Agencia
Nacional e
Tierras
L

Plan Anticorrupcién y de
Atencion al Ciudadano

Vigencia 2017

@) MINAGRICULTURA (g NUEVO PAiS
[EULATIDN



PLAN ANTICORRUPCION Y DE
ATENCION AL CIUDADANO 2017

Presidencia de la Republica
JUAN MANUEL SANTOS CALDERON

Presidente de la Repuiblica

Ministerio de Agricultura y Desarrollo Rural
AURELIO [IRAGORRI VALENCIA
Ministro de Agricultura y Desarrollo Rural

Agencia Nacional de Tierras - ANT

Equipo Directivo

MIGUEL SAMPER STROUSS
Director General

ELIZABETH GOMEZ SANCHEZ
Secretaria General

GIOVANY GOMEZ MOLINA
Jefe Oficina de Planeacion

NATALIA HINCAPIE CARDONA
Jefe Oficina Juridica

JULIANA CORTES GUERRA
Directora Gestion del Ordenamiento Social de la Propiedad

JAVIER FLOREZ HENAO
Director de Acceso a Tierras

JUAN GUILLERMO VALENCIA ALVAREZ
Director de Asuntos Etnicos

JUAN CAMILO SANCHEZ RODRIGUEZ
Director de Gestion Juridica de Tierras

PAULA ANDREA LOPEZ VARGAS
Asesora de Comunicaciones



| AGENCIA NACIONAL DE TIERRAS

Tabla de contenido
INTRODUCCION

1. CONTEXTO ESTRATEGICO

1.1. Situacién actual

1.2. Panorama sobre posibles hechos susceptibles de corrupcion
1.3. Objetivos generales del plan

1.4. Estrategias para 2017

2. COMPONENTES DEL PLAN

2.1. Primer componente: Gestion del Riesgo de Corrupcion -
Mapa de Riesgos de Corrupcion y medidas para mitigarlos.

2.2. Segundo componente: Racionalizacién de Tramites

2.3. Tercer componente: Rendicion de cuentas

2.4. Cuarto componente: Mecanismos para mejorar la atencion
al ciudadano

2.5. Quinto componente: Mecanismos para la transparencia y
acceso a la informacion

3. MONITOREO Y ACCIONES CORRECTIVAS

ANEXO: Matriz Plan Anticorrupciény de Atencion al Ciudadano
2017

INTRODUCCION

El Plan Anticorrupcion y de Atenciéon al
ciudadano, es una herramienta de gestion
que busca integrar las estrategias y acciones
de las entidades en torno a la lucha contra
la corrupcion y los mecanismos para que los
ciudadanospuedan acceder, con oportunidad,
a los servicios de la entidad y ejercer sus
derechos.

La Agencia Nacional de Tierras ha elaborado
este Plan como parte del Plan de Accion
Institucional, atendiendo los lineamientos
vy directrices contenidos en las guias vy
manuales adoptados por las entidades que
coordinan cada uno de los componentes.

En primer lugar, como contexto estratégico,
se hace un breve recuento sobre la situacion
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actual de la entidad en relacion con los temas
que hacen parte del Plan; posteriormente,
se anotan los posibles hechos de corrupcion
presentados en la vigencia anterior; a
partir de la situacion descrita, se plantean
los objetivos y estrategias que orientan la
elaboracion del Plan para 2017.

En el capitulo siguiente, para cada uno de
los componentes del Plan, se definen las
actividades metas, responsables y fecha de
cumplimiento, con una breve descripcion de
su alcance.
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1. CONTEXTO
ESTRATEGICO

1.1. Situacioén actual

Mediante el Decreto 2363 del 7 de diciembre
de 2015, se cred la Agencia Nacional de
Tierras, entidad que asumio¢ las funciones
relacionadas con el ordenamiento social de
la propiedad rural que venia ejecutando el
ahora, extinto INCODER.

El proceso para la puesta en marcha de
la entidad, se inicié en el mes de abril de
2016 cuando se dio la incorporacion de los
servidores publicos de planta que venian de
INCODER vy a partir del mes de junio se inici6
el nombramiento en propiedad de los cargos
directivos.

A través del Decreto 2684 del 27 de abril de
2016, setrasladaronrecursosdeinversion ala
Agencia, no obstante fue necesario tramitar
traslados presupuestales para acreditar los
proyectos nuevos formulados por la Agencia
vy en el mes de septiembre, la entidad conto
con la disponibilidad de los recursos de
inversion; a partir de este momento, fue
posible contratar personal para apoyar la
gestion de la Agencia.

Con el fin de definir los procedimientos,
bajo los cuales se enmarcaria la accion de
la Agencia, en el mes de octubre, la entidad
contratd con una firma externa el diseno
e implementacion del Sistema Integral
de Gestion de Calidad, SIGC y el Modelo

Integrado de Planeacion y Gestion; a 31 de
diciembre de 2016, se logré avanzar en:

e Definicién de la mision v vision.

e Definicién del portafolio de servicios.

e Definicién mapa de procesos.

e Construccion de ejes estratégicos.

e Identificaciéon productos y servicios.

e Identificacion de grupos de interés.

o (Caracterizacion de procesos misionales,
estratégicos, de apoyo y de evaluacion y
control.

e (Caracterizacion de procedimientos.

En este ultimo punto, caracterizacion de
procedimientos, se logré avanzar en un 80%,
quedando pendiente la validacion en algunos
de ellos vy la firma y adopcién de todos los
procedimientos.

Se prevé que al finalizar el mes de febrero
de 2017, se pueda contar con el 100% de los
procedimientos adoptados.

De acuerdo con el cronograma de
implementacion del SIGC y del Modelo
Integrado de Planeaciéon y Gestion, MIPG, la
construccion del mapa deriesgos, serealizara
a partir del mes de febrero y finalizara en el
mes de marzo.

En relacién con el proceso de servicio al
ciudadano, actualmente se esta definiendo
la Estrategia de Servicio al Ciudadano,
en cumplimiento de los requisitos legales
previstosenlamateria;enelmesdediciembre
de 2016, se puso en funcionamiento un
piloto de operacion del Centro de Contacto
en la ciudad de Bogotd, para atender el canal
telefénico y parte del canal presencial.

Asi mismo, inicié su operacion un punto
de Atencion de la Agencia en el Centro
Integrado de Servicios de Chaparral Tolima,
mediante un convenio con la Alcaldia del
mismo municipioy con el apoyodel Programa
Nacional de Servicio al Ciudadano del DNP.
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Encuantoalaatencionde PQRSD, hastaelmes
de febrero de 2016, INCODER en liquidacion
asumio la atencion de las solicitudes escritas
presentadas por los usuarios; a partir del mes
de marzo, las solicitudes fueron radicadas a
nombre de la Agencia Nacional de Tierras.

El volumen de correspondencia radicado
para la Agencia Nacional de Tierras en el
2016 fue muy alto; en total a 31 de diciembre
se radicaron 36.573 solicitudes; en promedio
la Agencia recibe 3.600 solicitudes al mes.

La primera tarea asignada a los servidores
publicos incorporados a la Agencia, fue dar
respuesta a estos requerimientos, pero aun
no se contaba con los expedientes ni con los
sistemas de informacién, porque estaba en
proceso de entrega por parte de INCODER
en liquidacion.

Otra dificultad se presento con el sistema de
informacion para el registro de las salidas
de las PQRSD. El sistema de informacion
del INCODER en liquidacion (SIDERMAIL),
permitio registrar las llegadas, méas no las
salidas, por lo tanto, se ha hecho necesario
adelantar la labor manualmente con las
areas misionales para determinar a cuales
solicitudes se les ha dado respuesta. Del total
de solicitudes radicadas, a 31 de diciembre se
logré dar respuesta a aproximadamente el
20%.

Por lo anterior, la Agencia adoptara en el
2017 un plan choque para dar respuesta a las
solicitudes 2016, que quedaron pendientes de
respuesta. Igualmente, en 2017 se definiran
las modalidades de servicio y atencion al
ciudadano (centro de contacto telefdnico,
atencion presencial, correspondencia escrita
y atravésdelaweb)ylosprocedimientospara
brindar respuestas oportunas y de fondo.

En relacién con los tramites y servicios, en
el proceso de implementacién del SIGC, en
el 2016 se identificaron en forma preliminar
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6 tramites y servicios, Titulacion de baldios
a personas naturales, titulacion de baldios
a entidades de derecho publico, caducidad
de la condiciéon resolutoria, autorizacion de
fraccionamiento baldios, autorizacion de
fraccionamiento parcelas y clarificacion de
la propiedad. Estos tramites seran publicados
y registrados en SUIT en 2017. Teniendo
en cuenta que aun estamos en proceso
de construcciéon e implementacion del
SIGC, en el transcurso del 2017, se preve la
identificacién de nuevos tramites.

Con respecto a la implementacion de la Ley
de Transparencia, en el mes de septiembre de
2016 la Agencia disend y habilito la pagina
WEB de la Agencia, y dentro de ella el enlace
detransparencia que contiene la informacion
publica. A partir de esa fecha, se ha publicado
la informacion basica de la entidad, avisos
de interés general, invitaciones publicas,
noticias sobre gestién realizada y se han
publicado algunos documentos de interés
general como el Plan de Accion 2016, Plan
de Adquisiciones 2016, Plan Anticorrupcion,
Manual de Contratacion y los procesos de
contratacion adelantados.

1.2. Panorama sobre posibles hechos
susceptibles de corrupciéon

En el ano 2016, no se presentaron denuncias
ante la Agencia, de posibles hechos de
corrupcion.  Las  solicitudes  radicadas
correspondenengranparte, arequerimientos
sobre estado de tramites en curso.

1.3. Objetivos generales del plan

Para la vigencia 2017, la Agencia Nacional

de Tierras definid los siguientes objetivos

institucionales en materia de transparencia

y lucha contra la corrupcién y para el

mejoramiento del servicio ciudadano.

e Prevenir la ocurrencia de hechos de
corrupcion, mediante la adopcion vy
promocion de mecanismos efectivos de

control ciudadano.

e Definir tramites vy servicios claros,
concisos y de facil acceso a través de
canales virtuales y presenciales.

e (Generar espacios presenciales y virtuales
de relacionamiento de doble via con el
ciudadano, a fin de dar a conocer avances
y resultados de la gestién, escuchar y
atender sus inquietudes, observaciones y
reclamos.

e Acercar la entidad a los ciudadanos, con
la adopcion de un esquema de servicio
efectivo y oportuno, con cobertura en
todo el territorio nacional.

e Hacer visible la gestion de la entidad,
poniendo en conocimiento de la
Ciudadania la informaciéon que se
considera de su interés.

1.4. Estrategias para 2017

Para cada uno de los objetivos definidos, se
proponen como estrategias:

Objetivo 1. Prevenir la ocurrencia de hechos
de corrupciéon, mediante la adopcion vy
promocion de mecanismos efectivos de
control ciudadano.

Estrategias

e Identificar posibles riesgos internos
v externos. Para ello se requerird la
participacion activa de la ciudadania y
de los grupos de interés identificados,
asi como de los servidores publicos de la
Agencia.

e Construir el mapa de riesgos de
corrupcion de la Agencia, de manera
participativa vy proactiva, definiendo
indicadores de transparencia pertinentes
y monitoreando periddicamente su
comportamiento.

e Impulsar una estrategia fuerte de
comunicaciones, con campanas para
promover en la ciudadania la denuncia y
para dar a conocer los tramites y servicios

que presta la Agencia, en particular, su
gratuidad.

Objetivo 2. Adoptar tramites y servicios bajo
los principios de racionalizaciéon

Estrategia

e Disenar el paso a paso en cada tramite
y  servicio, considerando criterios
de simplificacién, estandarizaciéon vy
automatizacion, y posible acceso a través
de medios electronicos.

Objetivo 3. Generar espacios presenciales y
virtuales de relacionamiento de doble via con
el ciudadano, a fin de dar a conocer avances
v resultados de la gestidn, escuchar y atender
sus inquietudes, observaciones y reclamos.

Estrategias

e Conocer la poblaciéon objetivo de la
Agencia, sus necesidades y expectativas,
para hacer efectivo y util el proceso de
rendicion de cuentas

e Hacer seguimiento hasta el cierre, de las
observaciones, preguntas, aclaraciones
que solicite la ciudadania.

Objetivo4. Acercarlaentidadalosciudadanos,
con la adopcién de un esquema de servicio
efectivo y oportuno, con cobertura en todo el
territorio nacional.

Estrategias

e Poner en funcionamiento un Centro de
contacto a nivel nacional con puntos de
atencion en los 32 departamentos del
Pais.

o Utilizar 4 canales de atencion: presencial,
virtual, escrito y telefénico.

o Evaluar y monitorear el servicio prestado
v adoptar mecanismos de mejora.

o Atender oportunamente las peticiones,
quejas, reclamos, denuncias y solicitudes,
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de acuerdo con los términos establecidos
por las normas.

Objetivo 5. Hacer visible la gestion de la
entidad, poniendo en conocimiento de la
Ciudadania la informacién que se considera
de su interés.

Estrategias

e Dar estricto cumplimiento a la
normatividad vigente, sobre informacion
que las entidades deben publicar.

e Apartirdelacaracterizaciénde los grupos
de interés, identificar otra informacion
que sea de su utilidad y procurar su
publicacion.

e Monitorear perioddicamente la
informacion publicada por la Agencia,
para verificar su debida actualizacion,
veracidad y consistencia.
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2.COMPONENTES DEL
PLAN

2.1. Primer componente: Gestion

del Riesgo de Corrupciéon - Mapa de
Riesgos de Corrupcién y medidas para
mitigarlos.

En este componente, la primera tarea
consistira en construir en forma participativa
el Mapa de Riesgos de Corrupcion. Como se
anoto6 en el capitulo anterior, la Agencia esta
en proceso de implementacion del Sistema
Integrado de Gestion y Calidad. Al finalizar el
mes de febrero de 2017 se espera contar los
procedimientos adoptados; a partir de alli, la
Oficina de Planeacion iniciara la construccion
del Mapa de Riesgos de la entidad y como
parte de éste, la Oficina del Inspector de
Tierras, liderara la construccion del mapa de
riesgos de corrupcion.

Esta Oficina se encargara de realizar el
monitoreo a los indicadores de transparencia
definidos en cada proceso y procedimiento
y hara las recomendaciones de mejora que
identifique como necesarias.

2.2. Segundo componente:
Racionalizacion de Tramites

A partir del avance presentado en 2016, la
Oficina de Planeacion adoptara y publicara
los tramites vy servicios identificados vy
caracterizados en los distintos procesos. Se
prevé realizar esta actividad en dos etapas:
en una primera etapa se trabajara sobre 5
tramites ya identificados y que corresponden

a los de mayor demanda; como estamos en
proceso de consolidacion y despegue de la
entidad, se considera que puedan surgir
nuevos tramites que seran documentados y
adoptados al finalizar el primer semestre.

2.3. Tercer componente: Rendicion de
cuentas

Para  garantizar un  relacionamiento
permanente con la ciudadania, en el
componente de rendiciéon de cuentas, se tiene
previsto realizar en el 2017 una Audiencia
Publica Nacional al finalizar el primer
semestre, cuando se cumpla un ano de gestion
de la actual administracion; en el transcurso
del ano se prevé llevar a cabo encuentros
zonales o regionales con los funcionarios del
nivel Directivo de la entidad, ferias de gestion
v se mantendra una interaccion permanente
en al menos tres canales como chat, linea
telefénica, mensajes de texto, redes sociales,
foro o blog virtuales, aplicaciones méviles.

2.4. Cuarto componente: Mecanismos
para mejorar la atencion al ciudadano

En desarrollo de la estrategia planteada en
este componente, se proyecta crear un Centro
de contacto con puntos de atencién en los
32 departamentos, y atencién de 4 canales:
presencial, virtual, escrito vy telefénico.
La ampliacién de cobertura requiere un
esfuerzo interinstitucional mediante
alianzas estratégicas con otras entidades,
teniendo en cuenta que ANT tiene creadas
en su estructura organica solo 8 Unidades de
Gestion Territorial.

La presencia de la entidad en los 32
departamentos del Pais, evidencia el
compromiso de la Alta Direccion en acercar
la entidad a los pobladores rurales, quienes se
constituyen en el motor fundamental para el
cumplimiento de la mision de la entidad.
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Para asegurar la atencion oportuna de
los PQRDS, se implementara el Sistema
de Informacion ORFEO, a través del cual
se tendrd control y se hard seguimiento a
llegadas y respuestas, a fin de dar estricto
cumplimiento a los términos de respuesta
establecidos.

Teniendo en cuenta que al cierre de 2016, aun
existen solicitudespor atender, por la situacion
descrita en el capitulo anterior, se adoptara
un plan choque con el que se pretende que las
distintas dependencias atiendan el 100% de
los requerimientos radicados en 2016.

Se realizaran informes periddicos para
evaluar la estrategia de servicio al ciudadano
implementada y se adoptaran mecanismos de
mejora cuando se detecten cuellos de botella
u otros problemas que afecten la atencion
eficiente y oportuna al ciudadano.

2.5. Quinto componente: Mecanismos
para la transparencia y acceso a la
informacién

En el 2017, la Agencia dara estricto
cumplimiento a los requerimientos de
publicidad de informaciéon minima que
establecen las normas vigentes, en particular
la Ley 1712 de 2014, Ley de Transparencia y
Acceso a la Informacién Publica.

En la medida en que se avance en esta
actividad, y con base en la caracterizacion de
los usuarios e identificacion de las necesidades
de informacion, se evaluara la posibilidad de
publicar informacion adicional que sea de
interés de la ciudadania.
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3. MONITOREO
Y ACCIONES
CORRECTIVAS

Para asegurar el cumplimiento de las metas
programadas en el Plan, los responsables de
cada componente realizaran monitoreo cada
dos meses; la Oficina del Inspector de Tierras
por su parte, hara revision de estos reportes
de monitoreo, generara las alertas del caso,
mantendra informado al Director General y
hara recomendaciones de mejora, sin perjuicio
del seguimiento que corresponde a la Oficina
de Control Interno.

ANEXO: Matriz Plan Anticorrupcion y de
Atencion al Ciudadano 2017
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