agencia,
del portafolio de productos y servicios de [os procesos misionales aprobado por el Comit%
Institucional de Gestidn y Desempefio, seglin acta No. 3 del 28/07/2019. Asi como,
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socializario al interior de la Entidad, priorizando a los colaboradores de Servicio al
Ciudadano.

Se recomienda a la Secretaria General en conjunto con la Oficina de Planeacién, analizar
si ef servicio de orientacion y asesoria prestado a la Ciudadania a través del canal presencia
y telefdnico se encuentra inmerso en los productos y servicios identificados en el proceso
de Gestion del Modelo de Atencion, segun el portafolio institucional aprobado en Comité
Institucional de Gestion y Desempefio.

Con base a los resultados observados en el documento “Caracterizacién de ciudadanos ¥y
grupos de interés realizada de la Agencia Nacional de Tierras, | Trimestre 2019”, se sugiere
considerar el disefio de acciones de mejoramiento que permitan optimizar la oferta
institucional y la estrategia de servicio al ciudadanao.

Con el fin garantizar que el servicio prestado por la Agencia responde a las necesidades y
expectativas de los ciudadanoes, se recomienda a la Oficina de Planeacién junto a los lideres
de los procesos misionales, disefiar un instrumento que permita conocer la percepcion del
ciudadano en cuanto a los servicio (s) y/o tramite (s) ofrecidos por la Entidad.

CATEGORIA: Formalidad de la Dependencia o Area.

Se sugiere a la Oficina de Planeacion gestionar la inclusion de actividades asociadas a la
Politica de Transparencia, Participacién y Servicio al Ciudadano al Plan Estratégico
Sectorial.

Se recomienda evaluar la articulacion de los instrumentos relacionados con Politica de
Transparencia, Participacion y Servicio al Ciudadano, en miras de la construccion de un
Sistema integrado de atencion al ciudadano.

Se sugiere evaluar el Plan de Participacién Ciudadana publicado en el sitio web de la
Agencia en el enlace http://www. agenciadetierras.gov.co/wp-
content/uploads/2018/01/Plan-de-Participacion-Ciudadana-ANT-2018-v2.pdf y de ser
necesario actualizar su contenido y vincular fas actividades al Plan Estratégico Institucional.

Fortalecer la mejora continua del proceso, presentando a consideracion del Comité
Institucional de Gestién y Desarrollo temas en torno al servicio al ciudadano, tales como, la
Estrategia de servicio al ciudadano, Instrumentos de medicion a la satisfaccion del

ciudadano, Gestion de las peticiones, Actualizaciones del modelo de operacién, entre otras. m
Igualmente, se recomienda a la Secretaria General como lider de la Politica garantizar que ©
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se incluyan en la agenda de dicho cuerpo colegiado, temas relacionados con el servicio al
ciudadano.

CATEGORIA: Procesos.

Seguir fortaleciendo el procedimiento GEMA-P-002 Gestién de peticiones, quejas,
sugerencias, reclamos, denuncias y felicitaciones_V4, con la incorporacién de actividades
asociadas a las peticiones incompletas y el desistimiento tacito.

Es recomendable que la Oficina de Planeacién junto a la Secretaria General realicen la
revision del documento GEMA- caracterizacion del proceso Gestion del modefo de
atencion_V2, validando gue el alcance responda al objetivo del documento, asi como,
analizar la posibilidad de unificar la actividad 1 y 3 de la caracterizacién, dado que, su
alcance esta relacionado con la recepcion distribucidn y atencion de las peticiones.

Con el fin de determinar si el proceso estad cumpliendo su objetivo, se sugiere evaluar el
planteamiento del indicador GEMA-002 Oportunidad en fa Gestidn de las comunicaciones,
buscando su orientacion a [a medicion del desempefio de la Agencia frente a la atencion de
las peticiones allegadas, como mecanismo de mejora continua a la oferta institucional.
Teniendo en cuenta que, la Agencia cuenta con una Tabla de Retencién Documental =TRD,
instrumento mediante el cual identifico que tipos documental hacen parte de la serie
peticiones. Por otra parte, y una vez establecido el instrumento para la medicién de la
percepcion de los ciudadanos frente a la oferta institucional, se recomienda actualizar el
documento GEMA-001 Nive/ de satisfaccion de Servicio al Ciudadano, con el fin de evaluar
el impacto de la misionalidad de la Agencia.

CATEGORIA: Atencion Incluyente y Accesibilidad.

Seguir fortaleciendo los servicios de atencién y orientacion para las personas con
discapacidad, garantizando la accesibilidad a los espacios fisicos (NTC 6047), el canal
virtual (NTC 5854) y el canai telefénico (centro de relevo).

CATEGORIA: Sistemas de Informacién.

Seguir fortaleciendo el Sistema de Gestion Documental ORFEOQ, evaluando la posibilidad
de establecer la opcidn que registre el medio por el cual el Ciudadano desea recibir
respuesta de su peticion. Asi mismo, es recomendable que el Sistema Orfeo responda a
las necesidades establecidas en el procedimiento de atencion de peticiones, el cual debe
contener los lineamientos necesarios, acorde a la normatividad vigente en torno a la gestién
de las peticiones, por tanto, se invita a la Secretaria General y a los administradores del

Sistema Orfeo realizar desarrollos al Sistema acordes a las necesidades de la Entidad en <<
general, haciendo uso de los lineamientos establecidos. ‘_r*c
[y
“ap
~0
[
Agencia Nacional de Tierras A . , -
- , gencia Nacional de Tierras
Linea de Atencién en Bogotd Calile 43 No. 57 - 41 Bogotd, Colombia Cédigo Postal 111321
(+57 1) 5185858, opcién O Sede Servicio al Ciudadano

Carrera 13 No. 54-55 Piso 1 Torre SH Sede Servicio al Ciudadanc
www.agenciadetierras.gov.co Codigo Postal 111511



- Agencia
Nacional g.
Tierras

Se sugiere evaluar los tipos documentales establecidos en la serie documental de
peticiones pertenecientes a la Tabla de Retenciéon Documental — TRD en proceso de
convalidacion ante AGN, dado que, solo se dispuso un solo tipo documental, el cual no
responde a los tipos de peticiones y los tiempos para su atencidn establecidos en la Ley
1755 del 2015.

Adelantar las actividades que conlleven a la puesta en funcionamiento del observatorio de
tierras.

CATEGORIA: Publicacién de informacién.

Con el fin de brindar al Ciudadano acceso a informacion relevante sobre la Agencia, en
medios diferentes al virtual, se recomienda a Secretaria General establecer en los puntos
de atencion al ciudadano, mecanismos acorde a nuestro pUblico objetivo, en los cuales se
les participe informacidn en relacién a la, Localizacién fisica de sede central y sucursales o
regionales, Listado de tramites y servicios, Responsable {dependencia o nombre o cargo)
de la atencién de peticiones, quejas, reclamos y/o denuncias, Noticias, Informacion
relevante de la rendicién de cuentas y Calendario de actividades.

CATEGORIA: Proteccién de datos personaies.

Es recomendable documentar las actividades a realizar por la Agencia para la ejecucién
oportuna de las siguientes acciones “La entidad procede a Ja supresion de los datos
personales una vez cumplida la finalidad del tratamiento de fos mismos” y “La entidad
permite al titular de 1a informacion, conocer en cualquier momento la informacién que exista
sobre €| en sus bancos de datos”.

GESTION DE PQRSD

Incorporar en los informes de peticiones el analisis sobre los tramites y servicios con mayor
numero de quejas y reclamos, asi como, las acciones adelantadas por la Agencia en cuanto
las sugerencias allegadas por los Ciudadanos dirigidas a mejorar el servicio, incentivar la
participacion en la gestion pablica y racionalizar el empleo de los recursos disponibles.

Se hace necesario que, a través de los instrumentos de gestion establecidos por la Agencia
para la gestion de las peticiones, tales como el procedimiento GEMA-P-002 Gestidn de
peticiones, quejas, sugerencias, reclamos, denuncias y felicitaciones_V4 se den los
lineamientos para recibir y tramitar las peticiones interpuestas en lenguas nativas o
dialectos oficiales de Colombia diferentes al espaniol. Igualmente, parametrizar el Sistema
Orfeo de la tal forma que mediante las consultas establecidas se pueda realizar tratamiento
de datos frente a la gestion que realiza la Agencia en el tema.

Evaluar la viabilidad de asociar al Sistema de Gestién Institucional, en el mend de “;::oliticasﬁrf,L
- objetivos y planes” del proceso de gestion del modelo de atencion, instrumentos tales
como, la Resolucién 757 del 2017 y la Estrategia del servicio al ciudadano.
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Dar a conocer en los diferentes puntos de atencidn al ciudadano los mecanismos con los
que cuenta la Agencia para que los Ciudadano consulten el estado de sus peticiones.
Continuar con las capacitaciones permanentes a funcionarios y contratistas de la entidad,

en la normatividad vigente en peticiones, gestion documental y acceso y uso de mensajes
de datos, con el objetivo de fortalecer los conocimientos y competencias del recurso
humano de la Agencia, en esta materia y que todas las areas tengan claridad, tanto en el
tipo de peticion como en los términos de respuesta.

Fortalecer por medio de estrategias como comunicados y campafias informativas en la
intranet para que se promueva al interior de la Agencia, 1a toma de conciencia en todos los
niveles de la organizacion en el framite de los PQRSD y la responsabilidad de los servidores
publicos frente a los derechos de los ciudadanos

BUENAS PRACTICA

Se sugiere revisar la visualizacion de la pantalla, toda vez que, el celular debe girarse de
manera horizontal para poder acceder a la informacion.

Evaluar la posibilidad de brindar una jornada continua en la fotalidad de los puntos de
atencion al ciudadano establecidos por la Agencia.
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