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El Sistema de Control Interno tiene como propdsito fundamental lograr la eficiencia, eficacia y transparencia en el ejercicio de las funciones de las
entidades que conforman el Estado Colombiano, La oficina de Control Interno, en uso de sus facultades y de conformidad con el Articulo 2 literales a
y b de laley 87 de 1993 que tiene como propdsito a)“ Proteger los recursos de la organizacién, buscando su adecuada administracion ante posibles
riesgos que lo afecten” b)“Garantizar la eficacia, la eficiencia y economia en todas las operaciones promoviendo y facilitando la correcta ejecucion de
las funciones y actividades definidas para el logro de la misién institucional”.
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1.

OBJETIVO DE LA EVALUACION

El presente informe tiene como propdsito realizar el seguimiento y control a las acciones definidas
en el plan de anticorrupcién y de atencion al ciudadano, de acuerdo a lo establecido en el
documento herramientas “Estrategias para la construccion del Plan Anticorrupcidn y de Atencidn
al Ciudadano” y “Metodologia para la implementacion del Modelo Integrado de Planeacion y
Gestion” en el marco de la Ley 1474 de 2011, que asigna a las Oficinas de Control Interno la
responsabilidad de hacer seguimientos a la elaboracién y evaluacién de la Estrategia Anticorrupcién
y de Atencidn al Ciudadano, con corte a 30 de Abril entre otras fechas.

ALCANCE DE LA EVALUACION

El avance de seguimiento y control al Plan Anticorrupcidny de atencion al ciudadano se realizé con corte
a 30 de Abril de 2013.

CRITERIOS DE EVALUACION
Los procedimientos y las normas que se tuvieron en cuenta para la evaluacién fueron los siguientes:
Constitucion Politica de Colombia 1991. Art. 209 y 269

Ley 87 de 1993. Por la cual se establecen normas para el ejercicio del control interno en las entidades y
organismos del Estado y se dictan otras disposiciones.

Ley 1474 de 2011. Por la cual se dictan normas orientadas a fortalecer los mecanismos de prevencién,
investigacion y sancion de actos de corrupcién y la efectividad del control de la gestion publica. Articulo
73. Plan Anticorrupcién y de Atencién al Ciudadano. Cada entidad del orden nacional, departamental y
municipal debera elaborar anualmente una estrategia de lucha contra la corrupcion y de atencion al
ciudadano. Dicha estrategia contemplara, entre otras cosas, el mapa de riesgos de corrupcién en la
respectiva entidad, las medidas concretas para mitigar esos riesgos, las estrategias anti tramites y los
mecanismos para mejorar la atencion al ciudadano.

Decreto 2641 de 2012, por el cual se reglamentan los articulos 73 y 76 de la Ley 1474 de 2011, en su
articulo 7 establece que todas las entidades deberan publicar en un medio de fécil acceso al ciudadano
su Plan Anticorrupcién y de atencién al ciudadano a mas tardar el 31 de enero de cada afio.

Decreto 2482 de 2012. Por el cual se establecen los lineamientos generales para la integracién de la
planeacion y la gestidon, en su Articulo 3 literal b) describe el Plan anticorrupcion y de Atencién al
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Ciudadano y los requerimientos asociados a la participacion ciudadana, rendicion de cuentas y servicio
al ciudadano, como medios para la activa participacién de la ciudadania, en desarrollo de la politica
relacionada con la “Transparencia, participacion y servicio al ciudadano”

Directiva Presidencial 09 de 1999. Lineamientos para la implementacién de la politica de lucha contra
la corrupcion.

Estrategias para la construccion del Plan Anticorrupcion y de Atencion al Ciudadano. Secretaria de
Transparencia de la Presidencia de la Republica. 2012.en el capitulo V, relacionado con Consolidacion,
Seguimiento y Control describe: “Las entidades del orden nacional, departamental y municipal deberan
publicar en un medio de facil accesibilidad al ciudadano las acciones adelantadas en las siguientes
fechas, 31 de enero, abril 30, agosto 31 y diciembre 31”

4. METODOLOGIA
La evaluacién contemplé como actividades metodoldgicas las siguientes:

e Solicitud de informacién a las areas responsables de las actividades del Plan Anticorrupciony de
atencion al ciudadano

e Verificacion del Seguimiento a las estrategias anticorrupcion y atencién al ciudadano 2013,
compilado por la Oficina Asesora de Planeacion.

e Revision y verificacion de la pagina web de la Unidad.

e Revision y verificacion evidencias suministradas por las areas.

e Entrevistas.

5. DESARROLLO DEL SEGUIMIENTO Y CONTROL PLAN ANTICORRUPCION Y ANTENCION AL CIUDADANO
2014.

5.1 PRIMER COMPONENTE: METODOLOGIA PARA LA IDENTIFICACION DE RIESGOS DE CORRUPCION
Y ACCIONES PARA SU MANEJO

Para este primer componente se ha venido trabajando en la actualizacion de la Guia de
Administracion del Riesgo y asi mismo se esta realizando la sensibilizacién y validacién de los mapas
de riesgos a nivel territorial.

Dentro de las actividades que reporta la Oficina Asesora de Planeacion en el "REPORTE DE
ACTIVIDADES DE SOCIALIZACION DEL SIG” se han ejecutado a la fecha 123 actividades entre la
actualizacién de los mapas de riesgos vy las sensibilizaciones a los mismos.
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La actualizacién de los mapas de riesgos estara disponibles en el SITIO cuando surta la ruta de
revisién por todas las territoriales.

5.2 SEGUNDO COMPONENTE: ESTRATEGIA ANTITRAMITES.

Enel avance en la estrategia antitramites de la Unidad cabe anotar que inicialmente se realizd
la inscripciéon de dos tramites en el Sistema Unico de Identificacién de Tramites (SUIT) y que por
recomendacién del DAFP en el mes de diciembre de 2013, se realiza un analisis técnico junto
con la Subdireccién General y la Direccién de Asuntos Etnicos que como conclusién se genera
un solo tramite denominado “Solicitud de inclusién en el registro de tierras despojadas y
abandonadas forzosamente”, haciendo la aclaracion que en la definicidn del tramite se dejan
evidenciadas las particularidades para los casos étnicos. Adicionalmente, resalta la importancia
gue tiene para la Unidad, en términos de eficiencia en la gestidn, el tener un Unico tramite.

Asi mismo dentro de este componente la URT, viene adelantando la actualizacién de la informacién
del tramite "solicitud de inclusion en el registro de tierras despojadas y abandonadas
forzosamente", en el Sistema Unico de Identificacion de Tramites (SUIT v. 3), el cual se tiene previsto
finalizar el 30 de Junio de 2014.

Adicionalmente, la Unidad viene adelantando el estudio de racionalizacion para identificar las
actividades susceptibles de ser simplificadas, eliminadas o automatizadas de los procedimientos del
tramite de  “Solicitud de inclusién en el registro de tierras despojadas y abandonadas
forzosamente”, en este sentido y a partir del conocimiento del nimero de actividades que
componen el tramite se analizd que las Oficinas Territoriales realizan la expedicién de los actos
administrativos del tramite a través del sistema de Registro, el cual suministra los consecutivos de
manera automatica, labor que se realiza en linea y en tiempo real.

Lo anterior, responde a las necesidades de los lideres misionales parametrizando los documentos
gue hacen parte del tramite para que los usuarios como son: abogados, ingenieros catastrales y
trabajadores sociales, en general puedan realizar de manera real y controlada las sustanciaciones
de los documentos. Asi mismo, los esquemas de los documentos técnicos se encuentran cargados
como plantillas en el sistema dando cuenta del tramite desde la creacidn del acto administrativo
de microfocalizacion hasta la decisidn de inscripcién o no en el Registro de Tierras Despojadas.

Se identificd actualizar en esta primera etapa nueve procedimientos los cuales surtieron la etapa
de revisidn por parte de los Lideres de los procesos y se encuentran en la etapa de aprobacién por
parte de la Jefe de Planeacion, dichos procedimientos se vienen trabajando con el Lider del Proceso
desde el mes de mayo 2013, de acuerdo a la mejores practicas identificadas. Los procedimientos
trabajados con corte a Abril 30, son los siguientes:
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e Determinar zonas a macrofocalizadas.

e Recepcion de solicitudes de ingreso al registro.

e C(lasificacién y Asignacion.

e Analisis Previo.

e Estudio Formal de Caso.

e Valoracién de inscripcidén o no del predio en el registro de tierras despojadas.
o Macrofocalizacién.

e Comunicacion al predio.

5.3 TERCER COMPONENTE: RENDICION DE CUENTAS

La Unidad para este periodo actualizo la estrategia de rendicidn de cuentas para el afio 2014, en un
trabajo conjunto con los lideres de proceso articulado con: las actividades establecidas en el Plan de
Accidn institucional, en las que se han identificado las actividades que de mejor manera se
contribuyen al Plan anticorrupcién y de Atencién al Ciudadano, como aquellas que afianzan la
relacién Estado — Ciudadano, los lineamientos propuestos en el CONPES 3654 DE 2011 como son:
informacién, didlogo e incentivos y demas normatividad aplicable y las retroalimentacion de las
estrategias anteriores.

Asi mismo la Direccidn Social, definié los lineamientos que permite realizar de manera unificada las
audiencias de rendicién de cuentas con el fin de armonizar y definir las directrices para su
realizacion, donde se promueve la identificacidn, organizacién y desarrollo de espacios y medios
de encuentro y comunicacion, presenciales y no presenciales. Dentro de los espacios presenciales
se consideraron: reuniones zonales, foros de discusion por proyectos, temas o servicios, mesas de
trabajo tematicas o por grupos de poblacidn, ferias de gestion y las audiencias de rendicién de
cuentas y dentro de los espacios no presenciales se consideraran: los sitios web chats-blogs, salas
de Chat, Foros virtuales, redes sociales, mensajes de texto y correos electrdnicos.

Para este periodo se tiene contemplado realizar 17 audiencias de rendicidon de cuentas a nivel
territorial y una a nivel nacional, dada la importancia de cumplir con el Art. 192 de la Ley 1448 de
2011, donde se establece que la Unidad debe realizar audiencias de rendicidon de cuentas de
manera periddica, para generar legitimidad en la entidad y promover la participacién efectiva.

Dentro del documento “LINEAMIENTO AUDIENCIA DE RENDICION DE CUENTAS”, se establece que
“Para el afio 2014, se proyecta la promocidon y generacién de estos espacios de didlogo, con el
propdsito de contar con canales de comunicacion directos con los reclamantes de tierras, mesas
departamentales y los lideres y lideresas identificados en los procesos de restitucion e instituciones
del orden municipal y departamental”.
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Dentro de la etapa preparatoria de la audiencia de rendicidn de cuentas, se vienen adelantando los
mecanismos de convocatoria y divulgacion por parte de la Oficina Asesora de Comunicaciones y la
preparacion en las territoriales con las mesas departamentales.

En cuanto a la informacion publicada en la Pagina web de la Unidad Link “Rendicidn de cuentas” se
cuenta publicado al corte del 30 de Abril, tres informes de rendicidn de cuentas de las territoriales
de: Antioquia, Magdalena Medio y Cordoba, de acuerdo a la directriz establecida de publicarlos con
30 dias de anterioridad a la audiencia.

Para las actividades de monitorear la presencia de los medios de la Unidad, este se realiza a través
de "Divulgar", empresa de monitoreo de medios, que evalua la presencia de la URT en los medios
de comunicacion, la cual contempla menciones de la Unidad, apariciones del Director General, Ley
de Victimas, entre otros temas asociados. Se presentan mensualmente las estadisticas relacionadas
con la presencia de la Unidad en medios como radio, prensa, television, revistas, internet y su
calificacion segun los criterios establecidos: Bueno, Regular y Malo. EI monitoreo presenta
detalladamente los resultados por medios especificos y por zonas. La informacion generada es
insumo para direccionar y tomar decisiones frente a la estrategia de medios liderada por la Oficina
Asesora de Comunicaciones. Asi mismo, se implementaron 24 herramientas de comunicacion para
fortalecer la presencia de la URT en medios y redes sociales, en el cual se pudo evidenciar un
incremento de 2.510 seguidores en la cuentas de Twitter “@urestitucion”, con 2.447 en la cuenta
@rsabogal y 758 nuevos seguidores en la cuenta de Facebook.

En cuanto a la actividad de habilitar espacios virtuales interactivos para el proceso de rendicidn de
cuentas, la cual se encuentra alineada a la Estrategia de Gobierno en linea en el componente de
Democracia, donde se desarrolla un capitulo especifico para la medicién de los temas relacionados
con el Uso de medios electrénicos en el proceso de rendicion de cuentas la Oficina de Tecnologias
de la Informacion habilitd todas las herramientas requeridas y publica permanentemente la
informacién que reportan los lideres de proceso que hacen parte de las acciones y espacios de
comunicacién para la interlocucion.

Por otra parte, cuando la estrategia de Gobierno en linea se refiere a Informacidon basica exige que
se publiqgue en medios electrénicos en la pagina web http://restituciondetierras.gov.co/ con la
siguiente informacién:

e .-"General de la Entidad",

e .-"Financiera y Contable",

e .- "De Planeacidn, Gestién y Control",

e .-"De contratacion",

e .- "De tramitesy servicios",

e .- "De Peticiones, denuncias, quejas y reclamos",
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e .- "De Recurso Humano" y "Gestion Documental"

De lo anterior, se identifican en total cincuenta elementos de los cuales treinta y ocho ya fueron
publicados. Asi mismo se evaluaron dichos elementos encontrando las siguientes observaciones: En
cuanto a los teléfonos, lineas gratuitas y fax, este ultimo no se especifica dentro de la informacién
publicada, para los horarios y dias de atencién al publico no se encontré claramente especificado
los horarios de atencién tanto en el nivel central como en el territorial, no se evidencia publicado
las Politicas de seguridad de la informacién y proteccidon de datos personales de acuerdo a lo
establecido, adicionalmente se evidencia que aunque se cuenta con el enlace de informacion para
nifios y visible, no es una interfaz interactiva como lo indica el manual de GEL, no se encontrd
publicado el calendario de actividades de la unidad, en cuanto a los programas y proyectos se debe
contar con informacién actualizada minimo de cada tres meses, y no se evidencio publicado el plan
de mejoramiento de la Unidad.

CUARTO COMPONENTE: MECANISMOS PARA MEJORAR LA ATENCION AL CIUDADANO

En este componente el Grupo de Atencién al Ciudadano de la Secretaria General, elabord la
documentacién y formatos que soportan el proceso de “Atencidn a la ciudadania”, el cual incluyé la
caracterizacién del proceso y el procedimiento de atencidn a peticiones, quejas, reclamos vy
denuncias, asi como la resolucién para el reglamento interno para el trdmite de PQRS.

Se resalta la gestidn realizada en el disefio e implantacién del Modelo de Atencion al Ciudadano
“MAC” para los puntos de atencion en las Direcciones Territoriales, en acciones encaminadas para
la elaboracién del portafolio de servicios de la Unidad, implementacion de los canales de
comunicacién de atencién al ciudadano, actividades de socializaciéon y la adecuacion de la
infraestructura y sefializacién en los puntos SAC.

Como parte del mejoramiento continuo, en este componente se disefid la encuesta de evaluacién
de la satisfaccion del ciudadano, la cual se tiene programado la implementacién para la vigencia
2014.

En cuanto a la definicién de portafolio de servicios al ciudadano, se realizé entrevistas con los
diferentes grupo de la Unidad para identificar la diferencia entre tramites y servicios, (proyectos
productivos, SNARIV, social, juridica, étnicos, tics) y asi unificar y consolidar los servicios y tramites
de la Unidad. Producto de estas entrevistas, se cuenta con un cronograma para la vigencia 2014. Se
utiliza para ello cuatro formatos: Caracterizacion de poblacidon, Estandares de servicios,
Identificacion de los Servicios y Tramites y Formato de ldentificacion de pasos, requisitos y
resultados del tramite o servicio; estos documentos han sido previamente aprobados en el SIG. El
avance segun informacién reportada a planeacion corresponde al 20%.
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En cuanto a los puntos de atencidn al ciudadano de acuerdo con el modelo de servicio al Ciudadano
(MAC), se cuenta con un avance del 25% de avance. De un total de 24 territoriales se ha
implementado la estrategia en cinco territoriales: Barranquilla, Pereira, Medellin, Apartadd y Santa
Marta.

Se cuenta con los estudios de mercado para la contratacién de los elementos requeridos para la
adecuacion de los espacios de atencidn al ciudadano de fecha 10 de abril de 2014, los cuales a la
fecha cuentan con la etapa de inteligencia de mercado.

Para el alistamiento de zonas, se cuenta con ficha y estudio de mercado de fecha 11 de marzo de
2014, estan en proceso de ajuste para su publicacién. En cuanto al digiturno, se cuenta con ficha
técnica y estudio de mercado de fecha 7 de febrero de 2014, el cual se encuentra publicado en la
pagina web de la Unidad. Las actividades incluyen la adecuacién de espacios para la Recepcidn,
Radicacion y correspondencia, zonas de permanencia — Zona Infantil, Mdédulos de atencidn. Se
incluye igualmente sefializacién y buzones de sugerencias, para estas adecuaciones se encuentran
debidamente disefiadas, los cuales han sido articulados con el grupo de gestidon de seguimiento y
operacion administrativa y la Oficina de Tecnologias de Informacion.

En cuanto a la actividad, operar los Canales de Servicio CONTACT CENTER (Telefénico y Escrito), se
evidencia que el contrato para operar el servicio de Contact Center No 459 de mayo de 2013 se
encuentra vigente hasta el 30 de junio de 2014. Actualmente, se esta surtiendo el proceso de
contratacion mediante licitacidén publica y se encuentra publicado en la pagina web de la Unidad.

En cuanto a las 1.439 solicitudes recibidas en el periodo enero — marzo de 2014 fueron
respondidas dentro de los términos correspondientes. Se evidencia informe consolidado de reporte
total y por clase de PQRS. El informe es generado por el grupo de Atencion al Ciudadano a través
de la herramienta web para PQRS disponible y se realiza en tiempo real.

La socializacidn de la Politica de Atencidén y Servicio al Ciudadano en las Direcciones Territoriales,
presenta un avance del 8,3%. De un total de 24 territoriales se ha socializado la Politica en las
Direcciones de Cartagenay Carmen de Bolivar. Adicionalmente, se ha socializado a través de correo
electronico la politica y el modelo de atencidn al ciudadano en correo enviado 5 de mayo de 2014.

En el encuentro Estratégico de Asuntos Técnicos URT realizado el 3 de enero de 2014, se presentd
el marco normativo y lineamientos del proceso de atencion al ciudadano. En este encuentro se
entregd un CD con toda la informacion correspondiente.

En cuanto a la actividad de elaboracién y socializacion de los Protocolos de Atencion al Ciudadano
(Presencial, Telefénico y Virtual), se indica un avance del 0%. Es importante precisar que desde
Atencion al ciudadano se han realizado las gestiones correspondientes a través de cooperacion
internacional con la FAO. En este proceso se realiza los estudios para la contratacion de dos
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profesionales expertos en la formulacion de protocolos de atencién al ciudadano y se espera inicien
actividades el dia 5 de mayo de 2014. El contrato tiene una duracién de tres meses. Se evidencia
un Plan de trabajo y seguimiento para la vigencia del contrato en el cual se indican los objetivos
individuales y los indicadores de gestion. Los productos a entregar son el Protocolo (Presencial y
escrito, Telefdnico y Virtual) y el modelo del taller para la difusién y socializacidn del protocolo.

Para la realizacién de los Foros de Servicio al Ciudadano, se cuenta con la ficha para su realizacién
los cuales se haran a través de cooperacion internacional con la FAO. La actividad esta programada
con frecuencia semestral. Dentro de las actividad se tienen contemplado la organizacion,
planeacion, logistica, ejecucidon y consecucién de insumos y conferencistas para llevar a cabo el Foro
Nacional de Servicio al Ciudadano “Gestion Publica Eficiente Unidad de Restituciéon de Tierras”.

Se tiene previsto realizar los Talleres Experienciales en Servicio al Ciudadano, en el segundo
semestre de 2014 con acompafiamiento de Talento Humano, el cual estara dirigido a todos los
colaboradores que hacen parte del proceso de atencién al ciudadano.

El DNP ha establecido para el 2014 el Programa Nacional de Servicio al Ciudadano en el cual ha
programado nueve ferias nacionales, de las cuales la Unidad planea participar en seis de ellas. La
primera feria en la que participé la Unidad fue en la ciudad de Malambo — Atlantico, realizada el 25
de abril de 2014, se atendieron 132 ciudadanos, en ella se informd sobre aspectos misionales e
institucionales de la Unidad e igualmente se dio orientacidon sobre el proceso de solicitud de
restitucion de tierras.

La evaluacion de la satisfaccion de la estrategia de la cultura del servicio se realizara interna y
externamente. Para la evaluacion externa se contara con recursos de cooperacion internacional de
la FAO; en esto se ha avanzado en la etapa precontractual, especificamente en la definicién del
objeto, el cual esta contempla el “Disefio y ejecucién de encuesta de satisfaccion sobre la atencién
de servicios prestados por la URT”. Igualmente se han identificado las posibles empresas con las
gue se haria la evaluacion de la satisfaccion

A nivel interno se realizé una primera encuesta, cuyo periodo de evaluacion fue del 23 de abril al
5 de mayo, entre todos los colaboradores de la Unidad; el objetivo fue evaluar el nivel de
satisfaccion de servicio de los grupos de gestion de la Secretaria General.

En cuanto al realizar el informe de las PQRS se tiene establecido como meta dos informes en el afio,
uno por semestre. En este punto es importante precisar que el grupo de Atencidon al Ciudadano
genera las estadisticas mensuales de atencién de PQRS, como insumo para la consolidacién del
informe semestral.
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6. RECOMENDACIONES

e Sesugiere que la meta relacionada a la actividad “Actualizar el mapa de riesgos de corrupcion y sus
planes de manejo” definida como 1 (uno) se replantee por 21 (veintiuno), ya que en la actualidad
los mapas de riesgos se llevan por proceso y no como uno solo.

e Se considera relevante que dentro de la sensibilizacion de los riesgos se divulgue las politicas de
riesgos con el fin de concientizar a los funcionarios sobre la aplicacion de los controles que permitan
mitigar los riesgos de corrupcion.

e Aunque la actividad de seguimiento a los planes de manejo de los riesgos no se ha iniciado en la
Unidad debido a que se ha priorizado la validacién de los mapas de riesgos en las territoriales, es
importante que se inicie de manera inmediata el seguimiento a los controles establecidos, toda vez
gue se debe “garantizar la toma de decisiones oportunas desde el mas alto nivel de la organizacion
mediante la coordinacién de actividades tendientes a reducirlos y evitarlos, y que a su vez se
establezcan los responsables acordes a los procesos y procedimientos susceptibles de riesgos de
corrupcién en la entidad.”, de acuerdo a los establecido por la Cartilla Estrategias para la
construccién del Plan Anticorrupcién y de atencion al ciudadano. Asi mismo, tal y como lo enuncia
la misma guia, “teniendo en cuenta que la dindmica en la cual se desenvuelve la corrupcion puede
variar y en algunos casos sofisticarse, dificultando o incluso impidiendo su deteccidn, es necesario
gue permanentemente se revisen las causas del riesgo de corrupcidn identificado. En este sentido
las entidades deberan realizar seguimiento a los mapas de riesgo por los menos tres (3) veces al afio,
esto es con corte a abril 30, agosto 31y diciembre 31 (Subrayado por la OCl).

e Durante el proceso de validacion de los mapas de riesgos que se viene desarrollando en la Unidad,
es importante que se defina claramente un control éptimo para cada uno de los riesgos que los
procesos deben implementar y gestionar, en funcion del resultado de la etapa de analisis y
evaluacién de los mismos; toda vez que dentro del Plan de Manejo de los riesgos se incluyen
solamente las actividades para tratarlos o mitigarlos con unas fechas de finalizacién y no todas las
veces incluyen el control establecido como por ejemplo: procedimientos, normatividad, revisiones,
listas de chequeo, entre otros; lo cual podria entenderse que el plan de manejo es una actividad con
una fecha limite de ejecucion mas no de ser una actividad con una frecuencia establecida o
permanente. Por lo anterior es importante que se fortalezcan la estructura de los mapas de riesgos
especificando una nueva columna dentro de la etapa del plan de manejo que especificamente
claramente cual es “control éptimo”, que mitigue, elimine o transfiera el riesgo y quién(es) los
responsables de su implementacion y manejo.

Lo anterior, fortaleceria la documentacién de los procesos, ya que seria importante que los controles
identificados se encontraran documentados en los diferentes tipos de documentos del SIG.
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Para las actividades de socializacion, se recomienda definir un instrumento que no solamente
consolide las actividades ya realizadas como lo realizan en la actualidad en el "REPORTE DE
ACTIVIDADES DE SOCIALIZACION DEL SIG”, sino que incluya también la etapa de planeacién en aras
de trazar las actividades necesarias para el desarrollo de sensibilizaciones y reuniones de trabajo.

Es importante que se documente de manera previa a la actualizacién de los procedimientos el
estudio de racionalizacion del tramite, tal y como se tiene establecido en el documento “Plan
Anticorrupcion y atencién al ciudadano 2014” cuya meta es un estudio; que permita identificar las
actividades que son susceptibles de ser simplificadas, eliminadas o automatizadas y asi asociar de
manera clara los procedimientos que impactan en dicho tramite y que deban ser modificados.

Dentro de la Estrategia de Rendicién es importante fortalecer la articulacion de las areas de la
unidad tanto en la etapa preparatoria como en la de seguimiento a compromisos de la URT vy de
otras entidades con el acompafiamiento del SNARIV.

Esimportante que dentro de la ruta de la rendicidén de cuentas, en la etapa de insumos se contemple
el mapa de actores y caracterizacidn, asi mismo, se recomienda que esta caracterizacion se articule
con los requerimientos establecidos en la Estrategia de Gobierno en linea donde se establece “Las
entidades, a través de sus tramites, servicios y espacios de interaccion y participacion, atienden una
poblacién conformada por diferentes tipos de usuarios. Algunas entidades atienden ciudadanos, ....
El comportamiento y las necesidades de cada grupo es particular y diferente para cada entidad, por
esto se convierte en un elemento determinante y transversal establecer una caracterizacion de
usuarios, de forma tal que se puedan identificar de Anticorrupciéon y Atencién al Ciudadano,
definiendo claramente las areas responsables y periodos de ejecucién.

7. ANEXOS

7.1 Seguimiento a las estrategias del plan anticorrupcion y de atencion al ciudadano 2014

William Florentino Roa Quifiones
Jefe Oficina Control Interno

Elaboré: Equipo OCI
Revisd: William Florentino Roa Quifiones
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De los 21 procesos del SIG se han venido trabajado en la
actualizacion con la direcciones territoriales, las cuales se han
trabajando con las territoriales en primera instancia s ha
.- Este ejercicio de actualizacién del | realizado una socializacion de los mapas de riesgos, y
En desarrollo de esta actividad se ha Oficina mapa de riesgos ha recibido | posteriormente se emprendera un proceso de verificacion de la
Mg::gfl;g:;g:n:ela g)aA:t;:Lin ils Maba de riesqos validado el mapa de riesgos de la S:Zc;fi'éie/ retroalimentacion mediante la | efectividad de socializacion, en cuanto a las territoriales se han
. o p ©s9 P °s9 entidad, el cual incluye los riesgos de . realizacion de mesas de trabajo | trabajado por te los profesionales de planeacion en la misma
riesgos de corrupciény | de corrupciony de corrupcion 1 31/07/2014 Sl ” Lideres de N N o .
acciones para su sus planes de actualizado corrupcién. Se encuentra en proceso de r0Ces0 / con territoriales , Antioquia, atlantico, Bolivar, Magdalena,
maneio manF;'o actualizacion los planes de manejo de DFi)recciones los lideres de proceso, cogestores | Magdalena medio, Meta, Narifio, Norte de Santander,
1 g riesgos. Territoriales. | Y demas funcionarios en las | Putumayo, Tolima y Valle del Cauca, en cuanto a la territorial
* | direcciones territorio Choco se piensa realizar nuevamente seguimiento a la
implementacion de los riesgos y el equipo de eficiencia
organizacional a trabajado en: Bogota, Cauca, Cesar, Choco,
Cérdoba, Meta y Sucre.
M?;::gfl;gl‘;g:':ela (Zu)l':\gteualizar . f;ri?ir?iztracién de La Guia de Administracion de Riesgos Asggg;gze Esta actividad se tiene prevista adelantar en el segundo
riesgos de corrupcién y guia d . - 1 31/07/2014 Sl de la URT se encuentra en etapa de | Planeacion/ | N/A P 9
: administracion de | Riesgos RIS . semestre de 2014.
acciones para su " ; actualizacion. Lideres de
. riesgos de la URT. | actualizada
manejo proceso.
(3) Realizar La programacion se realiza de acuerdo a las necesidades que
sensibilizaciones (Namero de vayan surgiendo de acuerdo a las actividades que se
Metodologia para la sobre la sensibilizaciones En concordancia con lo programado. se Oficina Con el fin de asegurar una amplia | documentan 'eI "REPORTE DE ACTIVIDADES DE
identificacion de o " N " 1 10 prog ¢ Asesora de | cobertura en cuanto al numero de | SOCIALIZACION DEL SIG", a corte del 30 de Abril se llevaron
. o administracion de | realizadas / o, han realizado sensibilizaciones sobre . X L
riesgos de corrupciéon y riesqos a los namero de 100% 31/12/2014 Sl administracion del  riesgo en el nivel Planeaciéon / | colaboradores se realizaron | a cabo 123 actividades que corresponden tanto a la
acciones para su func%onarios sensibilizaciones Territorial 9 Lideres de | socializaciones presenciales y | actualizacion de los mapas de riesgos como a la sensibilizacion
manejo colaboradore); de rogramadas)*100 . proceso. virtuales. del mismo. Es importante resaltar que la socializacién de cada
la URT prog uno de los mapas de riesgos ya fue realizado, con un porcentaje
de cumplimiento del 100%.
Oficina
Metodologia para la () chgr | Asesora de
identificacion de segmmlentoal . Se avanza en la programacion del | Planeacién/ - " .
riesgos de corrupcién y plan de manejo Segylmlento 3 31/12/2014 Sl seguimiento a los planes de manejo a | Lideres de Esta actividad se fiene prevista adelantar en el segundo
" del mapa de realizado X = semestre de 2014.
acciones para su riesgos de partir del segundo semestre del afio. proceso /
manejo corrupcion. Direcciones

Territoriales
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En el Comité de Eficiencia Organizacional del 7 de Abril de
2014, se presento el avance a la estrategia antitramites de la
Unidad de acuerdo al tramite identificado “Solicitud de inclusion
en el registro de tierras despojadas y abandonadas
Partiendo de la solicitud de inclusion de forzosamente”.
2 tramites en el SUIT (inclusion en el - . L "
(1) Actualizar Ia registto de tfieras despojadas y Se especifica que el objetivo del Tramite es " obtener la
informacion del abandonadas forzosamente Ley 1448 inclusion en el registro de tierras despojadas forzosamente y
tramite "solicitud étnicos) con base en el yana’lisiz acudir ante los jueces para obtener la restitucion juridica y
de inclusion en el coniunto é/e la propuesta con el DAFP material, del predio o del derecho territorial de las comunidades
. . ) propuesta con ’ Oficina . . étnicas que fue despojado o abandonado forzosamente por
registro de tierras se establece la simplificacién en uno Asesora de Una menor cantidad de tramites causa del conflicto armado interno v/o por factores subyacentes
Estrategia Antitramites | despojadas y Tramite inscrito en solo. De esta forma, la URT - favorece la trasparencia de la . " PR y/o p . Y2
1 30/06/2014 Sl . o . Planeacioén / - y vinculados a este". Asi mismo el tramite del registro se
abandonadas el SUIT haria parte del 17% de entidades del . gestion de la URT de cara a los | ! . . .
" N . A Lideres de N implementara enforma gradual y progresiva, teniendo en
forzosamente", en orden nacional con un exclusivo tramite. ciudadanos. . " X X e
el Sistema Unico Se efectio andlisis téonico con los proceso. cuental la sﬂugmon lde segurlgjgd, la densidad histérica del
de Identificacion lideres  de 10CES0S ara  la despojo y la existencia de condiciones para el retorno y para el
de Tramites (SUIT actualizacion def) a informscic')n del caso de comunidades étnicas los parametros enunciados en la
V. 3) tramite “Solicitud de inclusién en el constitucion politica, la jurisprudencia nacional e internacional y
e registto de tieras despojadas y la existencia de comunidades que hayan solicitado la ruta
abandonadas forzosamente”. étnica de proteccion.
La Unidad se encuentra en proceso de incluir el tramite
identificado en el Sistema Unico de Identificacion de Tramites
(SUIT v. 3), actividad que se tiene prevista finalizar el 30 de
Junio de 2014.
Tales documentos permiten dar
ealizar - . . . .- cuenta del avance en el tramite de | La Unidad ha venido realizando el estudio de racionalizacion
2) Reali Inicialmente se identificé con los lideres Oficina ta del | trdmite de | La Unidad h id lizando el estudio d ionalizacio
estudio de de los procesos misionales la necesidad | Asesora de registro para cada una de las | junto con los lideres de los proceso misionales para identificar
racionalizacion de e)F() edicion automatica de los | Planeacion / solicitudes relacionadas en las | las actividades susceptibles de ser simplificadas, eliminadas o
para identificar las consecEtivos otros actos Oficina de micro zonas. Los documentos | automatizadas de los procedimientos del tramite. Por lo anterior
actividades Estudio de administrativos a t):avés del sistema de | Tecnologias técnicos estdn cargados como | la Unidad dentro del sistema de Registro para las solicitudes
Estrategia Antitramites | susceptibles de racionalizacion 1 30/09/2014 S| registro. Esto implico la parametrizacion deg plantilas en el sistema, hacen | relacionadas a las microzonas, se estableci6  expedir
ser simplificadas, realizado de?wtro . del sistemap de  dichos | Informacion / parte de los tipos documentales y | automaticamente los consecutivos y actos administrativos del
eliminadas o documentos. de forma tal que los Lider del dan cuenta del tramite de registro | tramite para que los responsables de sustanciar los casos
automatizadas de ’ . a desde la creacion del acto | puedan generar dichos documentos en linea y de manera
responsables de sustanciar los casos proceso / L . N A
los . ) - 8 administrativo de microfocalizacién | controlada.
puedan generarlos en linea y en tiempo | Direcciones

procedimientos
del tramite.

real de manera controlada.

Territoriales.

hasta la decision de inscripcion o
no en el Registro de Tierras
Despojadas.

En el primer trimestre se expidieron automaticamente alrededor
de 29 Actos Administrativos.
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En el marco de la mejora continua,se
realizé la  actualizacion de Se identificé  actualizar en esta primera etapa nueve
procedimientos relacionados con el procedimientos los cuales surtieron la etapa de revisiéon por
. . Proceso de Registro. Estos son: 1) parte de los Lideres de los procesos y se encuentran en la etapa
(3) Actualizar los (Procedimientos A i S R, = - .
- P Macrofocalizaciéon, 2) Recepcién de Este ejercicio de actualizaciéon | de aprobacion por parte de la Jefe de Planeacioén, dichos
procedimientos del tramite . . L . .- o . . . N ;
P . solicitudes de inscripcion del predio en Oficina implicé, en correspondencia con el | procedimientos se vienen trabajando con el Lider del Procesos
del tramite, actualizados / . ! H ) ) N N .
teniendo en Procedimientos el registro de tierras despojadas, 3) | Asesorade | estudio de racionalizacion, la | desde el mes de mayo de la vigencia 2013, de acuerdo a la
Estrategia Antitramites cuenta los del tramite con 100% 31/12/2014 Determinar zonas a microfocalizar, 4) | Planeacién/ | revision del Proceso de Registro | mejores practicas identificadas.Los procedimientos trabajados
. Clasificaciéon y asignacion, 5) Andlisis Lider del en su conjunto y permitié | con corte a Abril 30, son los siguientes:* Determinar zonas a
resultados del requerimiento de . P . N 5 o . N " - L .
N R previo, 6) Comunicacién al predio, 7) proceso. identificar actividades susceptibles | macrofocalizadas.* Recepcion de solicitudes de ingreso al
estudio de actualizacion) 8 o : N . IS ; I P . N
N N . Estudio formal del caso, 8) Valoracion o de ser automatizadas registro.* Clasificacion y Asignacion.* Analisis Previo.* Estudio
racionalizacion 100 . - n . s ; o N
no en el registro de Tierras despojadas, Formal de Caso.* Valoracién de inscripcién o no del predio en
9) Andlisis de solicitudes que no el registro de tierras despojadas.* Macrofocalizacion.*
cumplen con los requisitos minimos de Comunicacién al predio.
ley.
(4) Implementar (Numero de La Unidad ha venido realizando el estudio de racionalizacion
en linea las actividades del . - RIS junto con los lideres de los proceso misionales para identificar
s P En las oficinas territoriales se encuentra .- Con la automatizaciéon de e . P L
actividades de los | procedimiento del . - Oficina de L PR . las actividades susceptibles de ser simplificadas, eliminadas o
L L en proceso de implementacion la : actividades del tramite de solicitud . S P y
procedimientos tramite . L . Tecnologias N N automatizadas de los procedimientos del tramite. Por lo anterior
. expedicion de los actos administrativos de Inscripcion en el registro de . N . .
del tramite que elaboradas en PG, - de X A la Unidad dentro del sistema de Registro para las solicitudes
. P y . - del tramite "Solicitud de Inclusion en el L. tierras despojadas y abandonadas . N - A
Estrategia Antitramites | sean susceptibles | linea / numero de o, . - . Informacion / : h relacionadas a las microzonas, se estableci6  expedir
- 50% 31/12/2014 Sl Registro de Tierras Despojadas vy . forzosamente, se evidencia el ™ . L .
de hacerlo, actividades del " . Lider del N R automaticamente los consecutivos y actos administrativos del
. L abandonadas Forzosamente" a través compromiso institucional con su . .
teniendo en procedimiento del N . proceso, R tramite para que los responsables de sustanciar los casos
. del Sistema de Registro, el cual . y modernizacién interna y en la N )
cuenta los tramite L - Direcciones I, . puedan generar dichos documentos en linea y de manera
. suministra los consecutivos de manera L agilizacion del trdmite para los
resultados del susceptibles de o P : Territoriales. L controlada.
N automatica, en linea y en tiempo real. solicitante. " . - -
estudio de hacerse en En el primer trimestre se expidieron automaticamente alrededor
racionalizacion linea)*100 de 29 Actos Administrativos.
La Unidad para este periodo actualizo la estratégica de
rendicion de cuentas para el afio 2014, en un trabajo conjunto
con los lideres de proceso articulado con: las actividades
Se actualizé la estrategia de rendicion establecidas en el Plan de Accién institucional, en las que se
de cuentas de la URT para el afio 2014, han identificado las actividades que de mejor manera se
(1) Actualizar la . la cual se encuentra publicada en la Oficina contribuyen al Plan anticorrupcion y de Atencion al Ciudadano,
y Estrategia de P . . - .
estrategia de Rendicién de pagina web de la Entidad. Esta incluye | Asesora de como aquellas que afianzan la relacion Estado — Ciudadano,
Rendicién de Cuentas | rendicion de Cuentas de Ia 1 30/04/2014 SI el conjunto de actividades propuestas | Planeacion / los lineamientos propuestos en el CONPES 3654 DE 2011
cuentas de la f conforme a los lineamientos de | Lideres de como son: informacién, didlogo e incentivos y demas
URT actualizada . i i . ) = ; . .
URT. informacién, didlogo e incentivos proceso. normatividad aplicable y las retroalimentacion de las

propuestos en el Conpes 3654 de 2010
y demas marco normativo

estrategias anteriores.
La Estrategia de rendicion se encuentra publicada en la pagina
Web de Unidad:
http://restituciondetierras.gov.co/media/planeacion/2014/Actual
izacionRendicién de cuentas, en ella se evidencia
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Rendicién de Cuentas

(2) Fortalecer la
presencia de la
URT en redes
sociales y medios

de comunicacion.

Herramientas de
comunicacion
implementadas

24

31/12/2014

SI

Se implementaron 24 herramientas de
comunicaciéon  para fortalecer la
presencia de la URT en medios y redes
sociales.

Se evidencia un incremento de 2510
seguidores en la cuentas de Twitter
"@urestitucion, 2447 en la cuenta
@rsabogal y 758 nuevos seguidores en
la cuenta de Facebook.

Oficina
Asesora de
Comunicacio

nes.

Las herramientas de comunicacion
implementadas son:
1. Cufias (5 cufias), 2. Comerciales
en tv (5 comerciales), 3.
Infografias  (10), 4. Avisos
impresos en prensa, 5. Programas
de

documentales (40), 6. Estrategia
para manejo de redes sociales y
multimedia (1), 7. Estrategia
audiovisual para redes sociales, 8.
Free press, 9. Publicaciones en
pagina web de la Unidad, 10.
Boletines de comunicacion externa
a nivel nacional, 11. Material
impreso con oferta institucional 12.
Producciones  musicales, 13.
Relacionamiento con  medios
(regional-nacional-internacional),
14. Ruedas de Prensa, 15.
Eventos de socializacion de la
politica de restitucion, 16.
Publicaciéon de ordenes judiciales
(radio-prensa-tv), 17. Visitas a
zonas restituidas con medios de
comunicacion, 18.
Material informativo y pedagégico
orientado a facilitar la participacion
de los colombianos en el proceso,
19. Entrenamiento a voceros de la
institucion, 20. Foros académicos
sobre ley 1448 de 2011, 21.
Diplomados y talleres sobre
Restitucién, 22. Ferias de gestion
al ciudadano, 23. Estrategia de
comunicacion con instituciones
constructoras de paz para
consolidar un lenguaje comun, 24.
Estrategia para manejo de crisis.

Se verifica la implementacion de herramientas de
comunicacion de tipo impresa, audiovisual, radial, internet,
redes sociales, relacionamiento con medios de comunicacion
a nivel nacional y regional, ruedas de prensa, foros,
encuentros y talleres.
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(3) Realizar Se (ealilzgron .31 eventos de Proc}ucto de los resultadosldel monitoreq delrpedios se han
eventos de comunicacion efectiva, (184eventos de reallz’aclio eventqs con medios dle’ comunicacion, cuyo .
comunicacion rglacnonamlento con editores y Oficina propésito es mejorar la percepcion lc!e la Unidad.Presentacion
efectiva del (Event0§ d!rector§§ de lmedlos;l '8 eventos de Asesora de de avances del’proceso de restitucion:Valledupar, Febrero 3
. avance en la promovidos y divulgacion de informacién acerca de los Comunicacio de 2014Monteria, Febrero 3 de 2014Valle del Cauca, Febrero
Rendicién de Cuentas restitucion y apoyados / 100% 31/12/2014 Sl avances del proceso de restitucion; 1 nes / 27 de 2014Valledupar, Marzo 4 de 2014 Bucaramanga, Marzo
participar en otros Eventos visita a zlo'na delresl;titucién;lS jornadas Direcciones 16 de 2014Ca@en lde Bolivar, Abril 8 de 2014’Boll'var', April 8
para posicionar la programados)*100 de atencno'n Ferrltonlal al C|u’dacliano Y| Territoriales. de ?Q14Bogot§, A!J’I'I| 30 C!e 2014Del For0~“D|ango técnico de
gestion de la forq lacademlcol "E?!alogo Tecnlco de PO|ItICaZ la rels'tltucmn de tierras Fras dos afios de
Entidad PE)|ItICa de Restltucmq ’de Tierras tras 2 |n]p!ementa0|on", se encuentra informacion general en la
: afios de Implementacion). pagina web de la UAEGRTD.
Informe mensual El . . . .
. o .- . monitoreo de medios se realiza a través de la empresa
() Monlltorear la cualltatlyo sobre la Se realizaron informes de monitoreo de Oficina .Se cumpli6 con el fotal de Divulgar la cual presenta estadisticas mensuales de la
Rendicién de Cuentas presencia de'la presendia de la 12 31/12/2014 Sl medios, correspondientes a los primeros Asesc’fa d? informes propuestos a elaborar en percepcion de la URT en los diferentes medios audiovisuales,
URT en medios URT en 4 de 2014, Comunicacio | el escritos y virtuales. Se indican las calificaciones por mes, por
de comunicacién medios de meses de . nes. periodo ttos y vir ; N por P
comunicacion medio especifico y por las diferentes zonas geograficas.
Se realizd la primera de 3
sensibilizaciones programadas sobre
(5) Realizar ! rer]dicic')n de culentas,lc'en deslarrollol(?e Las sensibilizgciones realizadas ) o -
sensibilizaciones (Nun]grg del la Jornadgs dg induccion y re |ndu<;C|on en elsta matena,'fortalecen al Se ha reall;ado una sgn5|bllllz’a(:|on ala rendlcllon dg cuenta
sobre rendicion de sen§|b|||zaC|ones a funcionarios de Ial el[mdadA ’ !nterlor dela gntldad la B durlante la J'or'nada de |ndu<:(:|lon que a I0§ funcmna.rlos dela
Rendicién de Cuentas cuentas a los regllzadas/ 100% 31/12/2014 S| En eIl marco de comunicacion de Secretaria !mplementacmn de Ig pO|I.tICa de Unidad. Adicionalmente, la direccién social elabor6 el
funcionarios y Numle(q del Ilne:-llmllentos |rl1ternos con Dlrectorgs General incentivos a Ios’fluncm’nalrlos enel | documento "LINEAMIENTO AUDIENCIA DE lRENDICION DE
colaboradores de sensibilizaciones Terrltonalesl y qunadas de Indgcmon marqolc'ie la politica publica de CUENTAS" el cual fue divulgado a la Direcciones
1a URT programadas)*100 con funcionarios, se realizaron rendicion de cuentas expresada Territoriales.
. sensibilizaciones sobre la "Estrategia de en el Conpes 3654 de 2010.
Rendicion
de Cuentas UAEGRTD 2014" .
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Se definieron las directrices en el documento "LINEAMIENTO
AUDIENCIA DE RENDICION DE CUENTAS" en cabeza de la
Direccion social, que permite realizar de manera unificada a
nivel territorial las audiencias de rendicion de cuentas. Donde
se promueve la identificacion, organizaciéon y desarrollo de
espacios y medios de encuentro y comunicacion, presenciales
Se han consolidado los lineamientos y no presenciales. Dentro de los espacios presenciales se
(Numero . i S consideraron: reuniones zonales, foros de discusion por
. A para la ejecucion de las audiencias de . - . N "
(6) I?Jecytar las aud!enmas rendicion de cuentas Dlreclaon proyectos, temas o servicios, mesas dle' trabajo temqtlca§; 0 por
Rendicién de Cuentas | FUCRERRCE | Nomero do 100% | 31212014 lgualmente ss establecid el cronograma | o BIE Fendicion ds auontas y deniro de fos esparios no prosenciles
cuentas audiencias de audiencias para el anol 201.4’ a Territoriales se consideraran: los sitios web chats-blogs, salas de Chat,
programadas)*100 llevarse a cabo en las de direcciones Foros virtuales, redes sociales, mensajes de texto y correos
territoriales de manera desconcentrada. electronicos. ’ ’
Para este periodo se tienen programado realizar 17 audiencias
de rendicién de cuentas a nivel territorial y una a nivel nacional,
teniendo en cuenta que para la Unidad, de acuerdo a la Art. 192
de la Ley 1448 de 2011, realizar audiencias de rendiciéon de
cuentas de manera periddica, genera legitimidad para la
entidad y promueve la participacion efectiva.
- En el marco de la Estrategia de -
Eaz)plgsitc))"snsi:tuales (Espacios Gobi’er'no en Linea, se hap habilitado en Tce)tler?l)r;gg?aes En Ial\ pégina Web de la Unidad se hlan habilito.un Link para la
. interactivos para virtuales la pagina web de la Unidad todos los de rendicion de cuenta, en la cuale se tienen publicado la
Rendicién de Cuentas el proceso de habilitados / 100% 31/12/2014 espacios virtuales definidos en el Informacion / estrategia para rendicion de cuentas y los informes de las
rendicion de espapios virtuales f:omponente Qe Demogrqcia, los cuales Lideres de terri'toriallfes 30 dias de anticipacion a la fecha de su
cuentas solicitados) * 100 |nc|uy§[1 medios electrénicos para la de proceso realizacion.
rendicion de cuentas.
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En la pagina Web se han publicado
semanalmente boletines
informativos, video de “Tus tierras,
tus derechos”, flickr's;
publicaciones en temas de
En el marco de la Estrategia de restitucion de tierras, entre
numero de obierno en Linea, se actualizd la .- cartillas, plegables y libros, y un
¥ d Gobi Li tualizd || Oficina de rtill legabl lib
elementos de la informacion basica requerida Tecnologias aproximado de 100 edictos.
. informacion relacionada con informacién "General 9 Igualmente se publicaron: 390 . -
(8) Actualizar la basica de la URT de la Entidad", "Financiera y Contable" de Sentencias derivadas de los Los elementos que se publicaron en la pagina Web de la
Mecanismos para informacion actualizada / “De Planeacié,n Gestion ())/ontrol" “Dé Informacion / rocesos de restitucion realizados Unidad de acuerdo a la Estrategia de Gobierno en Linea con
mejorar la atencién al basica de la URT M 100% 31/12/2014 e e . Y L Oficina P! . ! corte al 30 de Abril tiene un porcentaje de avance del 83% de
. N nimero de contrataciéon”, “De tramites y servicios”, por la Unidad, 5 avisos de . N
ciudadano publicada en la " T 4 N Asesora de » avance teniendo en cuenta que su fecha de finalizacién se
. elementos de la De Peticiones, denuncias, quejas y " . contrataciéon, 11 ofertas de " N L
pagina web N i wow " Comunicacio PR tenia prevista para el 31 de Diciembre de 2014.
informacion reclamos”, “De Recurso Humano” y nes / Lideres empleo, actualizacién de 6 mapas
basica de la URT "Gestion Documental", manteniendo la de proceso de macro regiones, jueces y
requeridos)*100 pagina de la Entidad con informacion P! magistrados, plan de compras,
actualizada para el publico. anticorrupcion, estratégico y de
capacitacion, 3 resoluciones de
caracter general, 35
nombramientos de personal de
planta y 2 informes de rendicién de
cuentas.
En cuanto a la definicion de portafolio de servicios , la URT
realiz entrevistas con los diferentes grupo de la Unidad para
identificar la diferencia entre tramites y servicios, (proyectos
productivos, SNARIV, social, juridica, étnicos, tics) y asi
. A . Para esta actividad se | unificar y consolidar los servicios y tramites de la Unidad.
M . (1)  Definir el Se realizd el levantamiento 'y . .
ecanismos para ortafolio de | Portafolio de diligenciamiento de informacién para la Secretaria programaron entrevistas con las | Producto de estas entrevistas, se cuenta con un cronograma
mejorar la atencion al gervicios al | senvicios definido 1 31/12/2014 Sl ide?}tiﬁcacic’)n de senicios de brir?dados General areas misionales y de apoyo | para la vigencia 2014. Para lo anterior se utiliza cuatro
ciudadano N ! involucradas de manera directa | formatos: Caracterizacion de poblacion, Estandares de
ciudadano por URT a los ciudadanos. - . S s - - P
con Atencion al Ciudadano servicios, Identificacion de los Servicios y Tramites y Formato
de Identificacion de pasos, requisitos y resultados del tramite o
servicio; estos documentos han sido previamente aprobados en
el SIG. El avance segun informacién reportada a planeacion
corresponde al 20%.
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E
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Mecanismos para

mejorar la atencién al

ciudadano

2) Fortalecer

Puntos
Atencion
Ciudadano
acuerdo con
Modelo
Servicio
Ciudadano.

de
al
de
el
de
al

(Numero de Sedes
con Estrategia
Implementada  /
Numero

de Sedes
Estrategia
Programada)*100

con

100%

31/12/2014

Se fortalecid la estrategia en 5 sedes
(Barranquilla, Santa Marta, Apartado,
Pereira y Medellin), con fortalecimiento

en

infraestructura,  tecnologia 'y

sefialética.

Secretaria
General

Se implementaron mesas de
trabajo y visitas conjuntas a las
sedes Territoriales a intervenir con
el fin de evaluar los espacios y
demas

aspectos técnicos frente a los
requerimientos. El producto de
estas visitas es un inventario de
las adecuaciones locativas
requeridas, el
plano  arquitecténico  borrador
acotado, insumo final para la
elaboracion de la propuesta final
del operador ERT.

Para fortalecer los puntos de atencion al ciudadano de acuerdo
con el modelo de servicio al Ciudadano (MAC). De acuerdo con
el avance reportado por el proceso de Atencion al Ciudadano
se cuenta con un 25% de avance. De un total de 24 territoriales
se ha implementado la estrategia en cinco territoriales:
Barranquilla, Pereira, Medellin, Apartadé y Santa Marta.

Se cuenta con los estudios de mercado para la contratacién de
los elementos requeridos para la adecuacion de los espacios
de atencion al ciudadano de fecha 10 de abril de 2014.

Para el alistamiento de zonas, se cuenta con ficha y estudio de
mercado de fecha 11 de marzo de 2014, estan en proceso de
ajuste para su publicacion. En cuanto al digiturno, se cuenta
con ficha técnica y estudio de mercado de fecha 7 de febrero
de 2014, el cual se encuentra publicado en la pagina web de la
Unidad. Las actividades incluyen la adecuacién de espacios
para la Recepcion, Radicacion y correspondencia, zonas de
permanencia — Zona Infantil, Médulos de atencién. Se incluye
igualmente sefializacion y buzones de sugerencias, para estas
adecuaciones se encuentran debidamente disefiadas, los
cuales han sido articulados con el grupo de gestién de
seguimiento y operaciéon administrativa y la Oficina de
Tecnologias de Informacion.

Mecanismos para

mejorar la atencién al

ciudadano

(3) Operar
Canales
Servicio
CONTACT
CENTER
(Telefonico
Escrito)

los
de

(Numero de
solicitudes
contestadas /
Numero de
solicitudes
recibidas)*100

100%

31/12/2014

Se contesto la totalidad de las solitudes
recibidas (1852 solicitudes contestadas
de 1852 solitudes recibidas

Secretaria
General

En cuanto a la actividad, operar los Canales de Servicio
CONTACT CENTER (Telefénico y Escrito), se evidencia que el
contrato para operar el servicio de Contact Center No 459 de
mayo de 2013 se encuentra vigente hasta el 30 de junio de
2014. Actualmente, se estd surtiendo el proceso de
contratacion mediante licitacion publica y se encuentra
publicado en la pagina web de la Unidad.

Las 1439 solicitudes recibidas en el periodo enero —marzo de
2014 fueron respondidas dentro de los términos
correspondientes. Se evidencia informe consolidado de reporte
total y por clase de PQRS. El informe es generado por el grupo
de Atencion al Ciudadano a través de la herramienta web para
PQRS disponible y se realiza en tiempo real.
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(Numero de Con la socializacion a los
(4) Socializar | Direcciones . : La socializacion de la Politica de Atencion y Servicio al
. o funcionarios del Conpes 3649 de . N . L
Politica de | Territoriales Se socializé la Politica de Atencion . 2010 "Politica Nacional de Servicio Ciudadano en las Direcciones Territoriales, presenta un avance
Mecanismos para Atencion y | Socializadas / Senicio al Ciudadano en 2 sedeg Sécretar:a 2l Ciudadana” se busca senerar del 8,3%. De un total de 24 territoriales se ha socializado la
mejorar la atencion al Servicio al | Numero 100% 31/12/2014 A enera . ge Politica en las Direcciones de Cartagena y Carmen de Bolivar.
. N . . territoriales (Cartagena y Carmen de confianza y mejorar de los niveles L P .
ciudadano Ciudadano en las | de Direcciones B N L N : Adicionalmente, se ha socializado a través de correo
. " - Bolivar). de satisfaccion de la ciudadania L o . .
Direcciones Territoriales L electrénico la politica y el modelo de atencion al ciudadano en
- . respecto de los servicios prestados .
Territoriales. existentes or la URT. correo enviado 5 de mayo de 2014
URT)*100 p R
La socializaciéon de la Politica de Atencién y Servicio al
Ciudadano en las Direcciones Territoriales, presenta un avance
del 8,3%. De un total de 24 territoriales se ha socializado la
Politica en las Direcciones de Cartagena y Carmen de Bolivar.
Adicionalmente, se ha socializado a través de correo
electrénico la politica y el modelo de atencion al ciudadano en
(5) Elaborar y correo enviado 5 de mayo de 2014.En el encuentro Estratégico
socializar los de Asuntos Técnicos URT realizado el 3 de enero de 2014, se
Mecanismos para Protog9los de Protocolos Se encuentra en proceso la seleccion de . preseln’to el marco normativo y lineamientos del proceso de
. L. Atencion al - Secretaria atencion al ciudadano. En este encuentro se entregé un CD
mejorar la atencion al . elaborados yl|3 31/12/2014 expertos para el disefio de los : " "
. Ciudadano o " N General con toda la informaciéon correspondiente.En cuanto a la
ciudadano . socializados protocolos de atencion al Ciudadano. - - o
(Presencial, actividad de elaboracion y socializacion de los Protocolos de
telefénico y Atencion al Ciudadano (Presencial, Telefonico y Virtual), se
Virtual) indica un avance del 0%. Es importante precisar que desde
Atencion al ciudadano se han realizado las gestiones
correspondientes a través de cooperacion internacional con la
FAO. En este proceso se realiza los estudios para la
contratacion de dos profesionales expertos en la formulacion de
protocolos de atencién al ciudadano y se espera inicien
actividades el dia 5 de mayo de 2014
se cuenta con la ficha para su realizacion los cuales se haran
a través de cooperacion internacional con la FAO. La actividad
Mecanismos para (6) Realizar Foros | Foros de Servicio Se elaboré la ficha técnica para la . estd programada con frecuencia semestral. Dentro de las
. L. o . " . Secretaria - . i "
mejorar la atencion al de Servicio al|al Ciudadano | 2 31/12/2014 contratacién de los Foros de Servicios General actividad se tienen contemplado la organizacion, planeacion,
ciudadano Ciudadano realizados Ciudadanos logistica, ejecucion y consecucion de insumos y conferencistas
para llevar a cabo el Foro Nacional de Servicio al Ciudadano
“Gestion Publica Eficiente Unidad de Restitucion de Tierras”.
(7) Realizar . i Se tiene previsto realizar los Talleres Experienciales en
. Talleres Se ha definido la realizacion de los . .
Mecanismos para Talleres N o L . Servicio al Ciudadano, en el segundo semestre de 2014 con
. L. o Experienciales en Talleres Experienciales de Servicio al Secretaria P A
mejorar la atencion al Experienciales en - 3 31/12/2014 . N acompafiamiento de Talento Humano, el cual estara dirigido a
. - Servicio al Ciudadano a partir del segundo General
ciudadano Servicio al N ~ todos los colaboradores que hacen parte del proceso de
Ny Ciudadano semestre del afio L :
Ciudadano atencion al ciudadano.
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La Unidad ha desarrollado varias actividades en las territoriales
. socializando los lineamiento del enfoque diferencial. Aunque
Numero de ; . =
- . . se encuentra en proceso de planificacion de las actividades
M . (8) Socializar Direcciones Se encuentra en proceso la - X . . .
ecanismos para lineamientos de Territoriales en las rogramacion de la actualizacién Direccion para socializar los_lineamientos de enfoque diferencial en las
mejorar la atencion al 17 31/12/2014 prog ) " . y . 17 Direcciones Territoriales definidas como meta; no obstante,
N enfoque que se complementacion de los lineamientos Social . L .
ciudadano . f o ; ; cabe mencionar el desarrollo de actividades lideradas y
diferencial socializaron los de Enfoque Diferencial. . A
i N convocadas desde nivel central para la socializacion y
ineamientos. A N . .
capacitacion de temas relacionados con el enfoque diferencial
se han realizado de _manera presencial y virtual.
Cada Feria requiere la planeacion
para la oportuna y debida
participacion en los siguientes
hitos: 1. Inscripcién de los
Servicios
La URT particip6 en la primera de Feria y participacion de la Entidad en la
de Servicio al Ciudadano, programada pagina Web
en el marco del Programa Nacional de http://www .fnsc.com.co; 2.
Servicio al Ciudadano liderado por el Reporte de los Servidores EI DNP ha establecido para el 2014 el Programa Nacional de
. DNP, a través del cual la entidad busca publicos asistentes, que para el L X P 9 N
(9) Participar en o N . Servicio al Ciudadano en el cual ha programado nueve ferias
. " R, acercarse y facilitar el acceso de los caso de la Feria Nacional de . " . .
. Ferias Nacionales | Participaciéon en N R L nacionales, de las cuales la Unidad planea participar en seis
Mecanismos para o N . ciudadanos a la oferta institucional. Esta . Servicio al ! N . "
3 cr de Servicio al Ferias Nacionales : X Secretaria N de ellas. La primera feria en la que participé la Unidad fue en
mejorar la atencion al - . S 6 31/12/2014 primera feria Ciudadano en Malambo — X P . .
. Ciudadano segiin | de Servicio al L General . - " ., la ciudad de Malambo — Atlantico, realizada el 25 de abril de
ciudadano X tuvo lugar en el municipio de Malambo - Atlantico, participa la Direccion X Ny ; X
cronograma en Ciudadano P . ! . A . 2014, se atendieron 132 ciudadanos, en ella se informé sobre
i Atlantico el dia 26 de abril, con atencién Territorial de Atlantico. 3. Mesa de . VRN N
Territorio. . o o aspectos misionales e institucionales de la Unidad e
a 132 ciudadanos a los cuales se les Técnica Sectorial, liderada por el N N . L -
brindo informacion misional e Ministerio de Agricultura, donde |guallm§r’1te se .dlo orientacién sobre el proceso de solicitud de
institucional de la Entidad, asi como las participan todas las entidades restitucién de fierras.
orientaciones para el acceso al tramite vinculadas y adscritas, a fin de
de Restitucion de Tierras. formular la estrategia sectorial a
implementar en el marco de la
actividad. 4. Asistencia a una
mesa Pre-feria el 25 de Abril en
el auditorio de la Gobernacion de
Atlantico en Barranquilla.
(10) Aplicar La evaluacion de la satisfaccion de la estrategia de la cultura
encuegtas de Se realizé la primera de 3 encuestas de del servicio se realizara interna y externamente. Para la
satisfaccion para satisfaccion interna, la cual se envié a evaluacion externa se contara con recursos de cooperacion
Mecanismos para p los servidores publicos y colaboradores . internacional de la FAO; en esto se ha avanzado en la etapa
. -2 evaluar el Encuestas ) . Secretaria . L .
mejorar la atencion al " 3 31/12/2014 de la Unidad, con el objeto de precontractual, especificamente en la definicion del objeto, el
. desarrollo de la realizadas . . " General o~ . "
ciudadano estrategia de determinar sus niveles de percepcion y cual esta contempla el “Disefio y ejecucion de encuesta de
cultura%e satisfaccion frente a los Grupos de satisfaccion sobre la atencion de servicios prestados por la
senvicio Gestion de la entidad. URT”. Igualmente se han identificado las posibles empresas
) con las que se haria la evaluacion de la satisfaccion.

Unidad Administrativa Especial de Gestion de Restitucion de Tierras Despojadas - Sede Central

Carrera 12 No. 71-99 Teléfonos (57 1) 5998227- 5661164 — 5661596 - Bogota, D.C., - Colombia

www.restituciondetierras.gov.co

PROSPERIDAD
PARA TODOS




UNIDAD ADMINISTRATIVA ESPECIAL DE RESTITUCION DE TIERRAS DESPOJADAS

PROCESO: EVALUACION DEL SISTEMA DE CONTROL INTERNO Pagina 23 de 23

INFORME DE EVALUACION AL PLAN ANTICORRUPCION Y ATENCION AL CIUDADANO

UNIDAD ADMINISTRATIVA ESPECIAL DE GESTION DE RESTITUCION DE TIERRAS DESPOJADAS PAGINA:
PROCESO: PLANEACION ESTRATEGICA cODIGO:
SEGUIMIENTO A LAS ESTRATEGIAS DEL PLAN ANTICORRUPCION Y DE ATENCION AL CIUDADANO 2014 VERSION: 0
PUBLICACION ACTIVIDADES REALIZADAS RESPONSABL
ESTRATEGIA / MECANISMO ACTIVIDADES INDICADOR META FECHA FIN ANOTACIONES SEGUIMIENTO OFICINA DE CONTROL INTERNO
ENERO 31 ABRIL 30 E
Se han realizado 4 informes mensuales En cuanto al realizar el informe de las PQRS se tiene
M . (11) Realizar y de PQRS, los cuales son insumo para la establecido como meta dos informes en el afio, uno por
ecanismos para ) " ) ’ ) )
. L. entregar informe elaboracion  del primer Informe Secretaria semestre. En este punto es importante precisar que el grupo de
mejorar la atencién al Informe PQRS 2 31/12/2014 L . - N C
. de las PQRS Semestral de Peticiones, Quejas, General Atencion al Ciudadano genera las estadisticas mensuales de
ciudadano - - . . - AN
recibidas Reclamos y Sugerencias definido en el atencion de PQRS, como insumo para la consolidacion del
articulo 76 de la Ley 1474 de 2011. informe semestral.
Consolidacion del Cargo: Jefe Oficina Asesora de Planeacion
Documento Nombre: Martha Jeanneth Méndez Arévalo
Seguimiento de la g ~ /
Estratégia
Firma:
Cargo: Jefe de la Oficina de Control Interno.
Nombre: William Florentino Roa Quifiones
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