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Nombre de la Auditoria al Proceso de Gestion del Modelo de Atencion (Recepcion de peticiones,
Auditoria quejas, sugerencias, reclamos, denuncias y felicitaciones).

Verificar la gestion de las Peticiones, quejas, sugerencias, reclamos, denuncias en
Obieti la Agencia Nacional de Tierras, a través de la evaluacién del cumplimiento de
jetivo ) , ; : 7 ;

lineamientos internos y externos aplicables a esta actividad, que contribuyan al

mejoramiento continuo del Proceso de Gestion del Modelo de Atencién.

* Revision por muestreo, de Peticiones, quejas, reclamos y sugerencias allegadas

a la Agencia Nacional de Tierras entre 01 de enero al 30 de junio de 2017, a través

de los diferentes canales establecidos por la entidad (clasificacion de PQRS,

oportunidad y calidad de la respuesta, trazabilidad en el sistema de informacion,

entre otras).

* Revision del Esquema de servicio al ciudadano.

Alcance

iﬁgﬁ’;ﬂﬁ““'a’ U <. retaria General / Proceso de Gestion del Modelo de Atencién

Responsable de la
L EEN ELIGET (I Secretaria General
auditado

Ismael Martinez Guerrero, Auditor Lider

Lila Maria Guzman, Auditor

Sandra Milena Bejarano, Auditor

Ivan Dario Delgado Ortega, Auditor

Circular Externa No. 001 de 2011. Consejo Asesor del Gobierno en materia de
Control Interno de las Entidades del Orden Nacional y Territorial. Orientaciones
para el seguimiento a la atencion adecuada de derechos de peticion.

Ley 1437 de 2011. Titulo I, Capitulo IIl. Por la cual se expide el codigo de
procedimiento administrativo y de lo contenciosc administrativo.

Ley 1474 de 2011, Articulo 76. Por la cual se dictan normas orientadas a fortalecer
los mecanismos de prevencion, investigacion y sancion de actos de corrupcion y la
efectividad del control de la gestion puablica.

Ley 1712 de 2014. Ley de Transparencia y acceso a la informacion piblica.
Articulo 11.

Decreto 2573 de 2014. Por el cual se establecen los lineamientos generales de la
Estrategia de Gobierno en linea, se reglamenta parcialmente la Ley 1341 de 2009
y se dictan otras disposiciones. Titulo Il. Componente, instrumentos y responsables.
Articulo 6. Instrumentos. Manual de Gobierno en linea.

Ley 1755 de 2015. Por medio de la cual se regula el Derecho Fundamental de
Peticion y se sustituye un titulo del Codigo de Procedimiento Administrativo y de lo
Contencioso Administrativo.

NTC-ISO 9001:2015.

Documentacion para la operatividad del proceso (caracterizacion, procedimientos,
mapa de riesgos, plan de mejoramiento, indicadores, entre otros).

Equipo Auditor

Criterios de Auditoria
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METODOLOGIA Y/O ACTIVIDADES DESARROLLADAS

El presente informe corresponde a la verificacion realizada al esquema de atencion al ciudadano y a las
peticiones recibidas y gestionadas por la Agencia Nacional de Tierras — ANT, durante el periodo comprendido
entre el 1 de enero y el 30 de junio de 2017; con el fin de evaluar el cumplimiento de los lineamientos internos
y externos aplicables a esta actividad, a fin que se tomen las medidas pertinentes por parte de los responsables
del proceso y las partes que intervienen en el proceso, que contribuyan al mejoramiento continuo del servicio
al ciudadano.

Para el logro del objetivo propuesto de la auditoria, se realizaron actividades tales como:

-Muestreo selectivo de peticiones para constatar su clasificacion, la oportunidad, calidad y efectividad
en las respuestas dadas (Soporte de envio, Clasificacion por Tablas de Retencion Documental-TRD,
Eficacia, Oportunidad, Efectividad y Numero de reasignaciones). Frente a lo establecido en la Ley
1755 de 2015 para la gestion de las peticiones, se analizé la oportunidad, eficacia y efectividad de la
respuesta dada, de acuerdo con los términos establecidos para las distintas modalidades de
peticiones, los lineamientos determinados por el proceso para el tramite interno de las peticiones y la
trazabilidad de la gestion en el sistema de informacion “Orfeo”.

-Entrevistas a los funcionarios que hacen parte del proceso de gestion del modelo de atencion, para
que, de acuerdo con los temas de su competencia, aportaran informacion adicional o aclararan
inquietudes del equipo auditor, segun fuere el caso.

-Visitas al centro de servicio al ciudadano ubicado en el primer piso de la sede de la Agencia Nacional
de Tierras en Bogota D.C., llamadas telefonicas y envio de chats, para verificar la atencion por
diferentes canales.

En las actividades relacionadas anteriormente, se realizo el cotejo de los criterios de auditoria establecidos,
frente a los soportes, informacién y evidencias suministradas, lo que arroja como resultado, los hallazgos
descritos en este informe.

Mediante correo electronico del 11 de julio, se solicitd a la Secretaria General, la base de datos de las peticiones
allegadas entre el 01 de enero y el 30 de junio de 2017, a la Agencia Nacional de Tierras — ANT, con un minimo
de variables, tales como: tipologia del requerimiento, nimero de radicado de entrada, fecha de radicacion,
ciudad origen, tiempo asignado de respuesta, nombre del solicitante, asunto, dependencia remitida, numero de
radicado de respuesta, fecha de respuesta y dependencia que contesto. La informacion fue proporcionada en
dos bases de datos, procedente de los sistemas de informacion “Sidermail’ y “Orfeo”, siendo estas las
herramientas utilizadas para gestionar las peticiones, en el primer semestre de 2017. Los registros se ,
encuentran distribuidos asi: W
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Tabla No. 1 Registros totales en Sidermail y Orfeo
Registros
Sistema de Informacion Periodo no: T.o et considerados para el
‘Registros | |
calculo de la muestra
. . Del 3/01/2017 al 4.683
Sidermail 130312017 4.689
Del 03/03/2017 al 24172
Orf
0 30106/2017 40610
Total Registros 35.299 28.855

Fuente: Oficina de Control Interno con informacion suministrada por la Secretaria General

Para el periodo evaluado, se identifico un total de 35.299 registros, tipificados por el proceso como peticiones.
Sin embargo, al revisar la informacion de las dos bases de datos, para la definicion de la poblacion y lamuestra
a analizar, el equipo auditor, seleccioné aquellos registros en que el tipo documental asignado en el sistema
Orfeo y Sidermail, respondian a las modalidades de peticion establecidos en la Ley 1755 de 2015, a saber:
Peticion, Peticiones entre autoridades, Solicitudes de copias, Peticiones de informacion, lo que arrojé un total
de 28.855 registros, como se aprecia en la siguiente tabla:

Tabla No. 2 Registros seleccionados de Sidermail y Orfeo para la definicion de la muestra

. No,
Modalidad de Peticion Registros %

Peticién 22.251 77
Peticiones entre autoridades 4,008 14
Solicitud de copias 1.714 6
Peticion de Informacion (Sidermail) 484 2
Otros (consutta, Solicitud, Denuncia, Felicitacién, Queja,
Sugerencia, Solicitud de Informacién, Reclamo, Peticiones 6rganos 398 1
de Control (Sibermail) y Peticion Congreso de la Republica)

Total Registros 28.855| 100%

Fuente: Oficina de Control Interno con informacion suministrada por la Secretaria General

Si bien los 6.444 registros restantes, fueron seleccionados por el proceso como datos PQRS, éstos no fueron
objeto de analisis en las actividades de verificacion, en consideracion a que su clasificacion documental
responde a los siguientes tipos documentales: Respuesta, No definido, Tutela, Pertenencia Demanda, Traslado
por competencia, Auto, Demanda, Fallo, Constancia de entrega respuesta, Notificacion, Respuesta a derecho
de peticion, Aclaracion, Factura y soportes, Factura de pago de impuesto predial, Pruebas, Contestacién de la
Accion Constitucional, entre otros.

De los 28.855 registros, se tomé una muestra selectiva de 68 registros, con un nivel de confianza del 90% y

margen de error del 10%, bajo una distribucién normal, aplicando la siguiente formula para poblacion finita:
v
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En donde:

n: tamafio de la muestra total (no. de Peticiones allegadas en el primer semestre de 2017 a revisar revisar).

z: percentil de la distribucion de probabilidades normal, asociado con el nivel de confianza.

P(Q): es la probabilidad del evento. Dado que predeterminadamente se desconoce la proporcion, y no se cuenta con
informacion de auditorias anteriores, se asumen en el disefio, valores de P=Q=0,5, con Ia finalidad de maximizar el
producto y el tamafio de la muestra.

£.error maximo admisible en la estimacion de la proporcién.
N tamafio del universo (no. de Peticiones allegadas en el primer semestre de 2017).

Se realizo Ia verificacion de 68 registros en el sistema “Orfeo”, en consideracion a que es este sistema el que
actualmente esta utilizando la ANT para la gestion de las Peticiones allegadas a la entidad; evaluandose las
siguientes variables: 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 mencionadas se encuentra
registrado en el Anexo 1 “Gestion de Peticiones”. El muestreo selectivo implicé la seleccion de Peticiones de
los diferentes meses y de las principales tipologias. Es de tener en cuenta, que, dado el volumen de Peticiones
registrados en el primer semestre del afio, el ejercicio es una inferencia sobre la poblacion objeto de estudio, y
corresponde a los responsables del proceso realizar la ampliacion de la informacion presentada, a fin de tomar
acciones contundentes para el mejoramiento continuo del proceso. No obstante, lo anterior, como se evidencia
en el Anexo No. 1, el equipo auditor reviso Peticiones adicionales, para un total de 95 registros; a fin de revisar
informacion con otras caracteristicas; sin embargo, las conclusiones sobre la muestra se hicieron sobre los
primeros 68 registros relacionados en dicho Anexo.

En cuanto al modelo de atencion al ciudadano, fueron objeto de analisis los documentos establecidos por el
proceso para su ejecucion, los servicios brindados a través de medios electronicos, la informacion minima a
publicar, todo esto, de acuerdo con la normatividad vigente y se realizaron visitas sorpresa a las instalaciones
de Servicio al ciudadano, llamadas telefonicas y chats, con el objeto de verificar la efectividad de los canales
de atencion.

ANALISIS GENERAL DE LAS PETICIONES

A continuacion, se presenta el comportamiento de las peticiones formuladas en el primer semestre de 2017 a
la Agencia Nacional de Tierras — ANT, teniendo en cuenta los 28.885 registros, provenientes de los sistemas
de gestion documental Sidermail (4.683) y Orfeo (24.172), realizando el andlisis por mes, por modalidad, por
dependencia responsable, por tipo documental y canal de servicio. .{ o
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En la siguiente grafica se aprecia el numero de peticiones allegadas por mes. Se observa que el
comportamiento de las Peticiones en el transcurso del primer semestre del afio ha sido irregular, al iniciar con
3.536 Peticiones en enero, posteriormente caer a 890 Peticiones en febrero y en los Gltimos 4 meses del afio
ha habido un comportamiento irregular, reflejado en el incremento de las Peticiones en marzo (6.766), seguido
por una disminucion de 5% en el mes abril; un nuevo incremento de las Peticiones en mayo (6.702), seguido
de un descenso de 4% en el volumen de Peticiones en junio. El promedio mensual de Peticiones allegados a
la ANT en el primer semestre del afio fue de 4.809; sin embargo, teniendo en cuenta el nimero de peticiones
allegados entre marzo y junio, que son los meses en los que no se presentaron variaciones significativas, el
promedio de Peticiones allegadas a la entidad, por mes, fue de 6.107.

Grafica 1. Peticiones por mes.
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En la siguiente grafica se muestra la distribucion de las Peticiones, de acuerdo con las tipologias documentales,
asignadas en los sistemas mencionados. Analizados los datos, se observo que el 77% pertenece al tipo
documental “Peticion”, el 14% a Peticion entre autoridades, el 6% a solicitudes de copias, el 2% a peticion de
informacion de Sidermail y el 1% a otros. El hecho que en el sistema aparezca el 77% de la informacién en la
tipologia de Peticién, al nivel de las otras tipologias mencionadas, que hacen parte de las peticiones, de acuerdo
con lo establecido en la Ley 1755 de 2015, dificulta precisar la distribucién de esas peticiones, informacion que
seria til para la toma de decisiones en los diferentes procesos de la Agencia. Esta situacion hace necesario
que se revise la serie documental registrada en el sistema ORFEO, que es el sistema en el que actualmente se
gestiona la correspondencia de la ANT, a fin de que las tipologias para el registro de las peticiones se alineen
con las disposiciones contenidas en la Ley 1755 de 2015.
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Grafica 2. Peticiones por modalidad.
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En lo referente a la gestion de peticiones por las dependencias competentes, se observo que las areas con
mayor asignacion de peticiones son la Subdireccion de Seguridad Juridica, la Subdireccion de Acceso a Tierras
por Demanda y Descongestion, la Subdireccion de Administracion de Tierras de la Nacion, la Oficina Juridica y
Correspondencia y Administracion de archivo con el 26%, 23%, 10%, 8% y 8% de participacion,

respectivamente. Las 5 dependencias mencionadas concentraron el 75% de las Peticiones, como se aprecia
en la siguiente Grafica:

Grafica 3. Peticiones por dependencia responsable.
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Cabe anotar que, de acuerdo con la informacion suministrada por el personal de la firma CONALCREDITO
CONALCENTER, firma con la que la ANT suscribio la Orden de compra No. 13590 del 17 de enero de 2017

e
e
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(numeracion de la ANT 123 de 2017), cuyo objeto es “Prestar la atencion y servicio a los ciudadanos que
requieren a la Agencia Nacional de Tierras, y promover la participacion ciudadana. Asi mismo, generar
informacién de valor sobre la caracterizacion de usuarios y sus necesidades, las cuales son insumos
importantes para la toma de decisiones de las areas misionales y permite enfocar, con mayor pertinencia, el
proceso de mejora continua’, las Peticiones asociadas a Correspondencia y Administracion de archivo,
pertenece principalmente a aquellas Peticiones que son atendidas en el primer nivel de servicio, y tipificadas
como Peticion, Peticion entre autoridades, Queja, Reclamo, Solicitud y Solicitud de copias. Sin embargo, el
nivel de servicio en el que fue atendido o se encuentra la peticion, no es susceptible de identificar en el sistema
ORFEO, por lo que, a juicio del equipo auditor, seria conveniente que se incluyera dicha informacién. Si bien
el equipo auditado manifesté que esta informacion es susceptible de analisis cuando se filtra por el usuario
actual y/o final de la peticion, en el que el primer nivel es de Servicio al Ciudadano y el segundo es de la
direccion tecnica; seria conveniente incluir la variable de tipo de nivel de atencion, en los reportes que se
generen desde el sistema ORFEO o a través de una politica de operacion, para facilitar el analisis de la
informacion.

Es de anotar que, la clasificacion de la Grafica anterior se hizo con la dependencia que aparecia como
responsable en las bases de datos suministradas por la Secretaria General, informacion, que de ser contrastada
a la fecha de presentacion del informe, puede presentar cambios, debido a la dinamica del proceso.

Teniendo en cuenta que las variables de las bases de datos de los sistemas Sidermail y Orfeo, no son
equivalentes en su totalidad, las siguientes graficas fueron construidas a partir de los 24.172 registros
provenientes del sistema Orfeo.

En cuanto a los canales de atencion mas usados por la ciudadania, para formular sus peticiones, en la siguiente
grafica se aprecia que son el correo fisico y electronico con el 81% y 16% respectivamente.

Grafica 4. Peticiones por canal de servicio y atencion
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En lo relacionado con la clasificacion documental asignadas a las respuestas de peticiones, se observo que el
81% de las 10.283 respuestas gestionadas por el Sistema Orfeo, no se les ha definido una clasificacion
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documental (No Definido), de acuerdo con las tipologias establecidas en la tabla de retencion documental
adoptada (respuesta a derecho de peticion, respuesta a derechos de peticion remitidos por externos,
desistimiento a derecho de peticion, traslado por competencia, suspension derecho de peticion, entre otros),
generando posibles dificultades en el control eficaz, conservacion y acceso de los documentos, tanto para
usuarios internos, como externos. Dicha clasificacion esta bajo la responsabilidad de las dependencias
emisoras de las respuestas dadas a las peticiones, por lo tanto, son éstas quienes deben realizar
oportunamente la tipificacion documental, de acuerdo con lo establecido en Ia tabla de retencion del proceso;
sin embargo, es importante que la Secretaria General implemente actividades de seguimiento y control en pro
de garantizar la adecuada clasificacion de las respuestas a las peticiones.

Grafica 5. Tipo documental asignado a la respuesta.
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Con el fin de evaluar la trazabilidad de las peticiones en el sistema Orfeo, se analizaron los 24.172 registros
provenientes de éste, agrupandolos de acuerdo con el estado administrativo asignado (Tramitado — Sin
Tramitar) y contrastando la informacion dispuesta en las siguientes variables: decision de respuesta,
disponibilidad de imagen de entrada, tipificacion documental, radicado de salida, fecha de envio y archivo a
expedientes virtuales.

En cuanto a los registros bajo el estado “Tramitado” se identificaron 8.938 (37%), los cuales fueron agrupados
segun la decision de respuesta registrada en el sistema “No Requieren Respuesta” y “Sin Definir”. De acuerdo
con informacion suministrada por el equipo auditado que administra el sistema ORFEO, las Peticiones que se
encuentran en el estado “Tramitado” deben entenderse como aquellas Peticiones que cuentan con unaimagen
de respuesta asociada, es decir, que, en teoria, tienen respuesta. A continuacion, se describen los resultados

obtenidos: Uil

«
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Tabla No. 3 Trazabilidad de registros en el sistema ORFEO “Estado tramitado”

Trazabilidad en el Sistema | Decision | Sinimagen | Sin Recg:?s';ro fegl"a"d . Sin ,t,iﬂg“‘a’

Orfeo Respuesta | de entrada | archivar desalida. anvie Definido”

Estado ggs DL‘Z"S‘;;‘*"*" 880 218| 858 93 38 78
Tramitado

Sin definir 8.058 1.292 7.515 8.058 5.883 6.429

TOTALES 8.938 1510| 8373] 8151|  5.921 6.507

No Requiere Respuesta. Se identificaron 880 registros; sin embargo, 93 de ellos cuentan con un radicado de
respuesta, de los cuales 78 carecen de clasificacion documental y sOlo 38 refieren una fecha de envio por los
siguientes medios: correo certificado, correo electronico certificado y entrega personal. Adicionalmente, 218
registros de los 880, no cuentan con imagen de entrada asociada y 858 no han sido archivados en expedientes
digitales.

Sin Definir. Se identificaron 8.058 registros, a los cuales no se les ha definido en el sistema Orfeo si requieren
respuesta; sin embargo, la totalidad de éstos, cuentan con un nimero de radicado de salida asignado, de los
cuales 5.883 (73%) registran fecha de envio, 1.292 (1 6%) no reportan imagen de entrada asociada, 6.429 (80%)
no cuentan con tipificacion documental y 7.515 (93%) no han tenido tratamiento archivistico.

Con relacion a las peticiones bajo estado “Sin Tramitar’, en el sistema Orfeo, se identificaron 15.234 (63%), a
las cuales no se les ha definido si requieren respuesta. Aun asi, 2.132 cuentan con la asignacion de un radicado
de salida, solo 1 refleja fecha de envio, 1.960 no reportan imagen de entrada asociada y 15.169 no han sido
vinculadas a expedientes digitales, como se aprecia en la siguiente tabla:

Tabla No. 4 Trazabilidad de registros en el sistema ORFEO “Estado Sin Tramitar”

Trazabilidad en el Sistema | Decision | Sinimagen| Sin Re(;?sr;r ol f etg:;nd o Sin Hﬂfca"
Orfeo Respuesta | de entrada | archivar dosaiiddll aris Definido”
Estado 1o ooni 15.234 1960| 15.169 2132 1 1.834
“Sin Tramitar
TOTALES 15.234 1.960 | 15.169 2132 1 1.834

De la informacion analizada, a continuacion, se presentan los requisitos con cumplimiento e incumplimiento
observados por el equipo auditor: ,

L
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3.1 REQUISITOS CON CUMPLIMIENTO - CONFORMIDADES

Criterio

Ley 1474 de 2011 “Pora cual se dictan normas
orientadas & fortalecer los mecanismos de
prevencion, investigacion, y sancion de actos de
corrupcion y la efectividad del control de la gestion
publica.”

Articulo 76. Oficina de quejas,
sugerencias y reclamos. En foda
entidad publica, debera existir por lo
menos una dependencia encargada de
recibir, tramitar y resolver las quejas,
sugerencias y reclamos que los
ciudadanos formulen, y que se relacionen
con el cumplimiento de la mision de la
entidad (...)

Observacion

El Decreto 2363 del 2015 “Por el cual se crea la Agencia Nacional de Tierras
- ANT', en su articulo 29, asigné a la Secretaria General la funcion de
“Gestionar y hacer seguimiento a la adecuada atencién de las solicitudes,
quejas, reclamos y derechos de peticion realizados por los ciudadanos”.

Dicha funcion se ha venido desarrollando en los Puntos de Atencion Territorial
(PAT), a través de la contratacion realizada por la Entidad con la firma
CONALCREDITO CONALCENTER, quien, para desarrollar el objeto
contratado, suministra el personal requerido bajo el contrato No. 123 de 2017,
cuyo objeto es “Prestar la atencion y servicio al ciudadano que requieren a la
Agencia Nacional de Tierras, y promover la participacion ciudadana. Asi
mismo, generar informacién de valor sobre la caracterizacion de usuarios y
sus necesidades, las cuales son insumos importantes para la toma de
decisiones de las areas misionales y permite enfocar, con mayor pertinencia,
el proceso de mejora continua”. De esta manera, la ANT cuenta con
funcionarios y personal contratado para realizar la atencién a fraves de los
diferentes canales dispuestos para el servicio al ciudadano, entendidos estos
como: Canal telefénico (desde la sede de Bogota se atienden las diferentes
llamadas a través del Call center), canal virtual (correo), canal virtual (redes
sociales) y el canal presencial, tanto en el nivel central, como en las Unidades
de Gestion Territorial-UGT.

Si bien, la Secretaria General desarrolla esta funcion a través de los medios
antes descritos, es pertinente manifestar que cuenta con una plataforma de
informacién denominada ORFEQ, la cual, entre otras actividades, administra
la gestion de las peticiones realizadas por los usuarios, por medio de los
diferentes canales de servicio y atencion con que cuenta la entidad, a saber:
medio presencial, escrito, telefénico y correo electronico.

Ley 1437 de 2011 'Por la cual se expide el
Codigo de Procedimiento Administrativo y de lo
Contencioso Administrativo.”

Articulo 5. Derechos de las personas
ante las autoridades. Numeral 6.
Recibir atencion especial y preferente si
se frata de personas en situacion de
discapacidad, nifios, nifias, adolescentes,
mujeres gestantes o adultos mayores, y
en general de personas en estado de
indefension o de debilidad manifiesta de

En visita de campo realizada el 18/07/2017 a las instalaciones en donde se
brinda el servicio de Atencion al Ciudadano en la sede de Bogota D.C.; se
observo la disponibilidad de un software de informacion denominado "Ayax”,
suministrado por la empresa prestadora del servicio “CONALCREDITO
CONALCENTER"; el cual permite la atencion organizada del publico, mediante
la asignacion de turnos y la tipificacion preferencial de los ciudadanos en
situacion de discapacidad, nifios, nifias, adolescentes, mujeres gestantes o
adultos mayores. En cuanto al horario de atencion, este se encuentra
disponible al ingresar a las instalaciones, es claro y visible y responde a lo
dispuesto en la Resolucion 715 del 2017, en la cual la Agencia determino el
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conformidad con el articuio 13 de la
Constitucion Politica.

Articulo 7. Deberes de las autoridades
en la atencién al pablico. Numeral 2,
Garantizar atencion personal al publico,
como minimo durante cuarenta (40)
horas a la semana, las cuales se
distribuiran en horarios que satisfagan las
necesidades del servicio. Numeral 4.
Establecer un sistema de turnos acorde
con las necesidades del servicio y las
nuevas tecnologias, para la ordenada
atencibn  de  peticiones,  quejas,
denuncias o reclamos, sin perjuicio de lo
sefialado en el numeral 6 del articulo 5°
de este Codigo. Numeral 5. Expedir,
hacer visible y actualizar anualmente una
carta de trato digno al usuario donde la
respectiva autoridad especifique todos
los derechos de los usuarios y los medios
puestos a su disposicion para
garantizarlos efectivamente.

Ley 1755 de 2015 “Por medio de la cual se
regula el Derecho Fundamental de Peticion y se
sustituye un fitulo del Cédigo de Procedimiento
Administrativo y de lo Contencioso Administrativo.”

Articulo 22. Organizacion para el
tramite interno y decision de las
peticiones. Las autoridades
reglamentaran Ia tramitacion interna de
las peticiones que les corresponda
resolver, y la manera de atender las
quejas para garantizar el buen
funcionamiento de los servicios a su
cargo.

horario de trabajo, la jornada laboral y el horario flexible para los servidores
publicos y se cumple con la jornada de las 40 horas.

La entidad cuenta con los siguientes canales de servicio y atencion:

Virtuales de comunicacion: Este canal esté integrado por los servicios que
la Entidad presta a los ciudadanos a través de tecnologias de informacion y
comunicaciones a saber: correo electronico (info@agenciadetierras.gov.co y
atencionalciudadano@agenciadetierras.gov.co); chat, redes sociales
(Facebook, twitter, instagram, YouTube) y el formulario electrénico de
peficiones, quejas y reclamos dispuesto en el portal web
www.agenciadetierras.gov.co.

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

Presencial: Este es el canal en el que los ciudadanos acuden a las
instalaciones de la Agencia Nacional de Tierras, para realizar tramites y
solicitar servicios, informacion, orientacion o asistencia. Segun lo establecido
en el Acuerdo No. 7 del 7 de octubre de 2016 del Consejo Directivo de la ANT,
la entidad hace presencia en territorio mediante la Sede Central (Bogota), 8
Unidades de Gestion Territorial - UGT (Bogota, Cucuta, Medellin, Monteria,
Pasto, Popayan, Santa Marta y Villavicencio) y 7 Puntos de Atencién de
Tierras — PAT (Florencia, Sincelejo, Arauca, Tumaco, Mocoa, Chaparral y
Valledupar).

Telefénico: Contacto verbal y en tiempo real de los ciudadanos con los
servidores publicos de la Entidad, a través de los medios telefonicos
dispuestos para tal fin a nivel nacional y territorial (Teléfono 5185858, opcién
0, en la ciudad de Bogota y a nivel nacional en el nimero 018000-933881).

La Agencia dispone de diferentes herramientas vy lineamientos que
reglamentan el tramite interno de las peticiones, tales como:

1. Proceso Gestion al Modelo de Atencion: En el mapa de procesos
establecido por la entidad se identific la existencia de un proceso, el
cual contiene dos actividades asociadas a la gestion de peticiones.

2. Procedimiento: A partir del 11 de mayo se encuentra disponible en el
sistema de gestion de calidad de la entidad, el documento “GEMA-P-02
Gestion de peticiones, quejas, sugerencias, reclamos, denuncias y
felicitaciones’, que tiene como objetivo recibir, clasificar y dar
tratamiento y/o respuesta a las peticiones presentadas por las partes
interesadas, describiendo las actividades a ejecutarse y sus
responsables.
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3. Resoluciéon 757 de 2017: Mediante acto administrativo, la entidad
adopt6 el “Reglamento Interno para el Tramite de Solicitudes Quejas,
Felicitaciones y Derechos de Peticion”, el cual contiene disposiciones
acerca de: clasificacion de peticiones, términos para resolver,
proyeccion y firma de comunicaciones oficiales externas e internas;
forma, presentacion y radicacion de las peticiones, tramite peticiones
relacionadas con informacion publica clasificada y reservada, radicacion
y tramite de peticiones masivas, radicacion y tramite de las quejas,
reclamos y denuncias, entre otras.

4. Estrategia de Servicio al ciudadano: Este instrumento identifica los
canales de servicio y atencion, niveles y acuerdos de servicio,
protocolos de servicio, derechos y deberes de los ciudadanos y la
Agencia. Se encuentra publicado en el sitio web institucional.

5. Carta de Trato Digno: En la pagina web de la entidad, se encuentra
disponible este documento, el cual describe los atributos del servicio,
los canales de servicio y atencion, con los cuales se busca garantizar
los derechos de la ciudadania, mediante la prestacion de un servicio con
calidad y oportunidad.

6. TRD: A partir del 16 de mayo, se parametrizé en el sistema Orfeo las
Tablas de Retencién Documentales-TRD, en las cuales se observa la
serie “Peficiones, quejas, reclamos, solicitudes, felicitaciones y
denuncias’, con diferentes tipos documentales.

7. GEMA-G-001 Guia Apertura de los Buzones de Sugerencias

Para el registro de las Peticiones allegadas a la entidad, a partir del 3 de
marzo de 2017, entrd la implementacion del sistema ORFEOQ, que es un
sistema desarrollado en lenguaje de programacion PHP, y es a través del
cual se gestiona la correspondencia de la entidad. El sistema permite realizar
el registro de las peticiones de manera secuencial y cronologica, y de manera
organizada, de tal forma que, a través del mismo, se puede revisar la
trazabilidad desde su registro de entrada hasta su registro de salida.

Ley 1437 de 2011 “Por la cual se expide el
Cédigo de Procedimiento Administrativo y de lo
Contencioso Administrativo.”

Articulo 7. Deberes de las autoridades
en la atencion al publico. Numeral 8.
Adoptar medios tecnologicos para el
tramite y resolucion de peticiones, y
permitir el uso de medios alternativos
para quienes no dispongan de aquellos.

Ley 1474 de 2011 “Por a cual se dictan normas
orientadas a fortalecer los mecanismos de

En la pagina web de la ANT “www.agenciadetierras.gov.co”, se cuenta con
una seccién denominada “Servicio al Ciudadano’, en la cual, la ciudadania
puede acceder a la siguiente informacion: Mecanismos para presentar
peticiones, Formulario electronico para realizar peticiones, Consulta del
estado de las peticiones, Carta de trato digno, Manual de atencion al
ciudadano, Informes de peticiones, consulta de fitulacion de baldios,
Localizacion fisica, horarios y dias de atencion, entre otras.

En el siguiente link http://www.agenciadetierras.gov.co/servicio-al-
ciudadano/tramites-y-servicios/consulte-su-peticion-queja-reclamo-y-
denuncia, la entidad ha creado un espacio de consulta a aquellas peticiones
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prevencion, investigacion, y sancion de actos de
corrupcion y la efectividad del control de la gestion
publica”

Articulo 76. Oficina de quejas,
sugerencias y reclamos. ...Todas las
entidades publicas deberan contar con un
espacio en su pagina web principal para
que ios ciudadanos presenten quejas y
denuncias de los actos de corrupcion
realizados por funcionarios de la entidad,
y de los cuales tengan conocimiento, asi
como sugerencias que permitan realizar
medificaciones a la manera como se
presta el servicio publico.

Ley 1712 de 2014 "Por medio de la cual se crea
la Ley de Transparencia y del Derecho de Acceso a
la Informacion Publica y se dictan otras
disposiciones.”

Articulo 11. Informacién minima
obligatoria respecto a servicios,
procedimientos y funcionamiento del
sujeto obligado. Todo sujeto obligado
debera publicar la siguiente informacion
minima obligatoria de manera proactiva:
a) Detalles pertinentes sobre todo
servicio que brinde directamente al
publico, incluyendo normas, formularios y
protocolos de atencion;

h) Todo mecanismo de presentacion
directa de solicitudes, quejas y reclamos
a disposicion del publico en relacion con
acciones u omisiones del sujeto obligado,
junto con un informe de todas las
solicitudes, denuncias y los tiempos de
respuesta del sujeto obligado;

Resolucion N. 3564 de 2015. “Por a cual
se reglamentan los articulos 2.1.1.2.1.1,
2.1.1.2.1.11,2.1.1.2.2.2, y el parégrafo 2 del articulo
2.1.1.3.1.1 del Decreto N* 1081 de 2015."

Articulo 6. Formulario Electrénico.
Anexo 2. Lineamiento sobre el formulario
electronico para la recepcion de
solicitudes de informacién publica.

que no han sido posible notificar a sus solicitantes, debido a informacién de
contacto incompleta o errénea.

En relacion al informe de peficiones, el proceso establecié informes
trimestrales de gestion de peticiones, quejas, reclamos, sugerencias,
denuncias. Se observo la generacion, por parte de la Secretaria General de
dos informes, correspondientes a los dos primeros trimestres del afio 2017; en
estos se informa las comunicaciones recibidas, participacién por los diferentes
canales, participacion por dependencias, seguimiento a las respuestas,
documentos pendientes de responder, rangos de los tiempos, informacién que
se consulté en la informacion suministrada por la Secretaria General.

En cuanto al formulario electronico, éste se encuentra disponible en la pagina
web de la entidad, ver link http://www.agenciadetierras.qov.co/servicio-al-
ciudadano/tramites-y-servicios/formulario-de-solicitudes-peticiones-quejas-
reclamos-y-denuncias/. El equipo de control interno hizo prueba de este
formulario y se evidencié su usabilidad y accesibilidad para el registro de
Peticiones.

Al proceder a diligenciarlo, se pudo establecer que es de facil diligenciamiento,
lo que le permitiria ser utilizado por nifios y adolescentes. En términos
generales, el lenguaje del formulario es amigable y de facil entendimiento y
diligenciamiento y permite seleccionar el tipo de solicitud.

Dentro del formulario se encuentra instaurada la posibilidad para el medio de
respuesta, ya sea electronico o fisico, la cual puede ser seleccionada por el
usuario.

El formulario cuenta con campos de caracter obligatorio, con los que se
garantiza establecer la informacion minima del ciudadano, el tipo de
requerimiento y el asunto a ser tratado.
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NTC-ISO 9001:20015. 8.4 Control de
los procesos, productos y servicios
suministrados externamente.

8.4.1 Generalidades. La organizacion
debe asegurarse de que los procesos,
productos y servicios suministrados
externamente son conformes a los
requisitos.

La organizacion debe determinar y aplicar
criterios para la evaluacion, la seleccion,
el seguimiento del desempefio y la
reevaluacion de los proveedores
externos, basandose en su capacidad
para proporcionar procesos o productos y
servicios de acuerdc con los requisitos.
La organizacion debe conservar la
informacién documentada de estas
actividades y de cualquier accion
necesaria que surja de las evaluaciones.

8.4.2 Tipo y alcance del control. La
organizacion debe asegurarse de que los
procesos, productos y  servicios
suministrados externamente no afectan
de manera adversa a la capacidad de la
organizacion de entregar productos y
servicios conformes de manera
coherente a sus clientes.

Se evidencio la suscripcion de la Orden de compra No. 13590 del 17 de enero
de 2017 - Numeracion de la ANT 123 de 2017 cuyo objeto es “Prestar la
atencion y servicio al ciudadano que requieren a la Agencia Nacional de
Tierras, y promover la participacion ciudadana. Asi mismo, generar
informacién de valor sobre la caracterizacion de usuarios y sus necesidades,
las cuales son insumos importantes para la toma de decisiones de las areas
misionales y permite enfocar, con mayor pertinencia, el proceso de mejora
continua” por valor de $1.934.654.400, con la firma Cobranza Nacional de
Créditos LTDA - CONALCREDITO CONALCENTER, realizada a través de
Colombia Compra Eficiente, bajo la modalidad de Acuerdo Marco de precios.

Es pertinente mencionar que la modalidad de acuerdo marco de precio, se
encuentra regulada en el Decreto 1082 de 2015, y consiste en la suscripcion
de un contrato entre uno o mas proveedores y Colombia Compra Eficiente, o
quien haga sus veces, para la provision a las Entidades Estatales de Bienes y
Servicios de Caracteristicas Técnicas Uniformes, en la forma, plazo y
condiciones establecidas en éste. Para ello, Colombia Compra Eficiente
cuenta con un Catélogo para Acuerdos Marco de Precios, que es una ficha
que contiene: (a) la lista de bienes ylo servicios; (b) las condiciones de su
contratacion que estan amparadas por un Acuerdo Marco de Precios; y (c) la
lista de los contratistas que son parte del Acuerdo Marco de Precios.

El Articulo 2.2.1.2.1.2.7 y subsiguientes del Decreto 1082 de 2015, establecen
los criterios y el procedimiento para la implementacion del Acuerdo Marco de
Precio, el cual cuenta con todas las ventajas y garantias para las entidades
publicas que deseen suscribirse a él.

Por su parte, frente al seguimiento del desempefio del contratista, se evidencio
en el expediente contractual que la supervision del contrato se encuentra a
cargo de la Secretaria General, comunicada la misma a través de memorando
interno de fecha 18 de enero de 2017.

En dicho expediente, se constaté que el contratista presenta informe
pormenorizado de actividades realizadas durante cada mes de ejecucion, el
mismo contiene la ejecucion de las obligaciones pactadas y las cifras de
atencion por cada canal de atencion en Bogota y en las unidades de gestion.
De igual manera, se pudo constatar que se encuentra cada uno de los
formatos de recibo a satisfaccién, informe de actividades y orden de pago para
el contratista.

De acuerdo con el formato para tramite de pago, se pudo evidenciar que el
supervisor del contrato ha manifestado que el contratista ha venido
cumpliendo a cabalidad con las obligaciones y objeto contractual pactado,
motivo por el cual la supervision ha dado tramite a los pagos pactados en el
contrato.
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Para el cumplimiento de las obligaciones adquiridas a través del contrato
suscrito, la firma CONALCREDITOS LTDA, ha dispuesto el siguiente personal
en cada uno de los canales establecidos, de acuerdo con las obligaciones
contractuales pactadas, asi:

Canal Telefénico: de acuerdo con la obligacion adquirida a través del
contrato, deben estar dispuesto cinco (5) agentes que atiendan las lineas
telefonicas 5185858 y 018000933881. Verificada la informacion en el
expediente contractual y realizada la entrevista con personal de la Secretaria
General, se pudo constatar que el contratista da cumplimiento a dicha
obligacién. De acuerdo con el historico presentado en el informe de
actividades del mes de mayo de 2017, desde el inicio del contrato y hasta esa
fecha, se han recibido un total de 14.683 llamadas, de las cuales han sido
respondidas 12.082, para un nivel de atencion del 82%

Canal Presencial: de acuerdo con la obligacion adquirida a ftravés del
contrato, deben estar dispuesto tres (3) agentes que brindan atencion a los
ciudadanos que visitan Servicio al Ciudadano de la ANT, con el fin de recibir
orientacion, asesoria y solicitar informacion de tramites y servicios; obligacion
que viene siendo cumplida por el contratista. De acuerdo con el historico
presentado en el informe de actividades del mes de mayo de 2017, desde el
inicio del contrato y hasta esa fecha se han atendido un fotal de 4.919
ciudadanos.

De igual manera, el confratista, dando cumplimiento a sus obligaciones
contractuales ha dispuesto 6 agentes para la atencion a fravés del canal
presencial en el Centro Integrado de Servicios Chaparral y los PAT de Arauca,
Florencia, Mocoa, Tumaco y Sincelejo.

Canal virtual: la frma CONALCREDITO CONALCENTER ha dispuesto el

siguiente personal: Un (1) agente para el apoyo de proyeccion de respuestas
a las solicitudes de copias de planos y resoluciones; dos (2) agentes en la
clasificacion de los documentos recibidos por el canal escrito para su correcto
enrutamiento a las direcciones, subdirecciones y oficinas de la ANT, y un (2)
agentes encargados de proyectar todas las respuestas de primer nivel de
informacion.

La ANT cuenta con 2 correos a través de los cuales se reciben las solicitudes
que los ciudadanos envian, las cuentas dispuestas para ello son:

info@agenciadetierras.gov.co y

atencionalciudadano@agenciadetierras.gov.co

De acuerdo con el historico presentado en el informe de actividades del mes
de mayo de 2017, desde el inicio del contrato y hasta esa fecha se han recibido
un total de 3.682 correos.
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Respecto al canal virtual (redes sociales), se pudo establecer que durante los
meses de febrero a mayo se han dado respuesta a las comunicaciones
realizadas por los ciudadanos a través de Facebook y Twitter, en un total de
476 respuestas.

Por otro lado, se evidencié la suscripcion del Contrato Interadministrativo No.
365 de 2017, suscrito con Servicios Postales Nacionales, cuyo objeto es
“Prestar los servicios postales a la Agencia Nacional de Tierras el servicio de
alistamiento basico, elaboracion de guias, recoleccion, transporte y entrega de
correos (Sobres) y/o paquetes a nivel urbano, nacional e internacional,
encomienda, (servicio de auxiliares), con personal de auxiliares capacitados y
motorizados, conforme lo establecido en la Ley 1369 de2009 y demas normas
concordantes y complementarias” por valor de $584.325.808.

Una vez verificado el expediente contractual se pudo establecer que la entidad
ha procedido a contratar los servicios de mensajeria urbana, rural, nacional e
internacional, con las caracteristicas y tiempos descritos por 4/72 en su
propuesta y de conformidad con las tarifas que éstos han establecido.

De igual manera, dentro del contrato, 4/72 se comprometio a contar para la
ejecucion del contrato con un personal dedicado al contrato, el cual consta de:
Un (1) coordinador, un (1) motorizado, cinco (5) auxiliares y siete (7) técnicos
para prestar servicios en las ciudades de Pasto, Cucuta, Medellin, Monteria,
Popayan, Villavicencio y Santa Martha.

De acuerdo con el formato de recibo a satisfaccion, informe de actividades y
orden de pago contratistas y/o proveedores suscrito por el supervisor del
contrato, las obligaciones pactadas vienen siendo cumplidas por el contratista,

y es por esta razén que se han adelantado los pagos establecidos en el
contrato.

Plan de Acciéon 2017. Politica de
Desarrollo Administrativo:
Transparencia, Participacion y Servicio
al Ciudadano. *Gestion del Talento
Humano.

Actividad: Establecer los niveles de
atencion y administrar el centro de
contacto de servicio al ciudadano.

De acuerdo con la “Estrategia de Servicio al Ciudadano’, publicada en la
pagina web de la ANT, se establecieron los siguientes niveles de servicio:

e Primer nivel de servicio al ciudadano: EI Equipo de Servicio al
Ciudadano y Gestion Documental, seran los competentes para atender
este nivel, que comprende las peticiones de informacion salvo aquellas en
las que el peticionario requiera informacion de conocimiento y acceso
exclusivo de un area técnica o especifica. Contempla: Peticiones de
copias. Peticiones de consulta cuando la misma no sea de competencia
de la Agencia Nacional de Tierras y en consecuencia deba remitirse a la
entidad competente. Peticiones generales de Informacion Institucional.

e Segundo nivel de servicio al ciudadano: Este nivel sera atendido por
las distintas Areas de la Entidad segiin su competencia, y comprende:
Peticiones de informacion que requieran un conocimiento especifico de
un Area de la Agencia Nacional de Tierras o acceso a una informacion
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particular, Peticiones de consulta especializadas, que no son resueltas en
el primer nivel de Servicio. Tutelas, demandas y en general todas las
acciones judiciales que involucren directamente a la Agencia Nacional de
Tierras.

En cuanto a la administracion del centro de contracto, éste es realizado
mediante la ejecucion de la orden de compra No. 13590 del 17 de enero de
2017 - Numeracion de la ANT 123 de 2017 cuyo objeto es “Prestar ia atencion y
servicio al ciudadano que requieren a la Agencia Nacional de Tierras, y promover la participacion

ciudadana. Asi mismo, generar informacion de valor sobre Ja caracterizacion de usuarios y sus
necesidades, las cuales son insumos importantes para la toma de decisiones de las &reas

misionales y permite enfocar, con mayor pertinencia, el proceso de mejora continua”, con la
frma Cobranza Nacional de Créditos LTDA - CONALCREDITO
CONALCENTER, realizada a través de Colombia Compra Eficiente, bajo la
modalidad de Acuerdo Marco de precios.

De esta manera, se evidencié que la Secretaria General ha ejecutado la
actividad relacionada en el Plan de Accion 2017, asociada con Servicio al
ciudadano.

Acuerdo No. 060 de 2001 “Por ef cual se
establecen pautas para la administracion de las
comunicaciones oficiales en las entidades pablicas
¥ las privadas que cumplen funciones publicas.”
Articulo Quinto. Procedimientos para
la radicacion de comunicaciones
oficiales. Los procedimientos para la
radicacion de comunicaciones oficiales
velaran por la transparencia de Ia
actuacion administrativa, razén por la
cual, no se podran reservar nimeros de
radicacion, ni habra nimeros repetidos,
enmendados, corregidos o tachados, la
numeracién sera asignada en estricto
orden de recepcién de los documentos;
cuando el usuario o peticionario presente
personalmente la correspondencia, se le
entregara de inmediato su copia
debidamente radicada. Al comenzar cada
afio, se iniciara la radicacién consecutiva
a partir de uno, utilizando sistemas
manuales, mecanicos o automatizados.
PARAGRAFOQ: Cuando existan errores
en la radicacion y se anulen los numeros,
se debe dejar constancia por escrito, con
la respectiva justificacion y firma del jefe
de la unidad de correspondencia.

Ley 1755/2018. “Por medio de Ia cual se regula
el Derecho Fundamental de Peticion y se sustifuye

La ANT a sistematizado la entrega del nimero de radicado de las peticiones
radicadas por los ciudadanos, a través de los diferentes canales de atencion.

Dicho sistema otorga un niimero tnico de radicado, tanto para la entrada como
la salida, lo cual facilita la busqueda y seguimiento del requerimiento.

De igual manera, al ser tramitada la Peticion a través de dicha plataforma, no
es posible la existencia de enmendaduras y tachones, pues automaticamente
el sistema genera un registro de radicado; el sistema realiza la radicacion en
forma consecutiva, de acuerdo con el orden de radicacion de los documentos,
oforgando el nimero de radicado y estableciendo la fecha y hora de la
recepcion del mismo.

Por su parte, el sistema le permite al ciudadano, realizar seguimiento al
radicado que le fue otorgado y de esta manera poder verificar con claridad el
estado de su peticion.

El nimero de radicado otorgado a las Peficiones se inicia anualmente de
manera automatizada, lo que permite mayor organizacion y facil consulta.

De acuerdo con lo anterior, a continuacion, se mencionan los criterios con que
cuenta la radicacion de la ANT para las Peticiones, los cuales dan
cumplimiento a la normatividad objeto de revision:

1. Numero de radicado, el cual inicia con el afio en el cual fue radicado
el documento.

2. Fechay hora de radicacion.

Destino.

4, Asunto.

L
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un titulo del Cédigo de Procedimiento Administrativo
y de lo Contencioso Administrativo.” Articulo

15. Paragrafo 1. En caso de que la
peticion sea enviada a través de cualquier
medio idoneo para la comunicacién o
transferencia de datos, esta tendra como
datos de fecha y hora de radicacion, asi
como el nimero y clase de documentos
recibidos, los registrados en el medio por
el cual se han recibido los documentos.

NTC-ISO 9001:2015. 9.1 Seguimiento,
medicion, analisis y evaluacion,

9.1.2 Satisfaccion del cliente.

La empresa tiene que realizar el
seguimiento de las percepciones de los
clientes del grado en el que se cumplen
todas las necesidades y las expectativas.
La empresa tiene que determinar los
métodos para conseguir, realizar el
seguimiento y revisar la informacion {...)

De acuerdo con los informes de gestion del servicio de Centro de contacto de
los meses de enero, febrero, marzo, abril y mayo de 2017, que realizé el
prestador de servicios CONALCREDITO CONALCENTER, se evidencio el
resultado de las encuestas de satisfaccion del servicio aplicada a los usuarios
de los canales telefonico y presencial en la ciudad de Bogota, conforme a la
informacion consignada en las siguientes tablas:

Tabla No. 5 Encuestas aplicadas por canal telefonico y presencial

CANALPRESENCIAL

N te o s datos

encuestas .
realizadas | P90

28

CANALTELEFONICO
% de
|encuesias

Periodo N N

R %datos
Atendidos

Bz

Encuestas

Enaro 978 377 58 41 762 221 71

87 a7% 656 kx]

533

&7
45
62
&7

278 B20

BES

33
38
45

Febrerc

61 55

55

Marzo 3254 184

687 432 38

103

2427 B5

T

Abril

2675 55 45 873 33

Mayo

De acuerdo con la tabla anterior, entre enero y mayo de 2017, se atendieron
12.050 usuarios por el canal telefonico, y al 60% se les aplico la encuesta de
satisfaccion. Por otro lado, entre enero y mayo de 2017, se atendieron 4.925
usuarios por el canal presencial, y al 55% se les aplico la encuesta de
satisfaccion.

La encuesta aplicada indagé la satisfaccion de los clientes a través de las
siguientes preguntas:

1. ¢ Usted recibe buena disposicion para responder su consulta?,

2. 4 Cémo califica la oportunidad en la atencion por este canal?,

3. ¢ El agente que lo atendi6 respondit a la consulta por usted formulada?,
4. ;La informacion suministrada fue clara y satisfactoria?

Cada una de las variables permitia la calificacion en el siguiente rango:
Excelente, Bueno, Regular, Malo. A continuacién, se presentan los resultados
de las encuestas aplicadas, para cada una de las variables: tomando,
teniendo en cuenta las siguientes preguntas:

; "'{{‘;}V



_ Agencia

Nacional &

Tierras

JUNTOS ABRIMOS LAS
PUERTAS AL PROGRESD

INFORME DE AUDITORIA SEYM-F-007
EVALUACION ]
INDEPENDIENTE
| SEGUIMIENTO, EVALUACION
Y MEJORA 22-06-2017

Tabla No. 5 Encuestas aplicadas por canal telefonico y presencial

CANAL TELEFONICO CANAL PRESENCIAL
Fraguntas Fregunias
Alencmin ATencien
rtonided o - R
e 5285 2500 5400 520 2578 2500 2590 2562
5158%) 5196% 75, 0% T248% 94 95%) 92,08%] 5. 40%| 34,36%
4877 20 Ba3 ) o1 205 o w7
Busno
47 5% 43157% 73 55% 250M% 483% 7.55%) 4.40% 54%
Wi 75 B4 B0 ™o 3 o 3 L]
0,73%) 347% 1179%| 195% 0,11 0,37%) 0,11 0,22%
L] 51 6 0 3
Deficients B o . 2
0,10%] 106%, 029 056% 0, 17%| 0,00%; 0.00%| 0.00%
TOTAL 0247 481 7E8 788 216 276 276 276
RESPUESTAS
00,00%) DO00%, 00,00%| DOO0% T0,00% T0,00% 00 00% | T0.00%

De conformidad con el cuadro anterior, se evidenci6 que la calificacion dada
por los ciudadanos que respondieron las encuestas via canal telefonico y
presencial, frente a las diferentes variables, oscildé mayoritariamente entre
excelente y buena.

Frente al canal telefonico, en la variable “Disposicion” el 99,17% contest6 que
la disposicion para responder la consulta fue entre excelente y buena y el
0,83% entre regular y deficiente. Frente a la variable “Oportunidad”, el 95,53%
de los encuestados, manifesto que la atencidn por el canal fue entre excelente
y buenay ei 4,47% entre regular y deficiente. En cuanto a la variable “Atencion
de respuesta’, el 98,68% de los encuestados calificé como excelente y buena,
la respuesta del agente frente a la consulta formulada y el 1,32% entre regular
y deficiente. Finalmente, frente a la variable “Calidad en la respuesta-
Respuesta satisfactoria”, el 97,50% de los encuestados manifestd que la
claridad de la respuesta dada por el agente fue entre excelente y buena, y el
2,50% entre regular y deficiente.

Frente al canal presencial, en la variable “Disposicion” el 99,78% contestd que
la disposicion para responder la consulta fue entre excelente y buena y el
0,22% entre regular y deficiente. Frente a la variable “Oportunidad”, el
99,63%de los encuestados, manifestd que la atencion por el canal fue entre
excelente y buena y el 0,37% entre regular y deficiente. En cuanto a la variable
“‘Atencion de respuesta’, el 99,89% de los encuestados calificé como
excelente y buena, la respuesta del agente frente a la consulta formulada y el
0,11% entre regular y deficiente. Finalmente, frente a la variable “Calidad en
la respuesta-Respuesta satisfactoria®, el 99,78% de los encuestados
manifesté que la claridad de la respuesta dada por el agente fue entre
excelente y buena, y el 0,22% entre regular y deficiente.

El equipo auditor realizé verificacion a la atencion al ciudadano en los canales
telefonico, presencial y virtual, observando en general una atencién adecuada,
cordial y respetuosa, por parte de las personas encargadas de este proceso.

Las actividades desarrolladas por los auditores para constatar que los
responsables del proceso de Servicio al Ciudadano estuvieran cumpliendo con
lo establecido en la Estrategia del Servicio al Ciudadano de la ANT, en cuanto

ww
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a los atributos del buen servicio, actitud, lenguaje empleado y atencion a
personas alteradas, fueron las siguientes:

e Se realizaron tres llamadas telefonicas, el dia 28 de julio de 2017,
observandose una atencion adecuada, buena actitud, buen lenguaje, tono
de voz adecuado y suministro de informacion oportuna, por parte de los
agentes que atendieron la llamada.

» Se enviaron 6 correos electronicos de consulta el dia 28 de julio, solicitando
informacion sobre asuntos relacionado con los servicios misionales que
presta la ANT (adjudicacion terrenos baldios, como acceder a los servicios
de la ANT, beneficios para victimas de conflicto armado y violencia). Con
corte al cierre de esta auditoria, no se obtuvo respuesta a las consultas
realizadas, aunque es de anotar que las solicitudes se encuentran dentro
de los términos de ley para su contestacion.

o Se realizo visita de campo el 18/07/2017 a las instalaciones en donde se
brinda el servicio de Atencion al Ciudadano en la sede de Bogota D.C. Se
observo que el funcionario escuché al ciudadano con atencion, con buena
actitud, respeto, claridad, sencillez, buen tono de voz y resolvio la consulta
realizada.

El equipo auditor identifica como fortaleza del proceso, la buena disposicion
del personal que atendi6 la auditoria y la atencién adecuada a través de los
canales presencial y telefonico, el cual es soportado por los resultados
positivos obtenidos por el proceso en las encuestas de satisfaccion a la
ciudadania, en los canales citados.

3.2  REQUISITOS CON INCUMPLIMIENTO - NO CONFORMIDADES

Criterio Observacion

Ley 1755/2015. “Por medio de la cual se regula e/ | No_Conformidad No. 1: Deficiencias en la clasificacién

Derecho Fundamental de Peficion y se sustituye un itulo | documental y efectividad (tiempos y calidad) de las

del Codgo de Procedimiento Administrativo y de lo | respyestas dadas a las peticiones.
Contencioso Administrativo,

Articulo 14." Términos para resolver Ias | so evidencio deficiencias en la clasificacion documental e
distintas modalidades de peticiones”. | incymplimiento en los términos y calidad de respuestas dadas a
Salvo norma legal especial y so pena de | |as peticiones radicadas ante la Agencia con Radicados No.
sancion disciplinaria, toda peticion debera | 2071300188482,  20179600360932,  20179600355802,
resolverse dentro de los quince (15) dias | 0179600362832,  20179600358172,  20179600186392,
siguientes a su recepcion. Estara sometida a | 20171030368912, 2017300257362,  20179600276902,
término especial la resolucion de las | 20179600287592,  20179600280802, 2017994026382,
siguientes peticiones: 20179600258502,  20179600229062,  20179600327412,
20179600323582,  20179600327812,  20179600323432
20179600343952,  20179600328412; lo cual infringe lo
establecido en el Articulo 14 y 30 de la Ley 1755 de 2015,
Articulo 5 de la Ley 1437 de 2011 y el riesgo No. 12 de la matriz

1. Las peticiones de documentos y de
informacion deberan resolverse dentro de los
diez (10) dias siguientes a su recepcion. Sien
ese lapso no se ha dado respuesta al

w
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peticionario, se entendera, para todos los
efectos legales, que la respectiva solicitud ha
sido aceptada y, por consiguiente, la
administracion ya no podra negar la entrega
de dichos documentos al peticionario, y como
consecuencia las copias se entregaran dentro
de los tres (3) dias siguientes.

2. Las peticiones mediante las cuales se
eleva una consulta a las autoridades en
relacion con las materias a su cargo deberan
resolverse dentro de los treinta (30) dias
siguientes a su recepcion.

Paragrafo. Cuando excepcionalmente no
fuere posible resolver la peticién en los plazos
aqui sefialados, la autoridad debe informar
esta circunstancia al interesado, antes del
vencimiento del término sefialado en la ley
expresande los motivos de la demora y
sefialando a la vez el plazo razonable en que
se resolvera o dara respuesta, que no podra
exceder del doble del inicialmente previsto.

Articulo 30. Peticiones entre autoridades.
Cuando una autoridad formule una peticion de
informaciéon o de documentos a otra, esta
debera resolverla en un término no mayor de
diez (10) dias. En los demas casos, resolvera
las solicitudes dentro de los plazos previstos
en el articulo 14

Ley 1437 de 2011 “Por la cual se expide el
Codigo de Procedimiento Administrativo y de
lo Contencioso Administrativo.”

Articulo 5. Derechos de las personas ante
las autoridades. En sus relaciones con las
autoridades toda persona tiene derecho a: 4.
Obtener respuesta oportuna y eficaz a sus
peticiones en los plazos establecidos para el
efecto.

Matriz de riesgos del proceso. R12
Respuesta inoportuna a las PQRSD.
Accion de Control: Correos de alerta de
vencimiento, que envia el Sistema de Gestién
Documental - ORFEQ al responsable del
documento. Indicador: Informes mensuales
de PQRSD sin atender o atendidas fuera de
término.

de riesgo del proceso, generando riesgos para la entidad
asociados con posibles demandas, acciones judiciales,
reprocesos y pérdida de la credibilidad institucional.

A la muestra seleccionada (68 peticiones), se le ejecutaron
actividades de verificacion, frente a: disponibilidad del soporte
de envio, clasificacion documental, eficacia, oportunidad y
calidad de la respuesta emitida y su trazabilidad en el sistema
Orfeo, evidenciandose lo siguiente:

a)

b)

En el 49% de las peticiones analizadas, la clasificacion
documental asignada en el sistema Orfeo, no corresponde
a la naturaleza del requerimiento. Ver Anexo 1. “Gestion
de Peficiones”. El radicado No. 20179940212342 fue
clasificado en ORFEQ como “Queja’, sin embargo, se
observo que la imagen asociada al radicado corresponde
al fraslado entre autoridades, y no se evidencia el anexo
de seis (6) folios a que se hace mencion en dicho traslado.
Lo anterior, restringe la correcta clasificacion de!
documento.

Frente a la eficacia en la respuesta, esta variable se
pondero, teniendo en cuenta si la Peticion fue contestada,
independientemente de si se hizo dentro de los términos de
Ley o no. Para estabiecer si la Peticion fue contestada, se
tuvo como referente que contara con un soporte de envio
en el Sistema Orfeo. Para estos efectos, el nimero de
registros analizados fue de 54 (excluyendo 14 registros que
no contaba con una adecuada clasificacion o imagen de
entrada), de los cuales, el 63% no dispone de soporte de
envio en el sistema ORFEQ. Ver Anexo 1. Gestion de
Peficiones.

Mediante correo electronico, el equipo auditado suministro
informacion sobre el numero de guia y fecha de envio, para
la muestra seleccionada, en los casos que aplicara; sin
embargo, dado que el sistema ORFEQ es el sistema de
gestion documental de la entidad, es necesario que en éste
se garantice la trazabilidad de la informacion.

Frente a la oportunidad en la respuesta, esta variable se
ponderod, teniendo en cuenta si la Peticion fue contestada
dentro de los términos establecidos en la Ley 1755 de 2015,
segun la verdadera naturaleza de la Peticion, en caso de
haber sido clasificada de manera inadecuada. Para
establecer si la Peticidn fue contestada oportunamente, se
tuvo como referente que contara con un soporte de envio
en el sistema Orfeo. Para estos efectos, el nimero de
registro a analizar fue de 20. De estos 20 registros, el 80%
de las Peticiones, no fueron contestadas dentro de los
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Accion de Seguimiento: Seguimiento por
area de la respuesta oportuna a las PQRSD.

a)

términos, de acuerdo con la naturaleza del requerimiento.
Ver Anexo 1. Gestion de Peticiones.

Frente a la calidad de la respuesta, esta variable se
pondero, teniendo en cuenta si la Peticion fue contestada
de fondo (si se contesto lo que se requeria),
independientemente de si se hizo dentro de los términos de
Ley o no. Para establecer si la Peticion fue contestada con
calidad, se tuvo como referente que se contara con un
soporte de envio en el sistema Orfeo. Para estos efectos,
el numero de registro a analizar fue de 20. De estos 20
registros, el radicado nimero  20179600186392,
perteneciente a una denuncia, no fue tenido en cuenta, ya
que su respuesta hacia referencia a una ampliacion de la
denuncia. Siendo asi, se evidencié que el 5% de las 19
Peticiones analizadas, no tenian una respuesta de fondo,
de acuerdo con lo requerido en la peticion. Ver Anexo 1.
Gestion de Peticiones.

De acuerdo con la informacion suministrada por la Secretaria
General, se reviso la matriz de riesgos del proceso de Gestion
al Modelo de Atencion, en donde se observo la identificacion del
riesgo R12 “Respuesta Inoportuna a las PQRSD". Teniendo en
cuenta la No conformidad No. 1, el riesgo se materializd. Si bien
el proceso identifico como accion para prevenir el riesgo el envio
de correos de Alerta de vencimiento a través del sistema de
gestion Orfeo, y el seguimiento por area de la respuesta
oportuna a las PQRSD, el hecho de haberse materializado el
riesgo hace necesario que el proceso realice nuevamente el
analisis y valoracion del mismo, y revise las acciones a
implementar, toda vez que las que habian sido formuladas, no
fueron eficaces para el tratamiento del riesgo.

Es de anotar que en los dos informes trimestrales de gestion de
Peticiones elaborados por la Secretaria General se observé un
volumen alto de inoportunidad de la respuesta asi:

Primer trimestre: de 19.044 peticiones recibidas, el 55%
estan en gestion (15.352) y el 45% (3.692) se
respondieron, de las cuales el 33% de las contestadas
(1.227) se respondieron por fuera de términos.

v/
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b) Segundo trimestre: 23.159 peticiones recibidas, de las
cuales el 70% se encuentran en gestion (16.230), y el 30%
respondidas (6.929), de las cuales el 43% de las
respondidas (3.008) se respondieron por fuera de

términos.

SPONDIDO il s
VENCIDOS 3008 43,41%
DENTRO DEL TIEMPO 2656  38,33%
SIIN“!NFORMACION 1.265 18,26%
iR orat Y 929 100%

El equipo auditor evidenci6 en el proyecto de caracterizacion del
proceso de gestion del Modelo de Gestion, suministrado por la
Oficina de Planeacion, la existencia de la actividad “Gestionar
las peficiones quejas, sugerencias, reclamos, denuncias y
felicitaciones”, cuya responsabilidad de coordinacion esta a
cargo de la Secretaria General y la responsabilidad de
Ejecucion en las Dependencias de la ANT. En consideracion
de lo anterior, es importante que se tomen las acciones
correctivas, tanto en la Secretaria General, como en las
diferentes dependencias, a fin de cumplir con la normatividad
vigente para la atencién y resolucion de las Peticiones.

De acuerdo con informacién suministrada por el equipo auditor,
se han adelantado acciones a través de Planes de choque para
atender el rezago en la contestacion de Peticiones. Es
necesarioc que las acciones se documenten el Plan de
mejoramiento.

Acuerdo No. 060 de 2001 “Por el cual se
establecen pautas para la administracion de
las comunicaciones oficiales en las entidades
publicas y las privadas que cumplen funciones
publicas.”

ARTICULO 3 Unidades de
Correspondencia. Las entidades deberan
establecer de acuerdo con su estructura, la

No Conformidad No. 2: Radicacién descentralizada de las
peticiones recibidas por correo electrénico.

Se evidencio el registro de Peticiones por fuera de los canales
establecidos por la entidad (Peticiones No. 20171300188482 y
20171030368912) y radicadas por dependencia diferente a la
de correspondencia; incumpliendo lo estipulado en el articulo 3
y 13 del Acuerdo No. 060 de 2001; generandose posibles

riesgos en la falta de unicidad de criterios para la recepcion,
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unidad de correspondencia que gestione de
manera cenfralizada y normalizada, los
servicios de recepcion, radicacion
distribucion de sus comunicaciones, de tal
manera, que estos  procedimientos
contribuyan al desarrollo del programa de
gestion documental y los programas de
conservacion, integrandose a los procesos
que se llevaran en los archivos de gestion,
centrales e historicos (...) ARTICULO 13.
Comunicaciones oficiales por correo
electrénico: Las entidades que dispongan de
Internet y servicios de correo electronico,
reglamentaran su utilizacién y asignaran
responsabilidades de acuerdo con la cantidad
de cuentas habilitadas. En todo caso, las
unidades de correspondencia tendran el
control de los mismos, garantizando el
seguimiento de las comunicaciones oficiales
recibidas y enviadas {...)

radicacion y distribucion de las comunicaciones y el seguimiento
a las mismas.

La entidad establecié como uno de los canales de atencion
virtual para la prestacion del servicio al ciudadano, los
siguientes correos electronicos: info@agenciadetierras.gov.co y
atencionalciudadano@agenciadetierras.gov.co, como
mecanismo de centralizacién y normalizacion del canal, para la
recepcion de las peticiones por esta via; sin embargo, en
verificacion realizada a los registros relacionados, éstos
tuvieron tratamiento de recepcion, radicacion y distribucion por
la Oficina Juridica, a través del correo de nofificaciones
judiciales (juridica.ant@agenciadetierras.gov.co), el cual no se
encuentra establecido para la recepcion de peticiones en los
diferentes documentos establecidos por el proceso, y esta
dependencia no cuenta con el rol para la recepcion, radicacion
y distribucién de las comunicaciones y el seguimiento a las
mismas.

Si bien el equipo auditado manifesté que desde el aplicativo
ORFEOQ se cret la opcion de radicacion de las comunicaciones
de dicho correo y desde Gestion Documental y Archivo se
dieron los lineamientos necesarios para llevar a cabo esta tarea
por parte de la persona asignada para tal fin, el correo al que se
hace referencia, no se encuentra establecido por el proceso
como canal de recepcion de peticiones.

il
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NTC-ISO 9001:2015. 8.5 Produccién y
provisién del servicio.

8.5.2 Identificacion y trazabilidad.

La empresa tiene que usar los medios
apropiados para identificar todas las salidas,
cuando resulte necesario, asegurando asi la
conformidad de todos los productos y los
servicios que ofrece.

La empresa tiene que realizar una
identificacion del estado en el que se
encuentran las salidas en funcién a los
requisitos en los que se basa el seguimiento y
la medicion mediante la produccion y la
prestacion del servicio.

La empresa tiene que controlar perfectamente
la identificacion de las salidas en el caso de
que la trazabilidad sea un requisito, y tiene
que conservar la informacién documentada
necesaria para permitir que se produzca dicha
trazabilidad.

La empresa tiene que tener los medios
adecuados para poder identificar todos los
elementos de salida del proceso y asegurar
que se cumple Ia conformidad.

No Conformidad No. 3: Deficiencias en la trazabilidad de la
informacién registrada en el Sistema Orfeo.

Se evidenciaron deficiencias en la trazabilidad de los registros
de peticiones gestionados en el Sistema Orfeo, infringiendo lo
determinado en la NT-ISO 9001:2015, numeral 8.5.2,
generando posibles riesgos en el control eficaz de documentos
y la calidad de la informacion requerida por las partes
interesadas.

Se identificaron en el sistema Orfeo, 8.938 registros de
peticiones, bajo el estado administrativo “Tramitado”, de los
cuales 880 se les asigno la decision “No Requiere Respuesta™
sin embargo, 93 de ellos cuentan con radicado de respuesta, 38
refieren una fecha de envio por los siguientes medios: correo
certificado, correo electronico certificado y entrega personal, 78
no se han tipificado y 218 no cuentan con imagen de entrada
asociada. Adicionalmente, a los 8.058 registros restantes, no se
les ha definido en el sistema Orfeo si requieren respuesta: aun
asi, la totalidad de éstos cuentan con un nimero de radicado de
salida asignado, de los cuales 5.883 registran fecha de envio y
1.292 no reportan imagen de entrada asociada; igualmente,
6.429 no cuentan con una tipificacion documental.

Los radicados No. 20171030382242, 20171030421272,
20171300274162 y 20171300295652, fueron clasificados en el
Sistema Orfeo como una peticion, a estos se les registro que no
requerian una respuesta; al analizar la naturaleza del
documento se puedo evidenciar que estos hacen parte de un
tramite interno de la dependencia, mas no una peticién.

Los registros  20179940266772, 20179940257932 vy
20177500333042, reportan en el sistema Orfeo estado

“framitado’, estos fueron clasificados como peticion y asentado
que "no reguerian repuesta”, sin embargo, se observo radicado
de respuesta para cada uno de éstos. El registro
20177500333042, tuvo tratamiento en el sistema ORFEQ como
peticion. Al verificar el documento, se evidencio que éste
corresponde a una situacion administrativa “solicitud de retiro
de cesantias parciales”.

De los 15.234 registros bajo estado administrativo “Sin
Tramitar", ninguno cuenta con asignacion si requiere de una
respuesta, sin embargo, 2.132 cuentan con la asignacién de un
radicado de salida y sélo 1 refleja fecha de envio. Igualmente,
1.960 no reportan imagen de entrada asociada y 15.169 no
cuentan con actividades de archivistica (archivo en expedientes
digitales).
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Por ejemplo, los radicados No. 20179940274382,
2017994026677, 20179940265812, 20179940257932,

201776003195522, 20179600134612, 20179940224442 vy
20179600283132, aparecen en la base de datos como
Peticiones que no requieren respuesta; sin embargo, al revisar
la naturaleza de la Peticion en el sistema ORFEO, se evidencid
que éstas si requerian de respuesta por parte de la ANT, y
adicionalmente, algunas de ellas cuentan con la respuesta en el
sistema.

Los anteriores hechos evidencian inconsistencias en
informacion registrada en el sistema ORFEO, que puede
generar incertidumbre sobre el estado real del ftramite
adelantado a una peticion.

Los radicados No. 20171030309942, 20171030317142,
20171030368952,  20171030383952,  20171030405452,
20171300241212,  20171300258492,  20171300275102,

20171300280102, 20171030323492, 20171030420742, se
establecieron por el proceso como “Datos PQRS’, de acuerdo a
la base de datos suministrada por este, al realizar la verificacion
en el Sistema Orfeo, se observo que estos fueron tipificados
como “No definidos”; sin embargo, al revisar las imagenes de
entrada, se pudo determinar que los 9 primeros corresponden a
Notificaciones y los ultimos 2 a Peficion y tutela,
respectivamente.

Resolucidén 3564 de 2015. “Por /a cual se
reglamentan  los  articulos 2.1.1.2.1.1,
2.1.1.2.1.11, 21.1.2.2.2, y el parégrafo 2 del
articulo 2.1.1.3.1.1 del Decreto N° 1081 de
2015.”

Numeral 6.4 Metas, objetivo, indicadores
de gestion ylo desempefio. El sujeto
obligado y las unidades administrativas deben
publicar informacién relacionada con metas,
objetivos, indicadores de gestion ylo
desempefio, de conformidad con sus
programas operativos y los demas planes
exigidos por la normatividad.

Decreto 2623 del 2009. "Por el cual se crea
el Sistema Nacional de Servicio al
Ciudadano.” Articulo 12. Seguimiento a las
labores de mejoramiento del Servicio al
Ciudadano. Las entidades de Ia
Administracion Publica del Orden Nacional
deberan adoptar los indicadores, elementos
de medicion, seguimiento, evaluacion
control relacionados con la calidad y eficiencia

No Conformidad No. 4: Deficiencias en el analisis y
tratamiento de los datos e informacion resultante del
seguimiento y medicion a las actividades del proceso.

Se evidenciaron deficiencias en el analisis, tratamiento y
publicacién de datos e informacion resultante del seguimiento y
medicion a las actividades del proceso (encuesta de
satisfaccion), contraviniendo lo establecide en la Resolucion
3564 de 2015 en el numeral 6.4, Decreto 2623 del 2009 en el
articulo 12 y NTC-ISO 9001:2015 en el numeral 9.1.3;
generando resfricciones de informacion para las partes
interesadas y toma de decisiones, a partir de la informacion
obtenida.

Si bien el proceso ha realizado medicién de la percepcion del
cliente, evidenciado en la aplicacion de encuesias de
satisfaccion a los usuarios (en los canales telefonico y
presencial), no se evidencio la publicacidon de esta informacion,
ni el analisis y tratamiento de la misma, en los instrumentos
establecidos oficialmente por la entidad, para efectos de tomar
acciones que contribuyan al mejoramiento del proceso. En

respuesta enviada el 12/06/2017, a solicitud de informacion | |
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del servicio al ciudadano establecidos por la
Comision Intersectorial de Servicio al
Ciudadano.

NTC-ISO 9001:2015. 9.1 Seguimiento,
medicion, analisis y evaluacién.

9.1.3 Analisis y evaluacion

La empresa tiene que analizar y realizar una
evaluacion de los datos y la informacion
apropiada que surge de realizar el
seguimiento y la medicién (...)

realizada mediante correo electronico el 11/07/2017, el equipo
auditado manifesté “(...) 5. Resultados de indicadores de
gestibn. No se ha realizado medicion de indicadores del
proceso, toda vez que los mismos se encuentran
en construccion y aprobacion, segtin informacion suministrada
por la Oficina de Planeacion de la Entidad”.

Si bien en la intranet institucional se cuenta con el formato
“DEST-F-002-Ficha Técnica del Indicador”, no se evidencié
informacion del proceso registrada en este formato, lo que
permitiria analizar y tratar la informacion recopilada a través de
las encuestas aplicadas y otros indicadores estratégicos que
midan la gestion del proceso, a fin de tomar las acciones
pertinentes.

Contrato No. 365 de 2017

Objeto: Prestar los servicios postales a la
Agencia Nacional de Tierras, el servicio de
alistamiento bésico, elaboracién de guias,
recoleccion, transporte y entrega de correo
(sobres) y/o paquetes a nivel urbano, nacional
e internacional, encomienda (servicio de
auxiliares, con personal de auxiliares
capacitados y motorizados, conforme lo
establecido en la Ley 1369 de 2009 y deméas
normas concordantes y compiementarias’.

Clausula Segunda: Obligaciones:

2.2. Obligaciones especificas del contratista

{...} T) Entregar informes quincenales y uno
consolidado mensual, para cada mes de
ejecucion que permita analizar en conjunto el
comportamiento  y  distribucion de Ia
correspondencia de la Agencia, proponiendo
las oportunidades de mejora que considere en
beneficio de la Agencia.

No Conformidad No. 5: Incumplimiento de obligaciones
contractuales del Contrato No. 365 de 2017.

No se evidencié en el expediente del Contrato No. 365 de 2017
los informes quincenales de la ejecucién del confrato por parte
de la firma Servicios Postales Nacional S.A., contraviniendo lo
establecido en el literal f) del numeral 2.2. “Obligaciones
especificas del contratista’, lo cual genera la imposibilidad de
cotejar claramente la situacion de la correspondencia y por ende
la ejecucion real del contrato.

Revisado el expediente contractual, a fecha de elaboracion de
este informe, se evidencidé en el mismo un consolidado de
informacion titulado relacion de servicios, para cada uno de los
meses, sin que este documento cumpla con las caracteristicas
solicitadas en la obligacién, es decir, que se entreguen informes

quincenales que permitan analizar en conjunto el
comportamiento y distribucion de la correspondencia.
Por ofro lado, en el formatc ADQBS-F-001 “Recibo a

satisfaccion, informe de actividades y orden de pago
contratistas y/o proveedores”, no se evidencié la firma del
contratista, ni el desarrollo de la casilla correspondiente a las
acciones realizadas para el cumplimiento de cada una de las
obligaciones, lo que dificulta establecer con claridad la
ejecucion de cada una de ellas. Lo anterior, en consideracién a
que la manifestacién hecha por el supervisor se limita a
establecer el cumplimiento de la obligacion, sin el desarrollo de

las evidencias que demuestren el cumplimiento de la obligacién.
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De acuerdo con las actividades de verificacion ejecutadas, se evidencio el cumplimiento en la gestion del
proceso en lo relacionado con la definicion de una dependencia encargada de recibir, tramitar y resolver las
quejas, sugerencias y reclamos que los ciudadanos formulen, con una reglamentacion interna para el tramite
de las peticiones que le corresponde resolver a la ANT (procedimiento, estrategia de servicio al ciudadano,
reglamento interno para el tramite de las peticiones, carta de trato digno, entre otros) , mecanismos o sistemas
para la gestion de peticiones (Sistema de gestion documental, Formulario electronico, Correo electrénico,
Centro de contacto de servicio al ciudadano, Redes sociales), junto con informes del estado de las peticiones,
controles para los procesos, productos y servicios suministrados externamente; sin embargo, se evidenciaron
no conformidades relacionadas con:

o Deficiencias en la clasificacion documental y efectividad (tiempos y calidad) de las respuestas dadas
a las peticiones.

e Radicacion descentralizada de las peticiones recibidas por correo electronico.

« Deficiencias en la trazabilidad de la informacion registrada en el Sistema Orfeo.

o Deficiencias en el analisis y tratamiento de los datos e informacion resultante del seguimiento y
medicion a las actividades del proceso.

« Incumplimiento de obligaciones contractuales del Contrato No. 365 de 2017.

En total, se identificaron 5 No conformidades, a las cuales es necesario se les formule el correspondiente plan
de mejoramiento, el cual debe ser presentado dentro de los 8 dias habiles siguiente al envio del Informe Final
de Auditoria.

La Oficina de Control Interno presenta las siguientes recomendaciones para consideracion del personal del
proceso auditado, las cuales no son de obligatorio cumplimiento e implementacién, pero las mismas buscan
introducir acciones que permitan la mejora continua del proceso auditado:

1. Acelerar la aprobacion de los instrumentos que ya estan construidos en el proceso, pero que requieren
oficializarse para su divulgacion, implementacion y aprehension por las partes interesadas
(caracterizacion, indicadores, entre otros).

2. Revisar los instrumentos establecidos para el tramite interno de las peticiones (Resolucion 757 de 2017,
procedimiento GEMA-P-02 Gestion de peticiones, quejas, sugerencias, reclamos, denuncias y
felicitaciones”, Tabla de retencién documental, Estrategia de Servicio al ciudadano, sistema ORFEO,
entre otros) y hacer los ajustes pertinentes, de acuerdo con la normatividad vigente que regula la gestion
de peticiones.

3. Publicar con mayor prontitud los informes trimestrales del estado de las peticiones con el fin de promover
la transparencia y la participacion de la ciudadania, entes externos de control, veedurias y demas partes
interesadas.

4. Habilitar espacios idoneos para la consulta de expedientes y documentos, asi como para la atencion
comoda y ordenada del publico en las instalaciones de Servicio al ciudadano en la sede principal de
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10.

1,

12.

13.

Bogota D.C. De igual manera, es importante la identificacion de las ventanillas de asignacion de turnos,
la implementacion de tecnologia para los mismos y los cubiculos asignados para la atencién a los
ciudadanos por parte de los funcionarios y/o contratistas asignados por la ANT; esto teniendo en cuenta
que las instalaciones son compartidas con la Agencia de Desarrollo Rural.

Realizar un nuevo anélisis y valoracion de los riegos del proceso, a fin de establecer controles efectivos
para los mismos, dado que el riesgo identificado en el proceso se materializo.

Realizar capacitaciones 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.

Garantizar la radicacion en el sistema Orfeo, de todos los requerimientos allegados por los correos
electronico oficiales definidos, en su version original, independientemente que existan respuestas previas
a requerimientos similares del mismo peticionario, a fin de asegurar las caracteristicas esenciales con las
que deben contar las peticiones allegadas mediante el canal virtual (correo electronico), tales como:
autenticidad, integridad, inalterabilidad, fiabilidad, disponibilidad y conservacion; garantizando que los
documentos electronicos generados por primera vez no se modifiquen y se mantenga su valor de
evidencia a lo largo del ciclo de vida.

Implementar la firma digital en las comunicaciones de la entidad a fin de evitar reprocesos en la gestion
de respuestas y contribuir al cumplimiento de la politica de cero papel, garantizando en todo momento lo
previsto en el programa de gestion documental de la entidad y su sistema de gestion documental
electronico (ORFEOQ).

Estandarizar en el sistema ORFEQ la variable de “Asunto’, teniendo como referencia la informacién que
actualmente utiliza el personal que realiza la asignacion de las Peticiones en el documento “Cuadro
conceptos correspondencia’, a fin de generar valor en la caracterizacion de las tematicas registradas en
el sistema, para la toma de decisiones.

Evaluar la posibilidad de formalizar un grupo de trabajo al interior de la Secretaria General, que lidere la
atencion al servicio al ciudadano, de tal forma que facilite la comunicacion y coordinacion con todas las
partes intervinientes en el proceso.

Actualizar estrategias de comunicacion que faciliten el conocimiento de los servicios/tramites que presta
la Agencia a la ciudadania y disminuyan el nimero de consultas de temas recurrentes (ejm: actualizar el
documento “Preguntas y respuestas frecuentes en la Agencia Nacional de Tierras” con base en los
requerimientos historicos realizados a la entidad).

Evaluar las cargas de trabajo en las dependencias de la entidad que concentran el mayor volumen de
requerimientos (Subdireccion de Seguridad Juridica, la Subdireccion de Acceso a Tierras por Demanda
y Descongestién, la Subdireccion de Administracion de Tierras de la Nacion, la Oficina Juridica) y tomar
y documentar acciones eficaces para garantizar la atencion oportuna de las Peticiones.

Establecer una fecha de corte a partir de la cual se garantice la contestacion oportuna de las Peticiones
en las diferentes dependencias y establecer un Plan de choque para atender los requerimientos que se )
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14,

15.

16.

17.

18.

19.

20.

encuentran vencidos, estableciendo enlaces en cada dependencia, para que al interior de la misma,
hagan un seguimiento exhaustivo y permanente al estado de las Peticiones. Es necesario que desde la
Secretaria General se fortalezcan los espacios para retroalimentar a las areas sobre el estado de sus
peticiones (ejm: envio de informes periédicos, reuniones con los enlaces definidos, entre otros).

Gestionar la definicion de directrices generales para el manejo efectivo de la comunicacion interna y
externa (Manual de Comunicaciones), en concordancia con la normativa vigente en la materia,
entregando informacion de valor agregado a las partes interesadas.

Realizar las actividades necesarias para que se evidencie facilmente la fecha y funcionario que realizo la
actualizacion de la publicacion de la carta de trato en la pagina web de la entidad.

Publicar oportunamente en la pagina web de la entidad, el resultado de las encuestas realizadas para la
satisfaccion de la atencion prestada al usuario, con el propésito de facilitar el seguimiento de las partes
interesadas.

Socializar informes periddicos sobre el estado de Peticiones de la entidad, en instancias como el Comité
de desempefio institucional, a fin de generar una cultura de seguimiento y control, por parte de la alta
direccion, que permita el establecimiento de compromisos eficaces para la atencion oportuna de los
requerimientos.

Extender la aplicacion de encuestas de satisfaccion a las partes interesadas que radican Peticiones por
canales diferentes al telefonico y presencial, y facilitar la disposicion del cuestionario para su
diligenciamiento en la pagina web u otros medios.

Evaluar la posibilidad de parametrizar la variable “Asunto” y/o “Tipos Documentales” de acuerdo con las
tematicas atendidas por las diferentes dependencias de la entidad (Ejemplo: solicitud de informacion de
baldios, subsidios, etc); lo anterior, dado que por el volumen de la informacion, es complejo realizar una
identificacion detallada de las principales teméticas que son requeridas en la Agencia. Esta accion
permitiria obtener informacién de calidad para la toma de decisiones.

Considerar la incorporacion del listado que maneja el personal de CONALCREDITO CONALCENTER
denominado “Cuadro conceptos correspondencia’, en el procedimiento GEMA-P-002 Gestion de
peticiones, quejas, sugerencias, reclamos, denuncias y felicitaciones.

LILA MARIA GUZMAN
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