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INFORME DE LA POLITICA DE SERVICIO AL CIUDADANO

OBJETIVO

Evaluar la implementacion de los lineamientos establecidos para la politica de servicio al
ciudadano.

ALCANCE

La actividad comprendié cotejo de los lineamientos establecidos para la Politica de servicio al
ciudadano, Estrategia de servicio al ciudadano, Autodiagndstico de servicio al ciudadano y Menu
de servicio al ciudadano.

CRITERIOS
> Anexo 1. Directrices de accesibilidad web — Resolucion 1519 de 2020.
> Anexo 2. Estandares de publicacién y divulgacién - Resolucion 1519 de 2020.

> Anexo 1. Lineamientos para estandarizar las ventanillas Unicas, portales de programas
especificos de programas transversales del Estado y sede electrénica - Resolucion 2893
del 2020

> Politica de servicio al ciudadano, Manual Operativo del Modelo Integrado de Planeacion
y Gestién MIPG versién 5, marzo de 2023 — Departamento Administrativo de la Funcion
Publica - DAFP.

> Politica publica de servicio al ciudadano, diciembre 2020 — Departamento Nacional de
Planeacion / Departamento Administrativo de la Funcion Publica - DAFP.

> Guia para la creacion de la dependencia que integra la estrategia y operacion del
relacionamiento con la ciudadania, versién 1 de noviembre del 2021 - Departamento
Nacional de Planeacion / Departamento Administrativo de la Funcién Publica - DAFP.

> Lineamientos para publicar informacién en el menu “Atencion y Servicios a la Ciudadania”
de las sedes electrénicas, version 1 de diciembre del 2021 - Departamento Nacional de
Planeacion / Departamento Administrativo de la Funcion Publica - DAFP.

> Anexo 1. Lineamientos para publicar informacién en el menu “Atencion y Servicios a la
Ciudadania” de las sedes electronicas, version 1 de diciembre del 2021 — Formulario
PQRSD - peticiones, quejas, reclamos, sugerencias, solicitudes de informacion publica 'y
denuncias.
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> Guia de disefio para carta de trato digno.
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> Herramienta de autodiagndstico de la politica de servicio al ciudadano - Departamento
Administrativo de la Funcién Publica - DAFP.

METODOLOGIA
Para el logro del objetivo propuesto en el seguimiento, se realizaron actividades tales como:

» Entrevistas a los colaboradores que hacen parte del proceso evaluado, para que, de
acuerdo con los temas de su competencia, aportaran informacion adicional o aclararan
inquietudes, segun fuere el caso.

» Consulta de informacién publicada en el sitio web e intranet institucional, asi como,
dispuesta en bases de datos, sistemas y/o aplicativos.

» Requerimiento de informacién via telefénica, correo electrénico, encuestas y
requerimientos CAS.

En las actividades relacionadas anteriormente, se realiz6 el cotejo de los criterios establecidos,
frente a los soportes, informacion y evidencias suministradas, a fin de determinar su cumplimento
y oportunidades de mejora.

A continuacién, se presentan los resultados observados, a fin de que se adelanten las acciones
de mejora correspondiente que contribuyan al mejoramiento continuo del relacionamiento entre
el ciudadano y la entidad:

1. POLITICA DE SERVICIO AL CIUDADANO

La politica de servicio al ciudadano en la medicion del desempefio institucional con corte a la
vigencia 2022 presenté un desempefio del 53.9%. A continuacion, se relacionan los resultados
alcanzados por indice detallado:

INl\IgloéE INDICE DETALLADO POLITICA SERVICIO AL CIUDADANO PUNTAJE

Diagnostico y planeacion del servicio y relacionamiento con la

132 : . 44,2
ciudadania
Talento humano idéneo y suficiente al servicio y relacionamiento

133 . . 48,2
con la ciudadania
Oferta institucional de facil acceso, comprension y uso para la

134 : . 69,6
ciudadania
Evaluacion de la gestion del servicio y medicién de la experiencia

135 . 61,5
ciudadana
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136 Accesibilidad para personas con discapacidad 58,8

Respecto a los resultados observados, la Secretaria General formuld el siguiente plan de
mejoramiento, el cual fue aprobado por el Comité Institucional de Gestion y Desempefio en
sesion del 10/11/2023:

POTENGIA DE LA Agencia
(«. V|DA Y Nacional e

Politica: Servicio al Ciudadano Tierras

ACCION DE MEJORA UNDADDEMEDIDA  SANTDADUND oy ACION SPONSABLE DE OYOA
A

Realizar una mesa de trabajo con las diferentes areas de la Agencia para la Secretaria
construccidn y priorizacion de las acciones para la planeacion de la estrategia Acta de reunion 1 10/11/2023 311122023 General
anual de servicio al ciudadano.

Realizar una encuesta para identificar los intereses, acceso a canales de atencion

y delos y que ian con la Agencia Encuesta aplicada 1 10/11/2023 31/12/2023 S;a:::la
Nacional de Tierras. i

Procedimiento

Elaborar procedimiento para atencion de peticiones en ofra lengua nativa o dialecto | formalizado y publicado Secretaria

1 10/11/2023 311122023

oficial en Colombia en el Sistema Integrado General
de Gestion publicado
C t i
) enlos y delaANTlos tposde Caracterizacion 1 10112023 | 31122003 | Secretaria
discapacidad. General

Talento Humano

Secretaria y Subdireccion
General Administrativa y

Financiera

Realizar una mesa de trabajo con la Subdireccion de Talento Humano y
Subdireccién Administrativa y Financiera, con el fin de analizar los mecanismos Acta de reunién 1 10/11/2023 311122023
para integrar la participacion de personas en condicion de discapacidad

Se sugiere la construccién de un documento estratégico de politica, controlado en el sistema
integrado de gestion, que contenga lineamientos tales como, objetivo general y especificos,
responsables, como se planifica, implementa y mide la politica.

2. ESTRATEGIA DE SERVICIO AL CIUDADANO

La Agencia cuenta con acciones encaminadas a mejorar el servicio al ciudadano a través de
mecanismos como son el plan de accion institucional y el plan anticorrupcion y de atencion al
ciudadano; se sugiere que a partir de los resultados consignados en el presente informe las
acciones a formular se articulen en dichos instrumentos estratégicos, a fin de que la estrategia
facilite el acceso, compresion y uso de la oferta institucional de informacion, servicios y tramites,
espacios de dialogo y participacion, en los diferentes escenarios de relacionamiento.
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3. AUTODIAGNOSTICO DE SERVICIO AL CIUDADANO

El seguimiento a la politica de servicio al ciudadano contemplé la verificacion de algunas de las
categorias y actividades de gestion de la herramienta de autodiagndstico establecida por el DAFP
para la valoracion del estado de la politica. A continuacion, se describe lo observado:

3.1. CARACTERIZACION USUARIOS Y MEDICION DE PERCEPCION

La entidad cuenta con el documento de caracterizacion de ciudadania y grupos de interés para
la vigencia 2023, el cual se encuentra comunicado en el menu de servicio al ciudadano desde el
05/06/2023. Su contenido contempla informacion relacionada con las variables geografica,
demografica (edad, tipo de poblacion, género, nivel académico, ocupacion, vulnerabilidad,
discapacidad) e intrinseca (canales de atencion), cuyos datos fueron provenientes de servicio al
conciudadano. Asi mismo, se relaciona informacion del tramite RESO mediante las variables
geografica, demogréfica (clasificacion de la poblacion, género, nivel académico, atributos
adicionales de la poblacién objetivo (cabeza de hogar)) e intrinseca (tipo de solicitud).

Frente al documento, se sugiere realizar el analisis de los grupos de valor, mediante una Unica
identificacion de sus particularidades y las necesidades para que puedan acceder, usar y disfrutar
los tramites y servicios de la Agencia, a fin de garantizar sus derechos, acceder a la informacion,
efectuar tramites, ejercer control social, pedir cuentas mediante la participacién ciudadana.

Respecto a la preferencia de canales de atencién, el documento referencia la siguiente
informacion:

Y DESARROLLO RURAL DE CIUDADANIA Y

GRUPOS DE INTERES

Variables Intrinsecas

k- .
r—s\ Canal de preferencia
D A para recibir informacioén

140.000
120.000
100.000 30%
80.000 25%
- % 60.000 20%
N o.000 15%
20.000 \ 2% 1% 10%
o 6 215 0%
ESCRITO TELEFONICO PRESECIAL CHAT VIDEOLLAMADA
B NUMERO DE CIUDADANOS %PARTICIPACION Agencia
10 YNacionalde
Tierras
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En concordancia con los resultados observados en la gréfica anterior y en el entendido que la
caracterizacion es el insumo fundamental y transversal para cualquier escenario de
relacionamiento del ciudadano con la entidad, se recomienda fortalecer la oferta institucional, en
lo que respecta a espacios de interaccién, atendiendo las preferencias de los ciudadanos para
relacionarse con la Agencia, a saber, escrito, telefénico y presencial.

Finalmente, en la actualidad la entidad aplica una encuesta al ciudadano orientada a evaluar la
atencion recibida por los agentes de servicio en los canales de atencién, mas no, mide la
percepcion que tiene el ciudadano frente a los tramites y procedimientos ofrecidos por la Agencia
(oferta institucional).

3.2. FORMALIDAD DE LA DEPENDENCIA O AREA

Respecto a la creacion de la dependencia que integra la estrategia y operacion del
relacionamiento con la ciudadania en virtud del 17 de la Ley 2052 de 2020, la Subdireccion de
Talento Humano indic6 que,
(...) una vez aprobada la nueva estructura de la Agencia Nacional de Tierras, se prevé la
creacion de diferentes coordinaciones, entre las cuales se presentard para aprobacion del
Consejo Directivo de la entidad la de relacionamiento estado ciudadano.

Ahora bien, en la nueva planta propuesta para el tema de atencién al ciudadano se proyectan
14 empleos en la Secretaria General para el manejo del tema de atencion al ciudadano,
ademas de una persona en cada una de las 32 Oficinas Territoriales.

Como la coordinacién se conformara después de la nueva estructura, no contamos con
funciones de la misma. (...)

Respecto a lo enunciado, se recomienda que en la coordinacion a crear se centralice el liderazgo
de la implementacion de las politicas orientadas a mejorar la relacion del ciudadano con la
Agencia en todos los niveles de relacionamiento (politica de transparencia y acceso a la
informacién, politica de racionalizacion de tramites, politica de participacion ciudadana y
rendicion de cuentas y politica de atencion al ciudadano), estableciéndose como el eje
transversal de la gestion institucional, cuyo objetivo principal sera garantizar el acceso efectivo,
oportuno y de calidad de los ciudadanos a sus derechos de relacionamiento con la entidad. Asi
mismo, se sugiere se asignen responsabilidades relacionadas con:

> ldentificar las caracteristicas, necesidades e intereses de los grupos de valor de la
entidad;

» Formular o actualizar el modelo, estrategia o lineamientos de interaccion con los grupos
de valor de acuerdo con lo establecido en el modelo integrado de planeacion y gestion
(MIPG);

> Desarrollar los escenarios de relacionamiento y la interaccion con los grupos de valor en
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coordinacioén con las dependencias;

> Proponer ajustes a la oferta institucional y al relacionamiento con la ciudadania, en
atencién a necesidades, expectativas y propuestas de los grupos de valor; y

» Hacer seguimiento a la implementacion del relacionamiento con la ciudadania.

Por otra parte, respecto a la inclusion de temas relacionados con Servicio al Ciudadano en el
Comité de Desarrollo Administrativo, se observo lo siguiente:

Acta No. 01 del 23/01/2023, se presentd para aprobacion el Plan Anticorrupcién y de Atencion
al Ciudadano.

Acta No. 02 del 31/03/2023, socializacion del esquema de liderazgos de las politicas de gestion
y desempefio del MIPG, siendo la Secretaria General la dependencia lider de la politica de
atencion al ciudadano.

Presentacién sesion del 10/11/2023, presentacion de los resultados FURAG 2022 y aprobacién
de los planes de mejoramiento pertenecientes a la politica de atencién al ciudadano.

Finalmente, se observé incumplimiento en la actividad de gestion “La politica de Transparencia,
Participaciéon y Servicio al Ciudadano se incluye en el Plan Estratégico Sectorial y en el Plan
Estratégico Institucional”’, toda vez que, al analizar el documento “Plan Estratégico Institucional
2022 — 2025”, no se observo su inclusién. Cabe sefialar que, en el plan de accion 2023 incluye
iniciativas relacionadas con las siguientes politicas de gestiéon y desempefio: Servicio al
ciudadano, Fortalecimiento organizacion y simplificacion de procesos, Participacion ciudadana
en la gestion publica y Transparencia, acceso a la informacion publica y lucha contra la
corrupcion

3.3.  ATENCION INCLUYENTE Y ACCESIBILIDAD
ACCESIBILIDAD WEB

La verificacion de accesibilidad web se realiz6 mediante el analisis al disefio y contenido del
menu del servicio al ciudadano desarrollado en el numeral 4 del presente informe, concluyéndose
que:

> Se cuenta con una barra lateral del ayudante de accesibilidad, dispuesta a través de icono
ubicado en el lateral superior izquierdo, donde el usuario puede cambiar el tamafio del
texto, navegar por teclado, cambiar fuente, subrayar y resaltar enlaces, limpiar cache,
imagenes en blanco y negro, invertir colores y quitar animaciones.

> El video de instrucciones para el agendamiento de cita del canal “Videollamada®,
incorpora subtitulacién sincronizada al tiempo preciso; sin embargo, se sugiere incorporar
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lengua de sefas, asi como, realizar la actualizacion de su contenido de acuerdo con el
disefio actual del formulario.

COLOMBIA Y Agencia

> El contenido del menu no se encuentra organizado en las secciones establecidas por el
DAFP.

> No se puede acceder al menu servicio al ciudadano desde el buscador principal de la
pagina.

> La informacion de ubicacién fisica de las UGTs y PATs no se encuentra disponible en el
mismo orden y forma, asi mismo, no se suministra informacién actualizada y uniforme.

> No se brindan avisos y/o instrucciones claras de uso en el formulario de peticiones.

> Al producirse un error no se muestra un texto claro que indique lo sucedido y no se sugiere
la solucion.

> Algunas consultas de informacién no contienen titulos que orienten al ciudadano respecto
a la informacion que puede obtener a través de esta.

> Las fotografias no contienen texto alternativo que cumpla con el mismo propdésito que
este elemento tiene para quienes lo pueden ver.

> Los nombres en los campos de las consultas no son totalmente claros en los que se
solicitan.

ACCESIBILIDAD FiSICA

Respecto a la verificacion adelantada, con corte a la fecha no se allegé respuesta al
requerimiento realizado el 21/11/2023 a la Subdireccion Administrativa y Financiera sobre la
matriz que permita establecer el estado de los criterios de accesibilidad de espacios fisicos de
las UGTs, PAT, Servicio al Ciudadano y Sede principal, conforme a lo establecido en la NTC
6047. Frente a lo enunciado, la dependencia en fase preliminar indic6 que,

“En atencion a los lineamientos dados por el Ministerio de Agricultura y Desarrollo Rural
mediante oficio del 21 de diciembre de 2022, por el cual formulé ante la Agencia Nacional de
Tierras, los lineamientos técnicos para la aprobacion de nuevas Unidades de Gestion
Territorial — UGT y en linea de ello el Director General de la Agencia Nacional de Tierras,
presenté ante el Consejo Directivo de la entidad, propuesta para la aprobaciéon de nuevas
Unidades de Gestion Territorial - UGT a nivel nacional, en los términos de los articulos 9 y 28
del Decreto Ley 2363 de 2015 y en consecuencia, mediante el Acuerdo 251 del 2022 el
Consejo Directivo de la Agencia Nacional de Tierras ANT, se aprob0 la creacion de veintitrés
(23) Unidades de Gestion Territorial adicionales a las 9 existentes.
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En tal sentido durante la vigencia 2023 se aperturaron las Unidades de Gestion territorial de
Boyacéa, Cesar, Valle Del Cauca, Bolivar, Sucre, Atlantico, Huila, Quindio, Risaralda, Caldas,
Chocd, Guajira, Tolima, Arauca, Santander, Guaviare, Vichada, Vaupés, Amazonas,
Casanare, San Andrés Isla, Putumayo y Sede Alterna Apartado, para un total de veintitrés (23)
sedes, asi mismo se ampliaron las Unidades de Gestion Territorial de Caqueta, Narifio,
Magdalena, Cundinamarca y Cauca.

Todas estas sedes y las nueve (9) existentes tuvieron como uno de los criterios de seleccion,
que la estructura fisica de los inmuebles cuenten con accesibilidad para el uso de personal en
condicion de discapacidad, esto quiere decir que cada una de las sedes cuenta con espacios
habilitados con rampas, ascensores y demas elementos que permiten un acceso comodo y
seguro tanto para usuarios externos como para colaboradores y servidores de la ANT en
condicion de discapacidad, asi mismo se tuvo en cuenta que las sedes estén equipadas con
baterias sanitarias y banos aptos y de facil acceso para dicha poblacién, de manera que los
espacios destinados para Servicio al ciudadano cuentan con acceso amplio y suficiente para
su movilidad”.

En relacién a lo observado, es necesario que la entidad incluya en la estrategia de atencion al
ciudadano acciones tendientes a garantizar las condiciones minimas de accesibilidad dentro de
su sede principal, las de atencion al ciudadano, UGTs y PATSs, a fin de garantizar que los
ciudadanos que las visitan puedan movilizarse y circular de manera auténoma, dando prioridad
de manera especial al acceso a bafios para discapacitados, sefializacioén en braille, ranuras y
texturas en el piso con el fin de facilitar la orientacion de personas con discapacidad visual,
alarmas auditivas y visuales e implementar apoyos técnicos de acuerdo a las diversas
discapacidades y disponer de espacios para los usuarios en sillas de ruedas, entre otros.

LENGUAJE CLARO

La Agencia implement6 la guia de lenguaje claro para el proceso de servicio al ciudadano, el
documento contiene informacion relacionados de cdmo comunicar e informar, qué elementos se
debe tener en cuenta para escribir y la construccion de documentos en lenguaje claro.

3.4. PUBLICACION DE INFORMACION

Se observaron debilidades asociadas a la publicacion en un lugar visible (diferente al medio
electrénico) y de facil acceso al ciudadano en cuanto, Localizacion fisica de la sede central UGTs
y PATSs, Horarios de atencion, Teléfonos de contacto, Carta de trato digno, Listado de tramites y
servicios, Correo electrénico de contacto de la entidad, Noticias, Informacién relevante de la
rendicion de cuentas y Calendario de actividades.
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3.5. CANALES DE ATENCION

Protocolo de servicio a la ciudadania: el documento se encuentra publicado en el menu
de servicio al ciudadano desde el 10/08/2023. Su contenido comprende la descripcion de
los canales de atencion, sus atributos, los elementos comunes a los canales y sus protocolos,
asi como, la atencion a la ciudadania con enfoque diferencial, niveles y acuerdos de servicio,
deberes y derechos de los ciudadanos y de la entidad. No obstante, se observaron las
siguientes debilidades:

> El canal “ventanilla de radicacion” no contienen lineamientos para la solicitud de
autorizacion para el manejo de datos personales, ni el diligenciamiento de la encuesta de
satisfaccion de servicio prestado.

> No contempla los protocolos para la atencién a través del canal virtual “Redes Sociales”.
Se sugiere incorporar vinculos que redireccionen a las redes sociales, actualizando la red
Twitter puesto que en la actualidad esta se llama “X", asi como, vincular el enlace que
lleve al ciudadano puntualmente a la ubicacién fisica (ventanilla de radicacién) e
incorporar a la informacién del canal “Chat” el logo de este, brindando orientacion al
ciudadano en cuanto a su ubicacién especifica en la pagina web.

> El canal escrito “Correo Electrénico” en su figura de ciclo de atencion, enuncia que “El
ciudadano/a debe seleccionar la opcion radicar y esperar que el sistema genere el
namero del radicado”; sin embargo, en la practica esto no es posible. Se sugiere incluir
lineamientos para el acuse de recibido.

> No incluye el indicativo +57 en los nimeros telefénicos.

En cuanto a su implementacién en los canales de atencién, a través de las pruebas aplicadas,
se observaron debilidades en su adopcién, las cuales se describen mas adelante.

Cartade trato digno: el instrumento se actualizé para la vigencia 2023 y se encuentra publicado
en el mend de servicio al ciudadano; si bien cumple en su mayoria con los lineamientos
establecidos por el DAFP para su disefio, se hace necesario fortalecerla en cuanto a, la inclusion
de la funcion de la Agencia, hacer uso de los colores institucionales, indicar a los ciudadanos la
importancia de cumplir con los derechos y deberes, incluir el indicativo +57; asi mismo, se sugiere
incorporar vinculos que redireccionen a las redes sociales, actualizando la red Twitter puesto que
en la actualidad esta se llama “X", vincular el enlace que lleve al ciudadano puntualmente a la
ubicacion fisica (ventanilla de radicacion) e incorporar a la informacion del canal “Chat” de este,
brindando orientacion al ciudadano en cuanto a su ubicacién especifica en la pagina web.

A continuacion, se detalla el andlisis realizado a los canales de atencién de acuerdo con la
informacioén comunicada en la URL https://www.ant.qgov.co/servicio-al-
ciudadano/mecanismos-para-presentar-quejas-y-reclamos y a las respectivas pruebas de
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funcionamiento adelantadas:

> ESCRITO

Por medio de este canal los ciudadanos pueden radicar sus documentos a través de los
siguientes medios:

Ventanilla de radicacion: se informa que el servicio se presta en la sede principal de servicio al
ciudadano en Bogot4, Unidades de Gestion Territorial y Puntos de Atencion a Tierras a nivel
nacional, referenciando el enlace www.ant.gov.co; sin embargo, dicho enlace redirecciona a la
pagina web institucional y no a la ubicacion fisica donde el ciudadano pueda acceder al servicio.

El 24/11/2023 se realiz6 prueba en sitio en la sede de atencién al ciudadano del CAN a fin de
establecer el funcionamiento del canal, obteniéndose el radicado 202362010150732, que al ser
consultado en Orfeo, se observé su correcta reasignacion a la Direcciéon Ordenamiento Social de
la Propiedad y con corte al 27/11/2023 se encuentra en su gestion; no obstante, se evidenciaron
debilidades en la clasificacibn documental de la peticién, dado que, no se tipific6 como una
solicitud de informacion. La atencién se realizé de acuerdo con lo establecido en el protocolo de
servicio; sin embargo, no se solicitd la autorizacién para el manejo de datos personales, ni el
diligenciamiento de la encuesta de satisfaccion de servicio prestado.

Radicacion por el portal web: se relaciona el enlace https://orfeo.ant.gov.co/pgr3/index.php. a
través del cual se redirecciona al formulario electrénico para interponer peticiones. En cuanto a
su funcionamiento, este permite el ingreso de informacion inexacta y su radicacion, ver radicados
202362009981442, 202362009981562 y 202362009981382.

Correo electrénico: informa que los documentos pueden ser radicados a través de los buzones
info@ant.gov.co y atencionalciudadano@ant.gov.co; aclarando que, las solicitudes de tutelas y
temas de juzgados deben ser remitidos al buzon juridica.ant@ant.gov.co. Respecto a su
funcionamiento, el 24/11/2023 se remitié correo electronico a los buzones enunciados solicitando
informacién sobre el acto administrativo del reglamento operativo de la Agencia; sin embargo con
corte al 27/11/2023 no se recibid acuse de recibo indicando la fecha y hora de recepcion e
informando que, por tardar, antes de las siguientes 24 horas habiles se remitiria el nimero de
radicado.

> PRESENCIAL

Comunica a los ciudadanos qué a través del presente canal pueden realizar tramites y solicitar
servicios, informacion, orientacion o asistencia relacionada con la labor de la Entidad, brindando
la ubicacion fisica de la sede de servicio al ciudadano (sin informacién de horario de atencion),
UGTs y PATs mediante el enlace https://www.ant.gov.co/puntos-de-atencion-al-ciudadano/ ; sin
embargo, esta presenta inconsistencias respecto a la informacion publicada en el menu de
Servicio al Ciudadano en la seccion “Directorio de sedes y horarios de atencion al publico” y el
menu de Transparencia y Acceso a la Informacion Publica en la seccién de “Informacion de la
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Entidades” en el enlace “Directorio Institucional”.

El 23/11/2023 se llevd a cabo prueba en sitio en la sede de atencion al ciudadano del CAN,
donde se pudo establecer que la atencién se realiza en orden de llegada sin asignacién de turnos;
no obstante, esta fue rapida, dado que, no habia afluencia de publico. La actividad consistié en
consultar sobre el tramite de titulacion, recibiendo la informacion suficiente y si bien la atencién
se desarrollé en su mayoria de acuerdo con el protocolo de servicio, no se solicitd la autorizacion
para el manejo de datos personales, ni se solicité el diligenciamiento de la encuesta de
satisfaccion de servicio prestado.

En cuanto al sistema de turnos, se aplicd encuesta a las 32 UGTs y 5 PATSs, reportandose su
disponibilidad en las UGT de Chapinero, Norte de Santander, Risaralda y Antioquia.

> TELEFONICO

Indica a los ciudadanos que el contacto a través del presente medio es de forma verbal y en
tiempo real, informando el horario de atencion y relacionando la linea telefénica de contacto a
nivel nacional y Bogotd, para esta ultima, no se incluye el indicativo +57.

El 24/11/2023 se realizé prueba de funcionamiento, la cual consistié en comunicarse con la linea
de Bogota y solicitar la resolucion del reglamento operativo de la Agencia, donde la operadora
inform6 que a través de este medio no se podia acceder a la informacién requerida, indicando
que deberia realizar un correo electrénico al buzén info@ant.gov.co, dado que, a través de este
medio se brindaba informacién sobre los tradmites de la entidad. En el desarrollo de la prueba se
solicitd la autorizacion de tratamiento de datos personales y el diligenciamiento de la encuesta
de satisfaccion de servicio prestado.

> VIRTUAL

Se informa que el medio esta conformado por tecnologias de informacién y comunicaciones tales
como: chat, videollamada y redes sociales:

Chat: referencia que puede acceder a través de la pagina; sin embargo, se considera importante
referenciar el horario de atencién y facilitar el acceso al ciudadano brindando claridad sobre su
ubicacién en la pagina web, asi como, referenciar el logo del chat, dado que, el enlace
www.ant.gov.co no redirecciona al chat, sino a la pagina principal.

La prueba de funcionamiento se realiz6 el 24/11/2023 y consistié en la solicitud de la resolucion
de reglamento operativo de la Agencia, donde se brindé el enlace para su consulta, al solicitar el
envio por correo electronico se informé que no era posible y que deberia realizar la solicitud por
otros canales de atencion. En el desarrollo de la prueba se solicit6 la autorizacion de tratamiento
de datos personales y el diligenciamiento de la encuesta de satisfaccion de servicio prestado.

Videollamada: informa al ciudadano que para acceder a dicho canal es necesario agendar una
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cita, para lo cual se relaciona el enlace https.//www.antgov.co/servicio-al-
ciudadano/programe-su-cita/ , el cual redirecciona al ciudadano a la seccion “Programa su
Cita”, se sugiere referenciar el horario de atencion.

En cuanto a la prueba de funcionamiento, esta no sera objetd de desarrollo, toda vez que, al
consultar la disponibilidad de agenda solo habia disponible para después del 28/11/2023. En
cuanto a la autorizacion para el tratamiento de datos personales, esta se requiere al realizar el
agendamiento de la cita, asi como, se brinda informacién del horario de atencion, a saber, lunes
a viernes de 7am a 6pm (no festivos).

Frente al video a través del cual se brindan instrucciones para el uso del canal, se hace necesario
su actualizacion, toda vez que, este no responde a la estructura actual del formulario, asi como,
brinda informacién desactualizada, tal y como es la direccion de la pagina web institucional. Se
recomienda incluir instrucciones para descargar la aplicacion Teams, generando las advertencias
al ciudadano respecto a la correspondientes a los requerimientos tecnologicos que requiere el
ciudadano para su descarga.

Linea de WhatsApp: el enlace no contiene informacién visible al ciudadano en cuanto al nUmero
de contacto y el tipo de atencién que se brinda mediante este canal. Respecto a la prueba de
funcionamiento, esta se planificé en el marco del tramite RESO, para lo cual se requiri6 mediante
CAS del 90163 del 22/11/2023 el suministré de una consulta para el periodo comprendido del
05/12/22 a la fecha, en la cual se incluya los siguientes criterios: Fecha de solicitud a través de
WhatsApp, Documento de identidad, Nombre completo del solicitante , Tipo de solicitud, Namero
de solicitud, Estado de la solicitud y Fecha de emision del acto administrativo con la decision
adoptada; no obstante, sin bien la informacion se suministré el 27/11/2023, esta no fue objeto de
analisis, dado a las fechas establecidas para el envio del informe preliminar.

Redes sociales: no se referencia las cuentas oficiales y sus logos, asi como, no se indica su
horario de atencion; no obstante, es preciso indicar que estas hacen parte del canal virtual de
atencion. En cuanto la prueba realizada el 24/11/2023, esta consistié en la solicitud de la
resolucion del reglamento operativo de la Agencia, observandose lo siguiente:

» Instagraman @agenciatierras: con corte al 27/11/2023 no se recibid respuesta.

» Facebook @agencianacionaldetierras: el 24/11/2023 se dio la siguiente respuesta
“Cordial saludo. Por favor gestiona tu consulta al correo info@ant.gov.co”, al requerir
informacion sobre los programas se genero la siguiente respuesta “Cordial saludo. Por
favor visita nuestro sitio web www.ant.gov.co y adicionalmente revisa con detalle todas
las publicaciones de nuestras redes sociales. El tramite de postulacion, formalizacion u
ofrecimiento de tierras se inicia en el WhatsApp”

» YouTube Agencia Nacional de Tierras: con corte al 27/11/2023 no se recibio respuesta.

» X @AgenciaTierras: el 24/11/2023 se recibi6 la siguiente respuesta “Cordial saludo. Por
favor gestiona tu solicitud a través del correo info@ant.gov.co”
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3.6. PROTECCION DE DATOS PERSONALES

En atencién a las pruebas adelantadas en los canales de atencién, se observaron debilidades
para la correcta recoleccion de datos personales con la autorizacién del ciudadano, toda vez que,
esta se realiza adecuadamente a través de los siguientes canales de atencién: telefénico, chat,
videollamada.

Frente a las UGTs y PATSs, se aplicd encuesta a través de la cual se observé que 17 UGTS y 3
PATSs indicaron hacer diligenciamiento de la autorizacién para el tratamiento de datos personales.

3.7. GESTION DE PQRSD

En el desarrollo del presente seguimiento se verifico el contenido del informe de PQRS Il
trimestre 2023, publicado en la seccién “Informes de PQRS” del menu Servicio al Ciudadano,
observandose que este contiene informacion relacionada con las peticiones y sus tiempos de
respuesta, asi como, el nimero de solicitudes informacion recibidas, numero de trasladadas a
otra entidad, el tiempo de respuesta e informacién sobre la negacion de acceso a la informacion;
no obstante, este no incluye recomendaciones de la entidad sobre los tramites y servicios con
mayor nimero de quejas y reclamos, recomendaciones de los particulares dirigidas a mejorar el
servicio de la entidad, incentivar la participacion ciudadana y racionalizar el empleo de los
recursos disponibles.

En cuanto a los resultados registrados en dicho informe, se sugiere adelantar el analisis de las
peticiones, a fin de identificar los procedimientos que generaron el incremento en estas,
estableciendo, de ser necesario, estrategias de informaciéon y/o mejoras en los canales de
comunicacion u en los controles de los procedimientos administrativos.

Frente al andlisis de las peticiones, una buena practica a implementar seria la caracterizacion de
estas segun el procedimiento administrativo al que pertenecen, independientemente del canal
de recepcion, sin que esto reemplace la clasificacion normativa de la serie documental. Cabe
sefalar que, en la actualidad el formulario electrénico de peticiones en la sesion “Tema” contiene
9 tipos de asuntos misionales, a través de los cuales los ciudadanos pueden caracterizar su
peticion; ahora bien, se sugiere no trasladar esta responsabilidad al ciudadano, sino que esta la
realice colaboradores de la Agencia que cuenten con el conocimiento necesario para su
caracterizacion.

Cabe sefialar que, la Secretaria General han adelantado diferentes gestiones con el fin de
orientar las acciones tendientes a la atencion y respuesta oportuna de PQRS, dentro de ellas se
encuentra:

» Remision de memorando 20236000178603, en el cual se plante6 la estrategia de
intervencion para la atencion de rezago de PQRS en la ANT.

» Envio de la informacion consolidada del estado de PQRS por dependencia, estado y
vigencia, con el fin que cada area pueda identificar los pendientes por atender.
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» Mesas de trabajo con las diferentes areas involucradas, tanto desde la parte técnica para
atencion de PQRS, como tecnoldgica con el fin de acceder a la informacion (Reporte
PQRS) oportunamente.

4. MENU SERVICIO AL CIUDADANO

La verificacion adelantada al mena de servicio al ciudadano dispuesto en la pagina web
institucional, se realizé conforme a lo establecido en el Anexo 2. Estandares de publicacion y
divulgacion de la Resolucion 1519 de 2020 y a los lineamientos para publicar informacion en el
menu “ Atencién y Servicios a la Ciudadania” de las sedes electrénicas version 1 del 2021 del
DAFP, a fin de establecer la disponibilidad y accesibilidad de la informacién y contenidos
relacionados con la gestion de tramites, otros procedimientos administrativos (OPA), consultas
de acceso a informacion publica, informacion de contacto y formulario PQRSD. En concordancia
con lo anterior, a continuacion, se describe lo observado:

4.1. PRESENTACION GENERAL DEL MENU

En cuanto a la presentacion general del menu se observaron debilidades asociadas a:

> El contenido publicado no se encuentra organizado bajo la estructura conformada por las
siguientes tres secciones: Oferta institucional, Canales de atencion “Pida una Cita” y
Peticiones, quejas, reclamaos, sugerencias, solicitudes de informacién publica y denuncias
(PQRSD).

> No se informa las secciones que lo componen (qué informacion, documentos y
herramientas se encuentra en cada una ellas).

Frente a los contenidos e informacion a publicar en el encabezado del menu, se observé que
se comunica informacién sobre el Protocolo de atencion al ciudadano, Carta de trato digno,
Informes trimestrales sobre acceso a informacion, quejas y reclamos, Mensaje de prevencion
contra tramitadores externos, Medios para interponer denuncias, Caracterizacion de
ciudadania, Encuesta de percepcion ciudadana y Chat virtual. Sin embargo, el mend no
contiene informacion sobre el Plan Anticorrupcion y de Atencion al Ciudadano (PAAC) y los
informes de la Oficina de Control Interno sobre el mismo.

En cuanto a la caracterizacién de ciudadania, si bien esta se encuentra publicada en el mend,
el enlace no incluye informacién sobre la descripcién general, sus objetivos y los pasos seguidos
para la gestion de la informacion.

En relacion con la encuesta de percepcion ciudadana, esta se comunica al interior de la seccion
“Informes a PQRS”, se sugiere crear una seccion especifica y/o incluir un mensaje de contenido
de la seccion “Informes a PQRS”.
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En referencia a los elementos adicionales, la Agencia a dispuesto un chat con asistencia humana,
al cual se puede acceder desde el costado izquierdo inferior del menu, asi mismo, el acceso a
los “canales de atencién al ciudadano” se enuncia dicho medio relacionando el enlace
www.ant.gov.co; aunque, al consultar el enlace este redirecciona a la pagina principal y no al
chat virtual directamente.

Finalmente, se observo que el redireccionamiento de contenidos presenta debilidades, toda
vez que, este se realiza desde el menu “Atencién al Ciudadano” al menu “Transparencia y
Acceso a la Informacion Publica” en la siguiente ruta: 1. Informacién de la Entidad/1.8
Servicio al publico, normal, formularios y protocolos de atencion.

4.2. SECCION OFERTA INSTITUCIONAL

En esta seccion, los ciudadanos y grupos de valor deben poder informarse sobre cuéles son los
tramites, otros procedimientos administrativos (OPA) y consultas de acceso a la informacion
publica que ofrece la entidad!, para tal efecto, se realiz6 la verificaciéon en el menu de la
disponibilidad de los contenidos enunciados, observandose lo siguiente:

> TRAMITES

La entidad actualmente cuenta con un unico tramite inscrito en el SUIT, a saber, Registros de
Sujetos de Ordenamiento — RESO. En cuanto a la publicacién de informacion sobre este, se
observd la seccion de “Tramites y Servicios”, la cual al ser consultada redirecciona al portal
GOV.CO, donde se puede acceder a la informaciéon del trdmite en cuestion; no obstante, es
preciso indicar que, el acceso a la informacién debe realizarse sin tener que ingresar o ser
redirigido a otros portales, por lo que el contenido en esta seccién debe incluir informacion
obligatoria establecida en el SUIT y registrada en GOV.CO, sin repetirla en su totalidad, indicando
qué derechos garantiza y qué obligaciones permite cumplir a la Agencia.

Respecto a la informacion registrada en el Sistema Unico de Informacién de Tramites — SUIT y
replicada en el portal GOV.CO, se realiz6 un comparativo de esta, observandose lo siguiente:

CRITERIO SUIT GOV.CcO
Fecha de 10/07/2023 No referencia
actualizacion
Tramite Registro de Sujetos de Registro de Sujetos de
Ordenamiento - RESO Ordenamiento - RESO

! Consulte en detalle el numeral 3.2 Oferta institucional de los Lineamientos para publicar informacién en el mend
“Atencion y servicios a la Ciudadania” de las sedes electrdnicas, paginas 25 - 28.
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¢,Cuando se puede
realizar?

Semipresencial

Semipresencial

Pagina web de la

Error en la consulta de la

Error al realizar la consulta: No es

entidad URL: desactualizada posible redireccionar al sitio externo
www.agenciadetierras.gov.c ya que no se encuentra disponible.
o]

SAdonde ir? Puntos de atencion Puntos de atencion presencial;
presencial; pero, la pero, la informacion esta
informacion esta desactualizada.

desactualizada.

¢ Requiere pago?

No, es gratuito

No

experiencia en el
acceso a tramites y

¢Esta  totalmente No Semipresencial
en linea?
Encuesta Informacion no disponible No relaciona criterio

servicios

Descripcion del Disponible Corresponde a la del SUIT.

tramite

Para realizarlo Sin informacién en Presentacion de la solicitud:
necesita Ciudadano y referencia informacion sobre

Organizaciones

canales de atencion, a saber:
WhatsApp Web y Presencial, para
este Ultimo la informacion esta
desactualizada.

Reunir documentos y cumplir
condiciones: relaciona los
documentos para vinculacién a una
organizacién, especificando los
documentos adicionales si es:
Aspirante a Acceso a Tierras —
Asignacion de Derechos,
Aspirantes a Formalizacion de la
Propiedad Rural y Aspirantes a
Acceso a Tierras — Ocupante de
Baldios.

Radicar Documentos: registra la
linea WhatsApp (57) 3118681902 y
Presencial, pero las ubicaciones se
encuentran desactualizadas.
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Saber mas del tramite: referencia
las lineas telefénicas sin indicativo
+57 (601) y correos electrénicos de
contacto de la Agencia.

Resultado que se
obtiene

Acto administrativo con la
decision adoptada frente a
la inscripcion en el Registro
Sujetos de Ordenamiento —
RESO que se obtiene en 88
DIA(S) HABIL(ES).

Acto administrativo con la decision
adoptada frente a la inscripcion en
el Registro Sujetos de
Ordenamiento — RESO que se
obtiene en 88 DIA(S) HABIL(ES).

Medios por donde
se obtiene el
resultado

Correo electrénico y
mensaje de texto.

No referencia informacion.

¢Donde se puede
hacer seguimiento
a la solicitud?

Telefénico: ndumeros
telefénicos de contacto de la
entidad; sin embargo, el
namero fijo no relaciona el
indicativo +57

Correo: correos
electrénicos de contacto de
la entidad.

Web: referencia linea
WhatsApp Web, méas no la
consulta establecida en la
pagina web.

Presencial: puntos de
atencién  presencial; no
obstante, la informacion
esta desactualizada.

Presencial: relaciona los puntos de
atencion; pero la informacion esta
desactualizada.

Web: referencia Linea WhatsApp
Web, més no la consulta
establecida en la pagina web.

¢ Se puede hacer seguimiento por
WhatsApp?

Soporte legal

Decreto 902 de
articulos 4, 5y 6.

Resolucion 2023001000036
del 2023, Titulo 2.

2017,

Otra fuente de consulta
SUIN - Juriscol

Decreto 902 de 2017, articulos 4, 5
y 6.

Decreto 902 de 2017, articulos 4, 5
y 6.

Te explicamos con
tutoriales

No relaciona criterio

Sin informacién disponible
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Tienes dudas No relaciona criterio Relaciona los numeros y correos
electronicos de contacto

institucional; sin  embargo, el
namero fijo no referencia el
indicativo +57 (601).

En relacion con la informacion de la tabla anterior, se observé la desactualizacion de la
informacion dispuesta en el SUIT, asi como, inconsistencia en la informacion replicada en
GOV.CO, en virtud que es el SUIT la fuente obligatoria y principal de la informacion sobre
tramites.

» OTROS PROCEDIMIENTOS ADMINISTRATIVOS (OPA)

El menu referencia informacion sobre los requisitos para poder acceder a la Adjudicaciéon de
baldios de derecho publico, Registro de Inmuebles Rurales — RIR, Subsidio de Reforma Agraria
Integral - SIRA y de la Unidad Agricola Familiar (UAF); sin embargo; sin embargo, se hace
necesario fortalecimiento los contenidos dispuestos, publicando los procedimientos
administrativos mas consultados por la ciudadania segun los resultados de la caracterizacion de
usuarios, garantizando su organizacion por uso, haciendo uso de formatos comprensibles y
sencillos que brindan una descripcion sintetizada y en un lenguaje claro.

> CONSULTAS DE ACCESO A INFORMACION PUBLICA

Consulte su PQRS: redirecciona a la “consulta web estado de documentos”, en la cual se debe
incluir el radicado ANT. Si bien se indica que el radicando debe registrarse sin guiones, se
sugiere incorporar informacién sobre dénde el ciudadano puede obtener el nimero de radicado
ANT y cuantos digitos lo componen, asi como, una breve descripciéon de qué informacion puede
obtener a través de la consulta.

Respecto a su funcionamiento, se consulté el radicado ANT 20236200842682, observandose
que la interfaz permite acceder a la respuesta emitida, relacionado la fecha y prueba de envio.
Al consultar la respuesta esta se abre en una nueva venta y posteriormente realiza la descarga
al equipo en documento PDF.

Solicitud Web
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Respecto a lo observado, se sugiere incorporar orientaciones al ciudadano que le permitan tener

claridad sobre en donde debe dar clip para consultar la respuesta y que esta sera descargada
de forma automatica al equipo, orientdndolo respecto en que carpeta deberia consultarla.

Consulte titulacion de baldios: traslada al ciudadano a una interfaz titulada “Registro en linea
— Solicitud de Titulacion de Baldios”, donde se le requiere el nimero de cédula. El titulo de la no
es claro, el ciudadano podria confundirse al intuir que a través de este medio puede realizar la
solicitud de titulacion de baldios. Se recomienda la inclusiébn de una breve descripcion que
indique que informacién podra acceder a través de la consulta.

Notificaciones por aviso: redirecciona la consulta a la seccion “Avisos de Interés”, brindando
tres opciones por tipo, a saber: Notificacién por aviso, Notificacion por estado y Edictos. En
cuanto a su funcionamiento, se observé que la consulta a los tres tipos de natificaciones
redirecciona a la misma interfaz del SIT donde se ha dispuesto el repositorio centralizado. Asi
mismo, la consulta a los tres tipos de notificaciones genera la siguiente alerta:

Nolilicacion por Aviso

A continuacion podra consultar las Notificaciones por Aviso generadas por la Agencia Nacional de Tierras

s 3 toda la ciudadania que a partir del proximo Jueves 18 de Noviembre de 2021, 1odos 10s documentos emitidos por la
disponibles en un REPOSITORIO CENTRALIZADO.
se a la nueva secclén de busqueda de documentos.

© AVISO IMPORTANTE : Infc
Agencia Nacional de Tierras e:
Haga click en este enlace par

IR AL REPOSITORIO DE DOCUMENTOS

De cara a la accesibilidad de la informacion, es necesario realizar una identificacion coherente
que reuna los tres tipos de notificacion, toda vez que, los enlaces redireccionan a la misma
interfaz de consulta, asi mismo, se sugiere eliminar el aviso de centralizacion del repositorio,
dado que, este data del 2011 y en su reemplazo incluir una descripcion de la informacion a la
que se puede acceder mediante la consulta.

Notificaciones por estado: se sugiere eliminar la consulta, dado que esta se encuentra
disponible en la seccion de “notificaciones por aviso”.

’

Respuestas a ciudadanos: la consulta redirecciona a la misma interfaz del menu “Notificaciones
por aviso”. Se recomienda incluir una breve resefa, que le permita al ciudadano conocer a qué
informacion puede acceder a través de esta consulta, asi como, qué derechos garantiza y qué
obligaciones permite cumplir la Agencia.

Consulta el estado de proceso: esta no contiene una descripcion clara que le permita al
ciudadano conocer la informacion a la que puede acceder a través de esta; al intentar acceder
el 17/11/2023 presentd el siguiente error:
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Consulta proceso indigena: redirecciona a la interfaz “Consulta CNTI / Agencia Nacional de
Tierras” del SIT, en la cual se solicita el ingreso del numero de radicado y la validacion de
recaptcha; sin embargo, este no funciona. Se sugiere incorporar una breve descripcion de la
informacion a la que puede acceder el ciudadano a través de la consulta, asi como, en qué
consiste el numero de radicado, informando de cuantos digitos esta compuesto y dénde puede
acceder a dicho radicado.

Descarga de titulos de propiedad: informa al ciudadano que a través de la consulta puede
descargar su titulo de propiedad y el certificado de tradicion y libertad; si bien la instruccion indica
que escriba el numero de cedula, no existe un campo etiguetado con dicho nombre para el
ingreso del documento. La fotografia incluida en la consulta no referencia el texto alternativo que
cumpla con el mismo propésito que este elemento tiene para quienes lo pueden ver.

Consulta firma digital: permite al ciudadano validar o consultar la imagen original del radicado
gue cuenta con firma digital.

Normas: indica que se puede consultar la informacion relacionada con la normatividad que rige
a la entidad, que determina su competencia y les es aplicable a su actividad, asi como, aquella
que produce para el desarrollo de sus funciones.

4.3. SECCION CANALES DE ATENCION Y PIDA UNA CITA

Los contenidos dispuestos en la presente seccion deben dar claridad a los ciudadanos y grupos
de valor sobre cudles son los canales oficiales de la entidad, sus correspondientes horarios, asi
como, los mecanismos para agendar una cita para atencion presencial en la entidad. Respecto
a lo anterior, se verifico la publicacién de los contenidos minimos observandose lo siguiente:

Enlace al directorio institucional: el menu de Servicio al Ciudadano contiene las secciones
“Directorio de sedes y horarios de atencion al publico” y “Puntos de atencién al ciudadano”, asi
mismo, el menu de Transparencia y Acceso a la Informacién Publica incluye en la seccién
“Informacién de la Entidades” el enlace “Directorio Institucional”; los tres sitios enunciados
brindan informacién al ciudadano sobre la ubicacién fisica, horarios, nimeros y correo de
contacto, entre otros. Sin embargo, se hace indispensable que dichos sitios contengan la misma

Direccion: Calle 43 No.57-41 Bogota, Colombia.
Conmutador: (+57) 601 518 5858, opcion 0 20

Linea Gratuita: (+57) 018000-933881



”» COLOMBIA Agencia

POTENCIA DE LA .
Nacional e
V' DA Tierras
informacién, toda vez que, estos presentan inconsistencia relacionadas con la direccién y sus
complementos, barrio, niumero y correo de contacto, municipio, departamento y horario de
atencion. Una buena préactica para implementar es redireccionar los contenidos desde el menu
Transparencia y Acceso a la Informacion Publica a los deméas mends, una actualizados; en lo

relacionado a los correos de contacto, se sugiere crear buzones para las UGTs y PATSs, ejemplo:
UGTxxxxxx@ant.gov.co.

Enlace a los contenidos sobre servicio al publico: el mend contiene enlaces para la
formulacion y consulta de peticiones, protocolo de atencion al ciudadano, carta de trato digno;
no obstante, no dispone de informacién relacionada con la normatividad relacionada con la
atencion al ciudadano, protocolo para agendar citas para la atencidon personal y avisos de
cambios en los canales de atencion.

Enlace al mecanismo de presentacion directa de solicitudes, quejas y reclamos: el menu
cuenta con la seccion “Formule su PQRSD”; sin embargo, la informacion no es redireccionada
desde el menu de Transparencia y Acceso a la Informacion.

Enlace al calendario de actividades y eventos: el menu contiene la seccion “Calendario de
Actividades”; no obstante, la informacion no es redireccionada desde el menu de Transparencia
y Acceso a la Informacion.

Mecanismo para solicitar citas para atencion presencial: actualmente la entidad no cuenta
con un procedimiento dispuesto para que los ciudadanos puedan solicitar y agendar una cita
para la atencién personal; sin embargo, el canal de atencion “videollamada” opera a través del
agendamiento de cita.

Enlace a las preguntas frecuentes: la informacion se encuentra comunica a través del acceso
“Preguntas Frecuentes” y contiene 34 respuestas relacionadas con los siguientes temas:
Misionalidad de la ANT, Cémo acceder a la oferta de la ANT, Como atiende la ANT a la poblacion,
Qué es el catastro multipropdsito, Quiénes son sujetos de ordenamiento social de la propiedad,
Cudles son los procedimientos para el ordenamiento social de la propiedad que adelanta la ANT,
Qué es la asignacion de derechos, Qué es la seguridad juridica, En que consiste la
administracion tierras de la Nacion, Qué son las Zonas de Reserva Campesina, Qué es la Unidad
Agricola Familiar (UAF), ¢Qué es el Fondo de Tierras, Los tramites que adelante la Agencia
Nacional de Tierras tienen costo, ¢Qué es el Barrido Predial Masivo, Es cierto que, si
desplazados o parceleros invaden predios y les hacen mejoras, reciben las ayudas de la Agencia
Nacional de Tierras ANT, ¢Es cierto que la Agencia Nacional de Tierras ANT ayuda mas rapido
a las asociaciones con personeria juridica que a las familias campesinas, Cuanto se demora un
permiso de venta o fraccionamiento de un predio adjudicado por INCODER, Si ya no tengo las
mismas hectareas que me adjudico el INCODER, porque me han quitado tierra ¢ Como hago
para arreglar los linderos de mi finca?, ¢Para hacer la solicitud de adjudicacion de tierra debo
entregar un estudio topografico del predio?, Quiero vender mi predio, pero en la Oficina de
Registro me dicen que tengo que pedir un permiso de la Agencia Nacional de Tierras, Como
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puedo hacer una solicitud de copias de Resoluciones y Planos, Si me predio rural tiene alguna
medida de embargo, secuestro, hipoteca, o medida de proteccion por abandono, ¢en qué casos
la ANT es competente? , La ANT es competente para adelantar sucesiones de predios Rurales
que fueron adjudicados por el Antigua INCORA o INCODER, Se mantiene el diligenciamiento de
los Formularios de Inscripcion de Sujetos de Ordenamiento FISO, Si no tiene WhatsApp, como
puede realizar la solicitud de inscripcion al Registro de Sujetos de Ordenamiento RESO, Cémo
se asignan los predios comprados por la ANT. (Art 20 DL 902/2017), Cuales son los requisitos
para ser beneficiario de entrega de tierras. (Art 4, 5y 6 DL 902/2017), Sujetos de acceso a tierras
y formalizacion a titulo gratuito, ¢ Estar inscrito en el RESO asegura la entrega de tierra?, ¢La
ANT cobra por la inscripcién en el RESO?, Si una organizacion de la sociedad civil postula para
compra un predio, ¢la ANT se lo adjudicara a integrantes de dicha organizacion?, ¢Como
denunciar posibles hechos de corrupcion?, ¢ Qué es un fraccionamiento de un terreno adjudicado
por INCORA, INCODER o ANT? y ¢Qué es una autorizacion de venta total de un predio
adjudicado?.

Frente a lo observado, se sugiere agrupar las preguntas segun el tema que tratan, facilitando al
usuario la consulta de la informacion, asi mismo, incluir preguntas sobre temas étnicos.
Finalmente, se recomienda analizar la informacién proveniente de las peticiones recibidas, a fin
de identificar las inquietudes mas recurrentes de la ciudadania, supliendo las necesidades reales
de informacion de los usuarios.

4.4, SECCION PORSD

La presente seccion debe dar claridad a los ciudadanos y grupos de valor sobre los diferentes
mecanismos para hacer uso de su derecho de peticidén, acceder a la informacion al interponer
PQRS y hacer seguimiento a su resolucion, ademas de los tiempos de respuesta y la forma para
acceder a ella?. A continuacion, se describe lo observado a partir de la verificacién realizada a
los contenidos publicados en el menu de servicio al ciudadano:

4.4.1. PUBLICACION DE INFORMACION

Se observaron accesos relacionados con los Canales de atencidon al ciudadano, Formule su
PQRS, Consulte su PQRS, Informes de PQR y Preguntas frecuentes; no obstante, no se
evidencié la comunicacion de los procedimientos para recibir, radicar, tramitar y remitir respuesta
a todo tipo de PQRSD y la una nota mediante la cual la Agencia informe los organismos y
autoridades que la vigilan y como el ciudadano puede acceder a ellos en caso de que considere
gue se le negd o proporcion6 de forma inadecuada el acceso a un derecho. Cabe sefialar que,
tanto los procedimientos de PQRSD y la nota a organismos de vigilancia se encuentran
disponibles en el menu de “Transparencia y Acceso a la Informacién Publica”.

2 Consulte en detalle el numeral 3.4 PDRSD de los Lineamientos para publicar informacion en el menut “Atencién y
servicios a la Ciudadania” de las sedes electrdnicas, paginas 36 - 38.
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4.4.2. FORMULARIO PQRS

La entidad habilité el formulario para la recepcion de peticiones, el cual puede accederse a través
de la seccion “Formule su PQRSD”. A continuacién, se describen lo observado en cuanto su
disefio, estructura, implementacion y funcionamiento de este:

> CONDICIONES TECNICAS

Acuse de recibido, el sistema genera un mensaje de confirmacion de recibido el cual contiene
el nimero de radicado; no obstante, no indica fecha y hora de recibido. Se sugiere incorporar
instrucciones para la consulta de estado de la peticion.

Validacion de campos, el formulario no cuenta con validacion de campos que permita indicar al
ciudadano que existen errores en el diligenciamiento.

Mecanismo de seguimiento en linea, el menu cuenta con la seccién “Consulte su PQRS”
permite acceder a la respuesta emitida, relacionado la fecha y prueba de envio.

Mensaje de falla en el sistema, el sistema genera un mensaje al momento de presentarse una
falla en el proceso; sin embargo, este no indica el motivo y la opcion con la que cuenta el usuario
para hacer nuevamente la solicitud.

Disponibilidad del formulario a través de dispositivos moviles, la sede electronica incorpora
tecnologia adaptativa (responsive) la cual permite la visualizacion adecuada del formulario a
través de dispositivos moviles.

Seguridad digital, la verificacion se realizé a partir de las medidas establecidas en el Anexo 3
de la Resolucion 1519 de 2022 aplicables al formulario electrénico, observandose que la
proteccion de reCAPTHA no se encuentra en funcionamiento, se recomienda su implementacion
garantizando la accesibilidad para los diferentes grupos de usuarios con algin tipo de
discapacidad. Al presentar error en el envio del formulario, se genera el correspondiente
mensaje de falla; sin embargo, este no es comprensible, asi como, no es accesible para personas
con discapacidad. Por otra parte, el formulario no incorpora la validacion de la informacién
dispuesta y su configuracion no permite la captura de informacion relevante bajo parametros de
calidad y veracidad.

> CONDICIONES DE ACCESO A LA INFORMACION

Respecto a la publicacion de los procedimientos para gestionar las peticiones, se observé que la
Agencia a través del menu “Transparencia y Acceso a la Informacion Publica” en la ruta “1.
Informacion de la Entidad” “1.9 Procedimientos que se siguen para tomar decisiones en las
diferentes areas” ha dispuesto los documentos que conforman el Sistema Integrado de Gestion
de la entidad; que al consultar el proceso misional de Gestién del Modelo de Atencién este
relaciona el procedimiento GEMA-P-002 Recepcion de PQRSD version 4 del 28/03/2019, asi
mismo, el proceso estratégico de Comunicacion y Gestion con Grupos de Interés referencia el
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procedimiento COGGI-P-001 Atencién y Seguimiento a Denuncias de Hechos Asociados a
Corrupcion version 3 del 16/12/2020. Sin embargo, el menu “Atencion al Ciudadano” no contiene
el acceso a dichos procedimientos.

> CONDICIONES DE ACCESIBILIDAD

El menu de servicio al ciudadano esta dotado de una barra de accesibilidad ubicada al costado
izquierdo parte superior a través de la cual el ciudadano puede cambiar el texto de tamafo,
navegar con el teclado, cambiar fuete, subrayar y resaltar los enlaces, limpiar cache, convertir
iméagenes en blanco y negro, invertir colores e imagenes y quitar animaciones; sin embargo, no
se observé herramientas de lector de pantalla que faciliten el acceso a los contenidos por parte
de personas con discapacidad visual.

Respecto a la implementacion de condiciones de accesibilidad en el formulario de peticiones,
este adopta unicamente el acceso mediante teclado y rellenado cuando detecta que los valores
gue esperan ciertos campos ya estan disponibles en la memoria del navegador.

En relacién con la matriz de estandares A y AA suministrada por la Subdireccién de Sistemas de
Informacion mediante correo electronico del 21/11/2023, se sugiere adelantar su revision, dado
que, su ultima actualizacion se realizé en el 2022, en especial en lo registra lo que atafie al criterio
“CC32 Manejable por teclado”, en el entendido que la sede electrénica contiene formularios de
captura de datos, como es el formulario de peticiones.

> CONDICIONES DEL FORMULARIO

La sede electrénica incorpora tecnologia adaptativa (responsive) la cual permite la visualizacion
adecuada del formulario a través de dispositivos méviles.

En cuanto a los elementos que deben publicarse como parte integral del formulario y que, deben
ir en la misma pantalla, se observé lo siguiente:

Titulo Formulario PQRSD, fecha de actualizacion y descripcién, a pesar de que el formulario
dispone de una descripcién, este no cuenta con titulo y fecha de actualizacion.

Instrucciones para diligenciar el formulario, el formulario contiene al inici6 un aviso de
diligenciamiento de informacién obligatoria e incluye instrucciones para el diligenciamiento de los
campos “Tema” y Clasificacion” pertenecientes a la seccion “Informacion Peticidon”; no obstante,
los campos restantes no referencian instrucciones de diligenciamiento, asi como, el campo
“Clasificacién” no brinda orientacion al usuario que le permita distinguir cada una de los tipologias
de PQRSD.

Aviso de aceptacion de la politica de Habeas Data, el formulario incluye texto relacionado con
la Ley 1581 de 2012 donde comunica las obligaciones de la Agencia en cuanto a la Ley 1581 de
2012, mas no solicita la autorizacién expresa por parte del ciudadano para el tratamiento de sus
datos personales.
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Aviso de aceptacion de condiciones, si bien el formulario dispone del botén “radicar”, no se
incluye antes del mismo el aviso de aceptacién de condiciones.

Botdn enviar, el formulario en su parte inferior izquierda contiene el boton “radicar”.

> CUERPO DEL FORMULARIO

A pesar de que el formulario de peticiones contiene el total de campos minimos obligatorios
requeridos por el Anexo 2 de la Resolucion 1519 de 2020, este permite el ingreso de informacion

inexacta y su radicacion, asi:

Agencia Nacional de Tierras -Al
ado del tratamiento de datos p

1 Per N
Tipo de Contacto Genero *
v Persona Juridica v Masculino v
Razn Socia R
kkkkkk urnjgf odfiasdfipoasido ~y
CEDULA DE CIUDADANIA 5220157 hgafughsdfyuaseijsj
Pais * Departamento * Municipio *
Colombia DC BOGOTA D.C
Telefono Teléfono Mévil Correo Electrdnico *
0123455..... fiinfj125.4+/ jose@gamail.com
nformacion Peticin ~
Informacion Poblacional® ©_Tema*
Rrom (Pueblo Gitano) Autorizacion para fraccionamiento de predios rurales antes de los 15 afios de |
Ente de control* © Clasificacion *
PROCURADURIA Felicitaciones.
istimado usuari®:
iu solicitud ha sido radicada con el nimero 2023620039815

& opumtgat

decesita un visor de archivos PDF para poder visualizar el documento.

ie ha enviado una natificaion al correo jose@gamail.com

Regresar
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Asi mismo, se observaron las siguientes debilidades:

» El campo “clasificacion” no dispone de una ayuda que le permita al ciudadano distinguir
las 26 diferentes tipologias de peticiones establecidas en el formulario.

» El formulario no contiene una nota en el campo de adjuntar documentos con las
indicaciones para cargar archivos.

» Al finalizar la carga de archivos se muestra el nombre del archivo vinculado; mas no
informacion sobre su tamafio y fecha de carga, asi como, no contiene una instruccion
clara para su eliminacion.

» El formulario establece una restriccion para la carga de archivos, a saber, 160M, sin
indicarle al ciudadano las facilidades para garantizar su derecho.

» Al hacer clic en enviar no se genera el aviso de aceptacién de condiciones, donde se
acepta la remision de la peticion a la Agencia, indicando también que la entidad sigue
los lineamientos de anonimizacién de datos emitidos por el Archivo General de la Nacién.

» Si bien no es un requerimiento minimo, el formulario contiene el campo “tipo solicitante”;
sin embargo, este no cumple una funcion de redireccionamiento a tipo formulario segin
la seleccion. Se sugiere incorporar a los Entes de control como un tipo de solicitante,
toda vez que, el formulario lo incluye en la seccion “Informacion Peticion” donde el
ciudadano clasifica e interpone la peticion, pudiéndose generar confusiones.

» El formulario no permite interponer peticiones anonimas, es importante indicar que el
formulario de la Procuraduria, no se utiliza para hacer denuncias o quejas Anénimas,
dado que la Sentencia C-274 de 2013 de la Corte Constitucional, al examinar la legalidad
del paragrafo del articulo 4° de la Ley 1712 de 2014, que consagra el procedimiento
especial de Solicitud de Informacion Publica con Identificacion Reservada, declar6 en la
referida decision judicial, lo siguiente: “(...) Este procedimiento asegura que no se hagan
solicitudes andnimas de informacién publica, que impedirian el ejercicio responsable de
este derecho y a la vez garantiza los derechos a la vida y a la integridad de los solicitantes
cuando la informacion solicitada pueda generar retaliaciones, (...)".

» Ladeterminacion sila denuncia obedece a una asociada a posibles hechos de corrupcion
deberia ser una definicién interna de la Agencia y no una decision que se traslade al
ciudadano. Situacién por la cual se sugiere unificar el formulario, dado que, el ciudadano
no tiene acceso en la misma pantalla a la opcion de denuncia.

» Elformulario enuncia sobre posibles costos asociados sobre a la respuesta, disponiendo
la Resolucion 103 del 03/02/2017 a través de la cual la Agencia regul6 el cobro de copias
expedidas; sin embargo, no se asocia la URL pasarela de pagos, el ciudadano deberia
salir del formulario para acceder a esta.
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5. CONCLUSIONES

Tierras

De acuerdo con las actividades de verificacion ejecutadas, se evidencié el cumplimiento parcial
en los requisitos establecidos en los criterios de verificacion relacionadas con el Protocolo de
servicio a la ciudadania, Carta de trato digno, Canales de atencion, Accesibilidad web Yy fisica,
Publicacion de informacion en lugares visibles (diferentes al medio tecnoldgico), Actualizacién
de documentos relacionados con RESO, Proteccion de datos personales, Informe trimestral de
peticiones, Contenido del menu servicio al ciudadano y Formulario electronico para interponer
peticiones.

6. OPORTUNIDADES DE MEJORA

La Oficina de Control interno en el desarrollo del presente informe presenta diversas
recomendaciones para consideracion de las dependencias que intervienen en la politica de
servicio al ciudadano, las cuales no son de obligatorio cumplimiento e implementacion, pero estas
buscan la formulacién de acciones que permitan la mejora continua del relacionamiento del
ciudadano con la entidad.

Aprobo:

Documento fisico firmado
LILIA MARIA RODRIGUEZ ALBARRACIN
Jefe Oficina de Control Interno (e)

Proyecté:

Documento fisico firmado
LILA MARIA GUZMAN

Gestor T1, Oficina de Control Interno

Noviembre, 30 de 2023
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