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INFORME DE EVALUACIÓN DE SEGUIMIENTO Y

CONTROL AL PLAN ANTICORRUPCIÓN Y DE ATENCIÓru

AL CIUDADANO

CON CORTE A 31 DE DICIEMBRE DE2OL4

Enero 13 de 2OL5

El S¡stema de Control lnterno tiene como propós¡to 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 lnterno, en uso de sus facultades y de conformidad con el Articulo 2 l¡terales a

y b de la ley 97 de 1993 que t¡ene como propósito a)" Proteger los recursos de la organización, buscando su adecuada administración ante posibles

ii".go, qr" lo afecten,, b)..Garantizar la eficacia, la eficiencia y economía en todas las operaciones promoviendo y facilitando la correcta ejecución de

las funciones y actividades definidas para el logro de la misión institucional".
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1. OBJETIVO DE tA EVALUACIÓN

El presente informe tiene como propósito realizar el seguimiento y control a las acciones definidas
en el plan de anticorrupción y de atencíón al ciudadano, de acuerdo a lo establecido en el
documento herramientas "Estrategias para la construcción del plan Anticorrupción y de Atención
al Ciudadano" y "Metodología para la implementación del Modelo lntegrado de planeación y
Gestión" en el marco de la Ley L474 de 201L, que asigna a las Oficinas de Control lnterno la
responsabilídad de hacer seguimientos a la elaboración y evaluación de la Estrategia Anticorrupción
y de Atención al ciudadano, con corte a 30 de Abril entre otras fechas.

2. ATCANCE DE TA EVATUACIóN

El avance de seguimiento y control al Plan Anticorrupción y de atención al ciudadano realizado con corte
a 31 de diciembre de 2OL4.

3. CRITERIOS DE EVATUACIÓN

Los procedimientos y las normas que se tuvieron en cuenta para la evaluación fueron los siguientes:

Constitución Política de Colombia 1991. Art.209 y 269

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

Ley t474 de 2011. Por la cualse dictan normas orientadas a fortalecer los mecanismos de prevención,
investigación y sanción de actos de corrupción y la efectividad del control de la gestión pública. Artículo
73. Plan Anticorrupción y de Atención al Ciudadano. Cada entidad delorden nacional, departamentaly
municipal deberá elaborar anualmente una estrategia de lucha contra la corrupción y de atención al
ciudadano. Dícha estrategia contemplará, entre otras cosas, el mapa de riesgos de corrupción en la
respect¡va entidad, las medidas concretas para mitigar esos riesgos, las estrategias anti trámites y los
mecanismos para mejorar la atención al ciudadano.

Decreto 2641de 2O12, por el cual se reglamentan los artículos 73 y 76 de la Ley L474 de 20LL, en su
artículo 7 establece que todas las entidades deberán publicar en un medio de fácil acceso al ciudadano
su Plan Anticorrupción y de atención al ciudadano a más tardar el 3l- de enero de cada año.

Decreto 2482 de 2012. Por el cual se establecen los lineamientos generales para la integración de la
planeación y la gestión, en su Artículo 3 literal b) describe el Plan antícorrupción y de Atención al
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Ciudadano y los requerimientos asociados a la participación ciudadana, rendición de cuentas y servicio

al ciudadano, como medios para la activa participación de la ciudadanía, en desarrollo de la política

relacionada con la "Transparencia, participación y servicio al ciudadano"

Directiva Presidencial 09 de 1999. Lineamientos para la implementación de la política de lucha contra
la corrupción.

Estrategias para la construcción del Plan Anticorrupción y de Atención al Ciudadano. Secretaría de
Transparencia de la Presidencia de la República. 2012.en el capítulo V, relacionado con Consolidación,
Seguimiento y Control describe: "Las entidades del orden nacional, departamental y municipal deberán
publicar en un medio de fácil accesibilidad al ciudadano las acciones adelantadas en las siguientes
fechas, 31 de enero, abril 30, agosto 3L y diciembre 31"

4. METODOTOGíA

La evaluación contempló como actividades metodológicas las siguientes:

o Solicitud de información a las áreas responsables de las actividades del Plan Anticorrupción y de
atención alciudadano

o Verificación del Seguimiento a las estrategias anticorrupción y atención al ciudadano 2014.
o Revisión y verificación de la página web de la Unidad.
o Revisión y verificación evidencias suministradas por las áreas.
o Entrevistas.

5. DESARROTTO DEt SEGU¡MIENTO Y CONTROT PTAN ANTICORRUPOÓN Y ANTENCIóN AL CIUDADANO
20t4.

5.1 PRIMER COMPONENTE: METODOTOGIA PARA tA IDENT¡FICACIóN DE RIESGOS DE CORRUPCIóN

Y ACCIONES PARA SU MANEJO

Para este primer componente la Unidad avanzó en la actualización de la guía de administración de

riesgos en Julio de20L4 que se encuentra publicada se encuentra publicada y disponible en elSlTlO.

En este sentido y evaluando la guía de administración de riesgos, se identificó que podría incluir
explícitamente en el capítulo 5 la descripción de la política de gestión de riesgos, la cual ya fue
aprobada por el Comité de eficiencia organizacíonal; con el fin de asegurar la apropiación de la

misma dentro del proceso de la gestión del riesgo, ya que como lo establece el MECI 2014 "Las
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políticas identifican las opciones para tratar y manejar los riesgos basadas en la valoración de los
mismos, permiten tomar decisiones adecuadas y fijar los lineamientos, que van a transmitir la
posición de la dirección y establecen las guías de acción necesarias a todos los servidores de la
entidad", o de lo contrario se realice mediante "acto admin¡strativo u otro documento a través del
cual definen y adoptan las Políticas de Administración del Riesgo,,l.

Es importante que se establezca una política clara sobre el seguimiento y autocontrol de los mapas
de riesgos, puesto que en la guía se menciona en el capítulo 7.7 Verificación que "para facilidad
operativa se recomienda que esta verificación se realice en los mismo términos establecidos por la
Ley 7474 de 2011" , por lo anteríor no debería establecerse a un nivel de recomendación, sino desde
la perspectiva de política de operación. Así mismo y para poder cumplir con la actividad de
"verificación", es importante que se ajuste la herramienta mapa de riesgos que incluya los tres
espacios para cada una de los seguimientos propuestos así como establecer líneamientos de
seguimiento por parte de Ia OAP para mantener actualizado el SlTlO. Lo anterior sustentado en que
el seguimiento a los mapas de riesgos de corrupción deben realizarse seguimiento como mínimo tres
veces: abril 30, agosto 31 y diciemb re 31..2

Dentro de las actividades previstas para "Realizar sensibilizaciones sobre la administración de riesgos
a los funcionarios y colaboradores de la URT", Dentro del proceso de sensibilización de la gestión de
los riesgos, se realizó elacompañamiento por parte de la oficina Asesora de planeación en el marco
de la actualización de los mapas de riesgos de la entidad; sin embargo es importante que se capacite
en este tema en los niveles territoriales y a los líderes de proceso con el fin de asegurar su
implementación eficaz.

Para la actividad establec¡da en el Plan anticorrupción: "Hacer seguimiento al plan de manejo del
mapa de riesgos de corrupción", no es claro el cumplimiento de la meta de (3) tres seguimientos a
los riesgos de corrupción, debido a que su resultado se encuentra asociado a actualización de los
mapas de riesgos más no a un seguimiento propiamente dicho. En este sentido la "Guía para la
administración del riesgo" Código: MC-GU-02 Versión: 2, especifica en el capítulo7.7 Verificación
que "....|a URT deberá realizar seguimiento a los mapas de riesgos por lo menos 3 (tres) veces al año,
esto es con corte a abril 30, agosto 31 y diciembre 3l-, adicionalmente "dentro del mapa institucional
y de la política de administración del riesgo de la entidad, se contemplen los riesgos de posibles actos
de corrupción, para que a partir de ahí se realice un monitoreo a los controles establecidos para los
mismos, con el fin de garantizar la toma de decisiones oportunas desde el nivel más alto de la
organización mediante la coordinación de actividades tendientes a reducirlos, evitarlos, y que a la

I Departamento Administrat¡vo de la Función Pública. Manual Técnico del Modelo Estándar de Control lnterno para el estado Colombiano
MECI 2014. Pá9.61.
2 Departamento Administrativo de la Función Pública. Estrategias para la construcción del plan Anticonupción y de Atención al ciudadano.
Bogotá. Pá9. 13.
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vez se establezcan los responsables acorde con los procesos y procedimientos susceptibles de

riesgos de corrupción en la entidad"3.

5.2 SEGUNDO COMPONENTE: ESTRATEGIA ANTITRÁMITES.

En cuanto a la estrategia antitrámites de la Unidad, se cumplió con la actualización de la información
del trámite "solicitud de inclusión en el registro de tierras despojadas y abandonadas

forzosamente", en el Sistema Único de ldentificación de Trámites (SUIT v. 3), siendo aprobado por

el DAFP el 18 de junio de este año. La información del trámite fue publicada tanto el portal de

Unidad como el de gobierno en línea.

Así mismo, dentro de este componente la Unidad adelanto "Plan de Mejoramiento del Proceso

Gestión de Restitución Ley L448 - Registro con el apoyo de las tecnologías de la información",

dentro de dicho documento, se pudo evidenciar un análisis técnico sobre el trámite "Solicitud de

inscripción en el registro de tierras despojadas y abandonadas forzosamente", en el cual, se muestra

un estudio de racionalización tomando como punto de partida la información del trámite
identificado, con el fin de identificar las actividades de los procedimientos relacionados al trámite,
que son susceptibles de ser simplificadas, estandarizadas, eliminadas, optimizadas o automatizadas,
para mejorar la prestación del servicio y la transparencia en las actuaciones administrativas,
teniendo en cuenta las procesos de la entidad y la priorización de los procesos con el fin de

identificar oportunidades de mejora, con el cual se formuló el plan de optimización y
automat¡zación.

Con referencia a la actividád "lmplementar en línea las actividades de los procedimientos deltrámite
que sean susceptibles de hacerlo, teniendo en cuenta los resultados del estudio de racionalización",

se pudo establecer que este se debe desarrollar de acuerdo al estudio ""Plan de Mejoramiento del

Proceso Gestión de Restitución Ley L448 - Registro con el apoyo de las tecnologías de la

información", así mismo la Unidad tendrá a disposición de los ciudadanos el estado del trámite en

línea con el nuevo sitio Web. Con relación al indicador establecido para realizar el monitoreo de esta

actividad, el cual se estableció como "(Número de actividades del procedimiento del trámite
elaboradas en línea / número de actividades del procedimiento deltrámite susceptibles de hacerse

en línea)*100" con una meta del 50%, la Oficina de Tecnologías de la información reporta un avance

del 9Oo/o, resultado que no fue posible validar por parte de la OCI al no contar con los insumos e

información de las variables relacionadas con dicho indicador.
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5.3 TERCER COMPONENTE: RENDICIóN DE CUENTAS

Considerando la importancia de la Rendición de Cuentas, como "instrumento que implica la

obligación de informar y el derecho de ser informado"a, la Unidad de Restitución de Tierras obtuvo
al cierre del 2014 resultados sobresalientes en la implementación de diversos mecanismos con los

cuales se amplió y se dio continuidad a los espacios de interacción con la ciudadanía.

Uno de estos espacios fueron las audiencias públicas de rendición de cuentas, las cuales se tuvieron
cobertura a nivel de todas las Direcciones Territoriales; al cierre del 2014 se realizaron 17 audiencias
públicas de rendición de cuentas, quedando pendiente la del orden Nacional. Esto representa un

cu m pl im iento del 94.4%, sobre las a udiencias programadas.

No Dirección Territorial
Fecha de audiencia de
Rendición de Cuentas

1 DT Antioquia Mavo 30 de2Ot4
2 DT Magdalena Medio Junio 5 de 2014

3 DT Córdoba Junio 5 de 20t4
4 DT Maedalena Junio 5 de 2014

5 Df Tolima Junio 6 de 2014

6 DT Valle del Cauca Junio 11 de20t4
7 DT Putumayo iunio 13 de 2014

8 DT Cauca Junio 19 de2Ot4
9 DT Bogotá Junio 17 de2074
10 DT Meta Junio 20 de 201.4

11 DT Chocó Junio 25 de 2074
t2 DT Sucre Junio 26 de2074
13 DT Atlántico Junio2T de2Ot4
t4 DT Bolívar Junio2T de2074
15 DT Nariño Junio 2l de 2014

16 DT Norte de Santander Noviembre 27 de20t4
17 DT Cesar Diciembre 1,1 de 201,4

En la página web de la Unidad se encuentran publicados los informes finales de las audiencias de

rendición de cuentas de 16 Direcciones Territoriales, quedando pendiente por publicar el

correspondiente a la Dirección Territorial Cesar, audiencia que fue realizada el L1 de diciembre de

2014. Los informes finales consolidan los resultados de la gestión de las direcciones territoriales
respecto a los procesos misionales y los relacionados con atención al ciudadano, especialmente en
el tema de gestión de las PQRS. Los informes incluyen respuesta a los compromisos generados de la

4 Departamento Administrativo de la FunciÓn Pública. Estrategias para la construcción del Plan Anticonupción y de Atención al ciudadano.
Bogotá. Pá9.18.
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audiencia de rendición de cuentas del año anterior, para los que aplica, así como los compromisos
generados para la vigencia actual. lgualmente consolida los resultados de la evaluación realizada,

de conformidad con los lineamientos dados desde el nivel nacional.

Otras acciones de este componente fue el fortalecimiento de la presencia de la Unidad de

Restitución de Tierras en redes sociales y medios de comunicación impresos, audiovisuales y

virtuales, así como en espacios presenciales como foros, ferias, conversatorios, entre otros,

cumpliéndose de esta manera con la meta establecida de implemenlar 24 herramientas de

comunicación. Presencia en los medíos que fue monitoreada en el último cuatrimestre para los

meses septiembre, octubre y noviembre, en los cuales se analizó el cubrimiento y exposición a

temas de interés de la URT. lgualmente los informes precisan los hallazgos y las recomendaciones

en esta materia.

De acuerdo con las tres evaluaciones realizadas por parte de la Oficina de Control lnterno, se verificó

al corte del 31 de diciembre de 2014 la elaboración de diez informes de los doce establecidos en la

meta anual, que corresponde a un cumplimiento del 83,3o/o. Para el mes de agosto, no se contó con

informe de monitoreo por parte proveedor, esto por culminación del contrato de la entidad
encargada. Para este periodo, se realizó un monitoreo por parte de la Oficina Asesora de

Comunicaciones, el cual consistió en verificar en los diferentes medios de comunicación, noticias

relacionadas con la Unidad de Restitución de Tierras. Y el informe de diciembre de 2014 que se

presentará en enero de 2015.

Respecto a la actividad relacionada con la realización de eventos de comunicación efectiva, se

verificó la realización de cinco (5) eventos para el periodo septiembre - diciembre de 2OL4, eventos
que estuvieron relacionados con la entrega de predios, un foro académico y un evento de carácter
interno "Encuentro Anual de Comunicadores de la URT". En este punto es importante precisar, de

acuerdo con información suministrada por la Oficina Asesora de Comunicaciones, que los eventos
realizados atienden a la demanda, mas no obedecen a un cronograma previo o una programación

de actívidades.

Con referencia a la actividad "Habílitar espacios virtuales interactivos para el proceso de rendición
de cuentas", la Unidad avanzó en la habilitación del Chat, el cual fue validado yque se encuentra
funcionando y que como un aspectos a resaltar es la vinculación de este chat con el formulario de

PQRS.

Dentro de este componente de Rendición de cuentas, se presentó una actividad que no reportó
avance para el periodo septiembre - Diciembre de 2014: (5) Realizar sensibilizaciones sobre
rendición de cuentas a los funcionarios y colaboradores de la URT.
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5.4 CUARTO COMPONENTE: MECANISMOS PARA MEJORAR LA ATENCIóN AL CIUDADANO

Para la actividad " actualizar la información básica de la URT publicada en la página web", la unidad
ha realizado grandes avances en el marco de la estrategia de gobierno en línea, en este sentido se

tomó una muestra de la información publicada como fue: información General de la Entidad,
Financiera y Contable, Planeación, Gestión y Control, contratac¡ón, trámites y servicios, Peticiones,
denuncias, quejas y reclamos, Recurso Humano y Gestión Documental, manteniendo la página de
la Entidad con información actualizada para el público. La OCI seguirá realizando los respectivos
seguimiento para asegurar que la nueva versión de la página web este alineada con dichos
requerimientos.

Otra de las actividades establecidas dentro de este componente es la definición del portafolio de

servícios, actividad que se culminó satisfactoriamente con la participación de las áreas misionales y

estratég¡cas de la Unidad y se basó en la metodología definida por el proceso de Atención a la

Ciudadanía. La documentación verificada por la Oficina de Control lnterno describe los principales

servicios que se ofrecen, así como los roles que tienen las dependencias en función de la prestación

de servicios a la ciudadanía. Se cuenta con información de Proyectos Productivos, Grupo Fondo,

Dirección Catastral, Dirección Social, Comunicaciones, Atención al Ciudadano, Subdirección General,
Dirección de Asuntos Étnicos, Dirección Jurídica, Seguridad y Segundos Ocupantes. Esta información
será suministrada a la Oficina de Comunicaciones para el diseño, diagramación e impresión del
portafolio de servicios, como producto final.

En cuanto al fortalecimiento de los puntos de atención, las acciones estuvieron dirigidas al

establecimiento de elementos de imagen e identidad institucional que hacen parte de la adecuación

de los espacios de atención al ciudadano, los cuales incluyeron avisos, buzones de sugerencias,

digiturnos, sillas, carteleras, entre otros elementos. La Oficina de Control lnterno, verificó a través

de los documentos de soporte presentados por Atención al Ciudadano, la entrega de dichos

elementos a las 24 sedes de las Direcciones Territoriales, cumpliéndose con la meta establecida del

IOO%al cierre de|2014.

Respecto a esta actividad, es importante indicar que las adecuaciones o la instalación de los

elementos propios de imagen e identidad institucional estarán sujetos a los lineamientos

estratégicos que desde el nivel nacional se ¡mpartan, por cuanto habrá sedes u oficinas cuya

operación se transferirá a otras, situación que implicaría el cierre de las mismas y no se justificaría

su adecuación física.

La Unidad cuenta con el nuevo Contac Center, Millenium, el cual entró oficialmente en operación

el día 30 de octubre de 2OL4, a través del cual se hace la recepción, distribución de los

requerimientos que llegan a la Unidad y se da respuesta de acuerdo con los niveles de clasificación

establecidos. Como parte de la operación con el nuevo contac center, la Unidad ha dispuesto a
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través de su página web la opción para que la ciudadanía presente igualmente sus requerimientos
y pueda consultar la respuesta a sus peticiones. Parte de las actividades de la puesta en marcha

consideró el entrenamiento y capacitación en las Direcciones Territoriales sobre el aplicativo CRM,

especialmente, ingreso y manejo del aplicativo, consulta y cierre de casos y control de tiempos de
respuesta.

Las unidades funcionales en las cuales se encuentra implementado al L00% el aplicativo son:

Direcciones Territoríales de Bogotá, Tolima, Valle del Cauca y la Dirección Jurídica.

Alcierre del201.4, se registraron en elaplicativo 9.698 solicitudes (Dato publicado en la página web
de la Unidad). De estas solicitudes es importante precisar, de conformidad con reporte
suministrado por Atención al ciudadano, que al cierre del 201.4, el 79,66% de las solicitudes se

encuentran cerradas, un 2,37%o se encuentran dentro de los términos (No vencidos) y el 17,97%
restante de las solicitudes están pendientes del cargue del documento de la respuesta.

De acuerdo con los datos anteriores, se precisa un cumplimiento del 97,6% de las solicitudes
recibidas y reportadas en el aplicativo al cierre de diciembre de 20L4; se excluyen del cálculo el
valor correspondiente a las solicitudes cuyo estado es "No vencido".

La socialización de la Política de Atención y Servicio al Ciudadano en las Direcciones Territoriales,
presenta un cumplimiento del 100% al cierre del 20'J.4, de acuerdo con los resultados consolidados
de las evaluaciones realizadas por parte de la Oficina de Control lnterno y que representa la
socialización en las 17 Direcciones Territoriales. Para el último periodo evaluado, septiembre -
Diciembre de 2OL4, se evidencia l¡stado de asistencia del día 20 de noviembre de 2074, con la
realización de un "Taller de Atención a la Ciudadanía", en el cual se observa la participación de las

Direcciones Territoriales de Antioquia, Nariño, Meta, Cauca, Norte de Santander, Magdalena
Medio, Valle delCauca, Tolima y la sede de Caucasia.

Adicionalmente, se pudo verificar a través de listados de asistencia la realización de eventos donde
se socializó la política de servicio y atención al ciudadano en las Direcciones Territoriales de Bogotá,
Sucre, Córdoba, Atlántico y Magdalena.

Respecto a la actividad "Elaborar y socializar los Protocolos de Atención al Ciudadano", se evidencia
Cartilla "Protocolos de Atención a la Ciudadanía", documento que reúne los lineamientos asociados
a la atención presencial, escrita y telefónica. Actualmente, los profesionales de Atención al

Ciudadano realizan la planificación de actividades para llevar a cabo la distribución y entrega de la
cartilla para el 2015.

En cuanto a la socialización, se evidencia la publicación de la cartilla en la página web de la Unidad
(http://restituciondetierras.gov.co/media/Atencion/Protocolos-de-aencion-al-ciudada no.pdf).
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Otras actividades establecidas dentro de los mecanismos para mejorar la atención al ciudadano,

fue la realización de talleres experienciales en servicio al ciudadano, de los cuales se evidenció la

realización de tres talleres en el municipio de Sopó - Cundinamarca los días 20 de noviembre y 15

y 22 de diciembre de 2OL4, dirigido a servidores públicos y colaboradores de la Secretaría General,

cumpliéndose de esta manera con la meta establecida de tres (3) talleres.

Con respecto a la actividad relacionada con la socialización de lineamientos de enfoque diferencial,
la Dirección Social dentro del marco del contrato No 1018 de septiembre 23 de 2014, suscrito entre
la UAEGRTD y el Centro Nacional de Consultoría S.A., cuyo objeto fue "Elaborar e implementar un
proceso de sensibilización, capacitación y multiplicación para el reconocimiento de las mujeres

sobre su derecho a la restitución de las tierras y su incidencia en el seguimiento de la política pública

de restitución, dirigido a mujeres lideresas de organizaciones sociales y reclamantes del proceso de

restitución en zonas macro focalizadas por la Unidad" y con un plazo de ejecución hasta el 3L de

diciembre de 2014, desarrolló jornadas de sensibilización en las Direcciones Territoriales de Bolívar,

Antioquia, Santander, Norte de Santander, Magdalena y Meta, las cuales consistieron en la

realización de tres talleres en cada territorial, que abarcaron temas sobre modalidades de despojo,
proceso de restitución y medidas especiales para las mujeres, derechos patrimoniales y preparación

para la restitución. Actividades alineadas al proceso de socialización de lineamientos de enfoque

diferencial.

Adicionalmente, desde la Dirección Social y a través de los equipos de enlaces jurídicos, sociales y

catastrales, realizó visitas de seguimiento a 15 de las 17 direcciones territoriales, las cuales

consistieron en revisar el nivel de implementación de los lineamientos dados en la etapa

administrativa, los cuales incluyen los relacionados con el enfoque diferencial. En este sent¡do, la

Dirección Social, presentó un estado del nivel de cumplimiento y dentro del desarrollo de estos

ejercicios se reforzaron los lineamientos establecidos en esta materia, generando en los casos que

aplicara, los compromisos frente al deber de adoptar las directrices establecidas.

De acuerdo con la información reportada y las evaluaciones realizadas por la Oficina de Control

lnterno, se verifica la socialización de lineamientos en enfoque diferencial en 16 de las 17

direcciones territoriales, para un cumplimiento del 94,12% de esta actividad.

Con relación a la aplicación de encuestas de satisfacción para evaluar el desarrollo de la estrategia

de cultura de servicio, se verificó a través del informe presentado por Atención al Ciudadano, los

resultados y análisis de las encuestas realizadas, actividad realizada con recursos de Cooperación

lnternacional a través del contrato 23016802014 entre la Organización de las Naciones Unidas para

la Agricultura y la Alimentación FAO y Consultores en lnformación lnfométrika SAS. La encuesta

tuvo una cobertura en los 23 municipios donde hay presencia de la Unidad de Restitución de

Tierras. El estudio contempló tres universos: Universo 1. Ciudadanos que llegan a los puntos de

atención de la URT, Universo 2. Colaboradores de la URT y Universo 3. Ciudadanos que han tenido
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algún tipo de contacto con la URT y que se encuentran relacionados en una base de datos
construida por la entidad, dando cumplimiento del 100% respecto a la meta indicada de tres
encuestas realizadas.

La información de las PQRS recibidas, corresponde a las solicitudes recibidas y registradas a través
del aplicativo CRM. Se evidencia la publicación en la página web del lnforme de Estadísticas de PQRS

consolidado a Diciembre de20t4, en la cualse presenta el reporte de los requerimientos mensual,
por tipología, por unidades funcíonales, así como por las diferentes temáticas.

Dentro de este componente, mecanismos para mejorar la atención alcíudadano, una actividad no
reportó avance: (6) Realizar Foros de Servicio al Ciudadano, la cual no se ejecutó considerando que
a nivel de la Unidad se realizaron actividades de sensibílización, tales como foros, talleres,
encuentros, entre otros, y en los cuales se abrió el espacio para la participación del equipo de
Atención al Ciudadano.

5. RECOMENDACIONES

Se hace importante que la Ofícína Asesora Planeación precise dentro de su planeación, la cantidad
de capacitaciones o sensibilizaciones programadas, con fin de poder cuantificar y controlar su

ejecución, puesto que en la metodología establecida para el plan anticorrupción y atención al
ciudadano incluyeron indicador: "(Número de sensibilizaciones realizadas / número de
sensibilizaciones programadas)*100"; got lo anterior no se pudo constatar de manera clara la

cantidad de capacitaciones que se programaron inicialmente y efectivamente de estas cuantas se

ejecutaron.

Se recomienda que dentro de las sensibilizaciones que se realicen sobre la gestión del riesgos se

incluyan aspectos relacionados con los conceptos básicos sobre el riesgo, tipos de riesgos,

identificación de controles, la importancia de esta actividad para el sistema de control interno, del
sistema de gestión de calídad, ley 1,474 de 2011"por la cual se dictan normas orientadas a fortalecer
los mecanismos de prevención, investigación y sanción de actos de corrupción y la efectividad del
control de la gestión pública", entre otros; asímismo la política de gestión del riesgos; con elfin de
que esta herramienta de gestíón permita a los procesos prevenir y administrar los riesgos que

afecten el cumplimiento de los objetivos de la Unidad.

Se recomienda que los Lideres de los procesos, realicen los seguimientos respectivos al
cumplimiento de la Política de gestión del riesgo establecida en la " Guía para la administración del
riesgo" MC-GU-02 Versión 2. Así mismo, es importante resaltar la política de riesgos debe estar
encaminada a "garantizar en forma razonable la eficacia de las acciones planteadas frente a los
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posibles r¡esgos de corrupción identificados" Estrateg¡as para la construcción del plan

anticorrupción y atención al ciudadano"s.

Se recomienda especificar, claramente en la política de riesgos la frecuencia para realizar el

monitoreo a los controles establecidos, con el fin de " garantizar la toma de decisiones oportunas

desde el nivel más alto de la organización mediante la coordinación de actividades tendientes a

reducirlos y evitarlos, y que a su vez se establezcan los responsables acorde con los procesos y

procedimientos susceptibles de riesgos de corrupción en la entidad". Lo anterior basados en

documento de " Estrategias para la construcción del Plan anticorrupción y atención al ciudadano",

el cual establece que "es necesario que permanentemente se revisen las causas del riesgo de

corrupción identificado. En este sentido las entidades deberán realizar seguimiento a los mapas de

riesgo por los menos tres (3)veces al año, esto es con corte a abril 30, agosto 31y diciembre 31".6

Se recomienda incluir para el plan anticorrupción y atención al ciudadano, el seguimiento al "Plan

de Mejoramiento del Proceso Gestión de Restitución Ley 1448 - Registro" con el apoyo de las

tecnologías de la información.

Dentro de las actividades previstas para "Realizar sensibilizaciones sobre la administración de

riesgos a los funcionarios y colaboradores de la URT', es importante divulgar a nivel nacional la

política de administración del riesgo.

Se recomienda definir responsables en las direcciones territoriales para realizar seguimiento a los

riesgos de corrupción, puesto que no son claros los lineamientos para el seguimiento cuando se

presente un riesgo de corrupción. En este sentido, es importante que los directores territoriales
realicen seguimíento a los riesgos de corrupción en cada una de las territoriales con el fin de

retroalimentar a los líderes de los procesos a nivel central.

De acuerdo a la recomendación anterior, es importante que los mapas de riesgos incluyan el lugar

donde se pueda llegar presentar, territorial o nivel central con el fin de realizar el respectivo
monitoreo.

Para dar cuenta del avance en las actividades que permitan realizar seguimiento al plan

anticorrupción y atenc¡ón al ciudadano, es importante la planeación y programación de actividades
que permitan medir los avances cuantitativos respecto a las actividades formuladas y el indicador
establecido para que se pueda determinar el nivel de cumplimiento respecto a las metas
establecidas, así como identificar situaciones en las cuales se presentan desviaciones y se puedan
tomar las acciones de mejora correspondientes.

Si bien los lineamientos en materia de rendición de cuentas han sido unificados y los resultados dan
muestra de ello, es importante fortalecer el uso de las diferentes herramientas dispuestas para el

registro correspondiente, que permitan dar trazabilidad de las actividades realizadas.

5 toip. t3 p.
ó lbip op.c¡t
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Se recomienda que los protocolos establec¡dos para la atención al ciudadano sea adoptados por el

Sistema lntegrado de Gestión, en este sentido se debe aplicar el control de documentos mediante
el procedimiento definido para talf¡n.

Para la caracterización de los ciudadanos y demás partes interesadas, es importante que se articule
con los requerimientos establecidos en la Estrategia de Gobierno en línea donde se establece "Las

entidades, a través de sus trámites, servicios y espacios de interacción y participación, atienden una

población 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 caracterización de

usuarios, de forma tal que se puedan identificar las necesidades a ser atendidas por el Estado", los

cuales se contemplan en el Plan de Acción de la Unidad para Gobierno en Línea (GEL)

requerimientos que a su vez deben integrarse al Plan de Anticorrupción y Atención al Ciudadano,

definiendo claramente las áreas responsables y periodos de ejecución.

Para el plan anticorrupción y atencíón al ciudadano de la vigencia2Ol5, es importante que se articule
con planes como por ejemplo el de Gobierno en Línea, planes de acción, o planes estratégicos de

comunicaciones o de TlC, con el fin de realizar un seguimiento y reporte unificado a las áreas, así

mismo que los indicadores y metas sean correspondientes y se conozca por parte de los

responsables de hacer seguimiento las variables que se van a medir, de tal manera que la
presentación de avances sea clara y coherente con la actividad formulada.

Se recomienda que la Unidad establezca una política para el manejo, administración y tratamiento
de datos personal en cumplimiento con la Ley 158L de 20L2 y su decreto reglamentario 1377 de

2013, para la información que será manejada a través de servicio web para el trámite de PQRS.

Con el fin de cumplir con los términos establec¡dos para la publicación de los respectivos

seguimientos, se recomienda no definir fechas de ejecución de actividades al corte del 31 de

diciembre con el fin de que la OCI me pueda realizar la correspondiente evaluación de las evidencias
y su correspondiente publicación.

Se recomienda que cuando se elabore la estrategia de rendición de cuentas, se incluyan dentro del
plan anticorrupción y atención al ciudadano tal y como lo establece el documento "Estrategias para

la construcción del Plan anticorrupción y atención al ciudadano.T, lo cual facilitaría su monitoreo y
control.

Es importante, que indicadores de actividades que obedecen a demanda de requerimientos, como

es el caso de la actividad (3) "Realizar eventos de comunicación efectiva del avance en la restitución
y participar en otros para posicionar la gestión de la Entidad", se establezcan en términos de

eficiencia, en este sentido la variable a considerar en el denominador del indicador correspondiente
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es eventos solicitados, más no eventos programados, y mediría en térm¡nos porcentuales la
oportun¡dad de respuesta a las solicitudes realizadas.

Se recomienda que los resultados de las actividades de monitoreo de medios de comunicación, se
refleje en acciones definidas en el plan estratégico de comunicaciones.

Es importante dar continuidad en la adopción de mecanismos para mejorar la atención al ciudadano,
la cual contempla entre otras la difusión del portafolio de servicios, acciones a considerar dentro del
Plan Anticorrupción y de atención al Ciudadano 2015, de acuerdo con las características y
particularidades de la ciudadanía.

Es importante evaluar el impacto de los talleres experíenciales en servicio al ciudadano realizados,
que permita identificar las brechas con relación a las competencias y habilidades de los servidores
públicos para el servicio alciudadano, de tal manera que se focalicen las actividades de capacitación
y sensibilización.

Es indispensable fortalecer la adopción de los lineamientos de gestión documental, especialmente
en la conformación, identificación y conservación de los registros resultantes de las actividades
correspondientes, de tal manera que se pueda tener acceso de manera oportuna a la información y
tenga trazabilidad de las actividades realizadas.

Respecto al informe de estadísticas de PQRS, es importante incorporar dentro del informe la
oportunidad de la Unidad en las respuestas entregadas, de conformidad con los términos legales.
lgualmente, es importante que desde el proceso de Atención a la ciudadanía se analicen los reportes
de quejas y reclamos presentados por los ciudadanos, de tal forma que se mejore el servicio que
presta la unidad y se racionalice el uso de los recursos, así mismo identíficar y analizar los derechos
de petición de solicitud de información que permita fortalecer los canales de información hacia la
ciudadanía.

7. ANEXOS

7'1 SEGUIMIENTO A LAS ESTRATEGIAS DEL PLAN ANTICoRRUPCIóN Y DE ATENcIóN AL CTUDADANO
2014
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iespojadas y abandonadal
bzosameñte Ley 1448 y étnicos
/ con base en el análisrs conjunt
,e la propuesta con 6l DAFP s(
,stablece la siñptrÍieción en uñ(

Se adualizó la ioforñactón de
rám¡te 'Solicilud de inscrpcióñ er
el regisro de t¡etras d*pojadas J

abañdonadas fozosamente', 6ñ e
Sislema Ún¡co de ld€ntilicacrón d€
Trámit6
(SUlf). s¡eñdo áprobado por e

M6ta cumplida a 31 de Agosto de 2014 0

Esla aclvidad ya fu€ vedicada con coñe a 30 de agosto d€

Sistema Único de ldeñtficeoón de
Trám¡t6 (SUIT v 3)

SU raría pade del 17% de entdade!
ief orden ñacronal coñ u¡

3e efectúo anáhsis técnlco coñ io:
íderes de procesos para l¿

La rnformacrón del rámde lu€
publcada e¡ la págrna web de le

unrdad, al rgual que el link paf¿
acceder a dicha rñlorñaciór

en el sulT lel Íamite de la UAEGRTD €n el Sistema único de ident¡licacrór
,e támiles (SUIT)

rámte'Solrcitud de rnclusrón er
, regisfo de t etras despoladas J

)bandonadas fozosamenle'

Colombiano (PEC) -
M gobiernoenlinee gov co

(2) RealEar esrudro de
raoonálizacrón para rde¡tfcar las
adividades suscép¡bles de ser
s¡mplf¡cadas, €limrnadas o
áutomat¡zadas de tos
procdim¡enlos del tám¡te

1 30to9t2014

lnicialmente se idonlificó con los
líder€s de ¡os procesos mrs¡onales
la nses¡dad de €xpdroón
automá¡cá da los co¡secutivos y
otos actos ádminisÍatvos a

ravés dsl srstema de regisÍo
Esto implicó la parañ€tEación
dento del sislema de drchos
documenlos, de forme tal que los
fesponsables de sustánciar los
casos puedan genefados en linea
y en liempo real de man€ra

Se avañzó en la consfucoón de u¡
locumeñto metodológtco para lon el apoyo de MiñTlC . y con 6l objoto de ident¡ficar actvdades o proceóimientos susceptibtes de ser

Ofc¡na Asesora de
Planeeción / Ofcrna

de
T*nologlas de

LÍder del proceso /
Diecc¡ones

Se ryal!ó el documento "Plan de Melorampnto del Proceso
Gestión de Restiluc¡ón Ley 1448 - Regisro con el apoyo d€ las
tenologias d€ le if,formaoón". dentro de documenlo 36 pudo
eslableer un análrs§ lécnico sobr€ el ramile ' sohctud de
iñscrpoón á el r€rsto de terras despojadas y abandonadas
foEosamenld'. en €l cual se muesta uñ estudro de

td¡v¡dades susceptbles de ser
;implil¡cadas. etrñrnadas
rutomatizadas de los
roced¡mrentos del rámlte

úeloramienlo del Proceso G6stión de R6t¡tucrón Ley 1448 - RegrsÍo coñ st apoyo de tas tecnotogías de ta
rám(e identicado. coñ el fin de idéntificar las actvidades de los
procdrmreñtos relacionados al tám¡te, q!e so¡ susceptbles de
ser simplllcadas eslandarizadas, eliminadas oplimizadas o
aulomatizadas para melorar la prestac¡ón del servicio y la
tansparencia en las actuacrones administabvas, tenrsñdo
eñcueñtra las procesos de la entidad y la pr¡orizacrón de los
procesos coñ el ln de rdentlicar opodunidades de melora. con el
cual se forñulo el plan de optmEac¡ón y altomalizacrón

Esiratcgia Antitámite6
1 000ó 31t1?t2414

:n el márco de la meJori
)oot¡nuase realzó la áctualÉaoól
je I procedrmrenlos relacronado!
:on el Proc6o de Rqrsto Estor
ionr 1) Macrolocal¡zaoóñ, 2
locepción de solicitudes dr Se aprobaron los S procédrmreñtos

Mela cump rda a 31 de Agosto de 2014

1 00%
(s

,e t¡eras despojedas 3

res!ltados del estudio de

actualzacrón)'100

n¡crofocalizár, 4) Clasifcación )
rsigsación 5) A¡áliss prevro 6
)omun¡cacióñ al predro. 7

:studio formal del caso I
/alorac¡óñ o no en el regrsto dr
tieras despoladas 9) Análsrs d{
;ohcdudes que no cumpl€n cor
os requisitos mínrmos de ley

lnskuctivos,4 Gufas), los cuales

publicados en EL SITIO

,100

Eskategaá Antitrámiles

(4) lmplemeñtar en línea las
actividad6 de los procedrmrentos

del Íám¡te que sean suscephbles
de hacedo leniendo e¡ cue¡rá los
resullados del esludro de

en lf¡ea / ñúmero de

rámde susceptibles

linea)'100

t0% 31t12t2014

En las o¡onas terúorates se
encueñta en pfoceso de
implementadón la expedicrón de
los actos admrnrsfativos det
támite Solrctud de lncllsión en
el Regrsto de Tieras Despotadas
y abandonadas Forzosamente' a

tavés del Srstema de Registo. el

Se establecró el enlace en el sútr
web de la URT con el ponal de
Estado Colomb¡ano (PEC) dr
conformidad a La solicilud de l:
Of¡crna Asesora de Planeacrón

Se deliñreron los rneamrenros pa¡a poner a drspos¡gón de tos ciudadano§ ta co¡su[a de] estado det Íámrte de
'egrsto en linea una ve ente e¡ producclón el nuwo sitio web de ta URT

-a Unidad de Restluoón de Tieras no realiza Sám¡tes y servlcios en t¡nea de cará al c udádano Sin embargo,
ie va a poner a disposrció¡ de los crudadanos la coñsulta del estado del rámile de regrsÍo en linea una v€z
:nfe en producc óñ el nuevo sfiro web de lá URT

Ofic¡na de

lnformac¡ón / Lider

Proceso, Dfeccones
90%

-a OCI pudo eslablser que de acuerdo al e§tudro dG

acronálEacrón de tamtes que §e encuenlra espefrcada en l.
,c¡vrdad No 2 del component€ de lá Estálegia Anttámdes se

,aboro oi Plan de Mejo¡amrento del Proceso Ges¡óñ de

lestitucrón Ley 1448 - Regislo con €l apoyo de las tecnologias
je la ¡ñformaoón' dento de documento se pudo establecer ur
)ñálisls técnico sobr€ el tamte " solicitud dé inscripcióñ 6n e
egisÍo de tietras despojadas y abañdoñadas forzosamenld. as
nr§mo se pudo denlificar ia aduálizacrón de los nuev€

de mañera autománca én linéa ln¡co tám¡te se puso a disposicion€s de los usuários de l.
Jnidad la consulla del estado de famte en ¡Ínea. el cual slar¿
,sponrble con el ñuevo srlo Web dé la Unidad

AffiOffiiTAI¿AN
xt6{JtT4§(¡

Eskateg¡a AntiUámite!

crmatos, 1 Manual 7 Prolocoos :sta activ ded ya fue veil¡cada a 31 de Agosto de 2014
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Rendición de Creñas

:stateg¡a de

!41042014

;e actualizó le €sÍategia de
eñdrción de cuenias de la URf
)ara el año 2014 la cual se
:ncu€ntra pubhcada en la pág¡ña

üeb de la Entidad Esta incluye el
¡eta cumptrda a 30 de abril de 2014

Oncina Asesora de

'endicrón de cuentas de La URT ie la URT )ropuestas conforme a los
¡neam€nlos de lnformacrón,

liálogo e ¡ncentivos propu€slos en

J Conpes 3654 de 2010 y demás

2014

Rendición de Cuenlag
(2)Fodaleer !a pf6ef,cra de la

URf eñ redes soc¡ales Y m6dlos 24 31t12nO14

Se ¡mplemenlaron 2/
heramientas de comunicaciór
para folal*ef !a pfese¡cB de k

Se ¡mplem6ntaron 24 heramrentas
de comun¡cac¡ón para fodalecer la
pfesencre de la URT en
medros y redes socrales

Con respedo a abrl 30 de 2014 se
evideñcia un incremenlo de 4411
segurdores s¡ la cuentas de

cuñás (5 cuñas) s eñiéfon ras cuñas

@ramls *tunñrh (e) Edú$ñi6 6(j@ ¡ b7 $. ñ F ñ'ftlitrÉt
E3tárA'. pafr ña@o d. d 6a.h y mui'md'. (1 )
E6táleE .udrd5uar qa d6 s'¡& $ srE,ü vdá 6d6 én Fed & 6 &td¡d6 kñ
FÉg**rd¿.M{dffiéy*@a¡.ed6d ónóldftyndnffir
PubrE&roM.nÉgr¡a@bd.raun'd¡d LaÉoñ.Bdud2árdÉ¡oooñ4ndEááqué*rñs.¡eñ.4ó¡y¡ñ16n&úd

) &d'6e@uñE6nffiadú@t LcM'6e 
'é sg.@ñdreeyandÉd

r MátáÉr m@M dft ñdMmr s¿ mFmú ffir F¡r h¡ tut6 ár.*
¡ Pduo.i66 mulcáb5 * c@d no h prde'ón 6u*t d. b dr@É^ étnrca
l R@mdo6ffi(4mLl1ad],tMD
I Rlds de frms s r4¡¿.mn 6 .l ñomdo @lum FE dá¡ r M@r uñ rff¿ do nl§roc Fá r.6 vc¡m$ y l. qndn púare

24

>ara el pe.¡odo Sepleñbre - Diciembre de 2014. se evidencra
:ontñurdad en la rmplementacrÓn de las hefamrenlas de

2510 segurdores en la cuentas d(
Twner "@uresrtuc¡ón 2447 eñ k
cuenta @rsábogal y 758 nuevo!

seguido.es en 16 cuenta de 6 é @uñd. $ @rró ú M+ ármun'c'ñ é 6e (M#É) a6 (rd'ru) y váhÉ {6e
astrlE6 6 Fúdil e hre ErEqffi, gú Rdo ErT6@ L. w 6rd w eñar cpr.r aÉM €FE cM¿ af@rRdo R(

)omunlcac¡ón Las herram¡enlas incluyen las de tipo impreso.
rudrovrsua¡, radiá1, inlernel, redes socrales relacronam¡ento con
nedios de comun¡cacrón a nrvel nácio¡al y regional, ruedas de

9 310 seguidores en las cuenlas de
Twflé/'@ur6s¡tuc¡ón
9900 en la cuenta @¡sabogal y
2764 nuilos s{uidores en la

cuenra de Facebook

mI{af ¿n bsevenrG d. 2015

ftffi6 c b R@Éyd M'ndb& @úuÉy hF*Rura!
20 Fobs ácádém63 6& ¡ry 1443 & 2011 Sé f.ár¿a@ñ 3 rorc3 en Pdefá Bra er pub co dé varb dér cáu@ y EF cáraeó y uñ @n
(*meén e Cúd'Bmáe
2r opromrdG yra{e6 s€ R6l(úón
22 FrÉs de atoncón alcudád.ñó tur.d€ bá eHrG EiLáG con pre.etuÉ dé a Repúdoa y d Mmisro & AgclrlG y hrDto RuÉr

6EmuñÉ'6&b Vffi6yvrk€6r
23 Eotal{'á de Mún€c'óñ con ndúucdd MlMoÉ3 d. E Fra ón&rúa !n EnOUaF 6ñúñ

mñda Fq.m&lkb.aoE e@&vs h Pffira yLsn várñ4

Rendición de C@ntát

3) Rea[zar evenlos de
:omunicacrón efectva del avance

sñ la restitucló¡ Y Padrqpar en

ctros para pos clonar 1a gestión de

a Ent¡dad

100% 31112t2014

Se reatrzaron 31 eventos d(
comDñicacrón olsd¡va, (1{
eventos de relacronamrento cof
editores y drreclores de medios t
eventos dé d¡vulgación d(

ie realÉaron 16 wentos d€

)omunrcacrón d4t¡va (7 eventos
!e pr€senlac¡ón de démañdas y

,ntega da titllos 2 eventos d€

,nrega de senlencBs 5

)onversatof¡os o evenlos

;oc¡al¡zac¡ón de la Ley de Víctmas
rn d€nio de entega de pfoyedo§

troduc¡vos Y una vrsitá
:on mdios de comunrcación ?

ronas de rest¡tlcrón)

Todos lo evenlos solicitados se realizaron Se cumplió el 100% de las solc[udes Direcciones 100%

)ará el penodo Septembre - Dicrembre de 2014 se realzaror
)inco eventos res relacronados con la entqa de predros. un

le Comunrcadores d¿ la URT' Se evrde¡cró ia realzacróo de los
lvenlos e{emos a tr¿vés de informacÉn publcada en la págrna

veb de la Unrdad y página reb de preñsa nacronal

Bogotá D C Foro Resltuc¡ón dé Treras Paz y Posconflrcto
iobernacrón de C!ndiñamarca - Octubre I de 2014

y apoyados / Eventos
programádosr100

del pfoceso de resltuc¡ón 1 vrsil:
a zona de restitucón; 3 lornada!
de atenc¡ón leriloflal a

ciuóadano y foro académic(
"Dialogo lécn¡co de Poiftice dr

Resltucrón de freras tas 2 año!
de lmplementacrón)

llora", Octubre 18 de 2014
! Alaco. foliña: Entqa de T¡tulos y celeb.acrón de los dos
rños dé n¡cro de ios aclerdos de paz - Noviembre 1 I de 2014
I Cadaqeña, BolÍvar: "Encueoto Añual de comunicadores de la
lRT" - Noviembre 27 de 2014
; Valencra - Córdoba. Eñtqa del PredD "Las Tangas'
)tcteñbte 12 de2014

:n esle punto es ¡mpodante preisa. que los eveñtos realizados
ion átendrdos por demanda, más no obedece¡ a un cronograma
, progfamacrón de act¡v¡dad6

HÉUI.IAIS

1
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§^lqAD§

F¿'UIIA§O

Rend¡clón de Cuentá3 4) Monitorear la presenciá de la
JRf en medros de comun¡cación

resenc¡a de la URT
12 31t12t2014

Se real¿aron rnformes de
monilorm de medios,
co¡respoñdientes a los primeros 4
meses de 2014

Se realzaron Lnformes d€
mon[oreo de med6s

t0

Se evidoncian los informes coÍespond¡entes a tos meses de
sep¡embre, odubre y novÉmbre det moniior@ realtrado a tos
medios d€ comunicación para analizar et cubnm€ñto y
exposición a temes de lntsrés de ta URT lgualmenlé los ¡nformes
prec¡san los hall¿gos y tas reomendaoones en esta ñateria

El ¡ñforñe del mes de dtciombre ds 2014. d€ acuordo con
rnformaoón suñinrstada por ta Oficina Asesora de
Coñunrcac¡on6, será pr6entado en enero de 2015

y agosto de 2014

adlunta repode) El repode de dic¡embre soto se tendrá hasta enero de 2015 Dé ácue.do con las tes evaluacEnes reat¿adas por pade de ta
Oficina de Contol lnterno. se veÍifcó at coñe det 31 de daoembre
de 2014 lá elaboración de diez inlo¡mes de tos doce sstabtecrdos
en la mela añual. que corresponde a un cumplim¡ento det 83,3%
Para el m6 de agosto, ño se conló con informe de monitorm por
pade proveedor, esto por cutm¡nációñ det contrato Para esle
periodo. se realizó un monitoreo por pane de ta Oficina Asesora
de Comunicac¡on6, el cual coñs6!ó en venlcar eñ los dferéñtes
mdros de coñunicacón, notic¡as retacronadas con la Unrdad de
Restitucrón de Tretras Y e¡ rntormo de drc¡embre de 2014 que se
presentárá en enero de 2015

Reñd¡c¡ón de Cuenlas

(5) RealEar sensrbilrzacrones
sobre rendición de cuenlas a los
funcronanos y colaboradores de la
URT

realizadas / Número
de sensrbrhzacrones
programadas)'100

1)oak 31t1V2A14

sensrbdrzactones programadas
sobre rend¡c¡óñ de cuentas, en
desarollo de la jornadas de
rnducción y re lnducc¡ó¡ a
funcronarios de la entidád.
En el marco de comunicación de
lineamreñtos rnternos
Direclore§ Tetrtoriates y jornadas
de lnducción con funcronarios. se
rea¡zarof, sensrbilÉactones sobre
la "Estategra de Rendrcióñ
de Cuentas UAEGRTD 2014"

Se ávanzó en el drseño de
contenrdo del móduto vrduat de
moodle, para reat zar tas
sens¡bd¡2áciones sob.e rendicrón d€
clenlas en el srguiente proceso d€
reinduccrón, progfamádo para el

SerétarÍa Generál
100%

Se ha rea|zado !na sensrbihzaclón a ta reñdroóñ de cuenta
durante la iornada de inducc¡ón que a tos funcionarios de ta
Unrdad Adicronalmente, ta drecoón soc¡at etaboró et doc!mento
'LINEAMIENTO AUOIENCIA DE RENDICION DE CUENTAS. eI
cual fue divulgado a lá D¡recc¡one§ Terúor¡ates
Pára este periodo la Secretaria Geñérat no repoño avance

Rendic¡ón de Cuentas 6) Elecutar las audrencras de
eñdicióñ de c!eñtás

(Número audrenc¡as
real¡zadas / Número

programadas)'100

100% 31t1212014

Se han consolidado lo!
lineámientos para la el€cución d{
las audiencras de rendrc¡óñ d(

lgualmenle sé establectó e
cronograña de audienciás para e
año 2014 a llevarse a cabo en ta!
de direcciones teriloriaies d€
manera desconcenfada

Se rea¡zaron qurnce(15) audrencras
de rendición de cuentas en en tos
siguiente§ drrecrones y
of¡crnas teritorales de a Unrdad de
Restitucrón d€stetras Córdoba
Vaile del Cauca Puluñayo.
Bogolá Anlioqura Meta
Magda¡ena, Sucre BolÍvar NaÍrño.
Tol¡ma Batancabermela C¡oco

se realzó la rendrcrón de cuentas de ra Dfeccón Terdorar cesar y None de santañder se cuenta como
soPode los rslados de ¿srstencrd y compfoñrsos 94 4aA

Se evrdenc¡an listados ds asistencia de ia reatizac¡ón de ta
aud¡encia de Rendición de Cuéntas de ta Dfecc¡óñ Teritorial
Node de Santander el díe 27 de ñovrembre de 2Ot4 y de ta
Di6ción Terforial C6ar el día 1 1 de dciembre de 2014. asi
como el regrsto de los coñpromtsos generados en su desatro|o

De acuerdo con las evaluacio¡es reáteádas po. pade de ta
Oicina de Contol lnterno e esta adrvrdad, se ev¡denc¡ó at code
del 31 de diciembr€ de 2014 ta rcatizac¡ón de 17 audrencras de
reñdrcron de cuenlas de lás 18 p¡ogram¿das seg"n cronograma.
para un cumphmrento del 94,4%, quedando pend¡ente por re6tEar
la audiencra de reñdic¡ón de cuentas Nacronat

Se evidencia la publicacrón 6n la págrna web de ta Unidad de los
nlormes Frnales de Audiencias de Rendición de Cuentas de 16
Dreccrones Ter(orates, po¡diente por publcar et
aotrespondrenle a la Dtrecctón Teritor¡at Cesar

Rendición & Cuedás
7) Habilúar espacros v(uaies
ntorádivos para el proceso de
endición de cuentas

(Espác¡os vrduales
habrllados / espacios
vi(uales solictados)'
100

100% 121201

Eñ el márco de la Estat{€ de
Gobrerno en Línea se hen
habltádo en la págrna web de ta
Unidád todos los espacios
viduales detntdos en et

componente de Democrac6, los
cuales ¡ncluyen mdios
electónrcos para la de rend¡clón

En el ñárm dé ta Estategia d€
Gobieho eñ Línea se habrtló e
en¡ace párá el registo de
petcrones. quetas rectamos.
sugerenc¡as y denuncras a tavés
de la pág¡na web de la Un¡dad
amplándo d núme.o de espaoos
viduales de rñteraccrón coñ los

Se habrlló el enlace para chat et cuat adm¡nisÍa el GruDo de Atencrón at ciudádaño

Oficina de

100va

Se ver¡lico el cumptrmrenlo de ta prbtcaoón en et s[ro Web de la
Uñrdad del formulá.¡o de petcrones quejas reclamos
sugerencras y denunctas de acuerdo at entace ,,En ei entace se
evrde¡cLa pelo ta habitlacrón det chat chat
Hnp /teslluoonde¡erras. gov @/?acion=adrcte&rd:41'

Además se pudo validar el luncronañ¡ento det Chal reatzañdo
pruebas sobre el ñrsmo, y se constato que leñe una opción para
PQRSr ai indagar coñ 6l grupo de atención al c¡!dadano
rnformaron q!e en el chai tambié¡ se vatida el tormutario con as
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Mecán¡smos para mejo.ar la
dención el ciudedano

i8) Actualizar la inlomáció¡
)ás¡ca de la URT publicada en la
,á9ina reb

1000ó 3111212014

En el marco de la Estátegia de
fobrerno en Linea, se actuahzó la
nformación básica rquenda
'elacDnada cof, rnformación
'General de la Enlidad"
'Financiera y Conlable" 'De
rlaneación, Geslón y Conrol',
Oe coñUatáción'.'De fiámil€s y
;erv¡c¡os", 'De Peticrones.
ieñ!ncras, quejas y reclamos',
De Rsurso Humano' y 'G6l¡ón

Eñ .l márco & le Eshbgts dr
GobBho s Liñoa 5n su oomFnont

*tualzó lo cü.6Ftub ¿

sontonc¡as. rnfomacióñ fñeñcioh )
conbbl6 ¡nformación & plañs.ción )
G6ñ, nfqmacó. & cdtabción

Se ha actualEado e 100% de rnformacrón requerlda por las dependencras ¡esponsables de tos coñtenrdos

Of¡ona de
fecnologfas de

lnfomác¡ón / Oficina

/ Lfderes d6 proceso

100%

:n el marco de la estategra de gobierno en llnea, la un¡dad ha

)ás¡ca de la URT que debe ser publcada eñ la págrna web en

A URT
rctualizada / número

Ftcion6s, d.ñuñciá6 qu6j$ )
rebrc. i¡rsmcióñ & fatonk
Hum.ñ y G66ñ humnbl

;oño fu6: información G€neral de la En¡dad F¡nancisra y
)ootable, Planeac¡ón, Ges¡ón y Confol, contralácrón, trám(6s

le la URT
'4uef¡dos»100

info¡macÉñ a.lualizáda pará él públco
S dohñb u¡ ejscEÉ slolo cs

lumano y Gestón Documenlal, mañteñiendo la pág¡na de le
:ni¡dad cof, ¡nformación adualÉada para el púbhco La OCI

)ágrna d6 la Entdad con
nfomación aduauada para el
)úbl¡co

r6ueG sbdisbo d6 h URI ¿n l.
roha otuEl & la RNl, ffi6
aFreárá lá h6rñácó¡
dcbl de ldás las oñftades de

a nueva vers¡ón de la págrna web este alneada con d¡chos

(1) Deriñr el poñáfolro d€

seryEio§ al crudadano
)1t12QA14

Se reálizó el levanlamiento )
d¡Lgenc¡amiento de nformaciór

lo .v.Eá oñ la 6l¡&rac¡ón d€

b!m.ñ. Eñ .l roEo d. b *beú

\t€nció¡ al Crudadano buscedo i
nlqi.@ en lo§ d6umenl6 .! hi

Fefdo dé Sñrc6 al Ciúadano
1 00%

cón éllo de os . údádáno§ .a constuc.ió¡ del Potufdio de Seru¡ci6 se roelzó de manera

nerc@ ddmiaá d preiúmr&
,cumfrlo én bÉ numáEl6 4 y 5 qu(

'basado éñ la m6dolqi. etnda Fr 6l /@eso & Atemón a Ia

)udadañia La deum6nbcón vonfcada d€l poerolio d6 seMcG
lescrib los primrpal€s s6rvbi6 qu6 se ofieén asi coño b rd6 qu€

atención ¿l ciudadano
de bírndados por URT a los

lRf .n §u aFúdo 41 y 4? de tl

i6l¡fr S@El y el Eñfque Oil.r.nciar
Ei cm 5 Pelil & h Crúdñ¡. qu
r@ a h uRf y 5l I a cár&reE&d
lel Ciudádaño. En este mÉmo se¡tido i

/ñ¡dd. Se ccnta cü idormacón do Proyoctos Prd*tvG, GruF
:ondo, Otrecióñ CáÉstal. Otecón S@€1. Qomuñ¡cacon6 Atonción
i Cuddaño Su&r*cdñ GB.l Dtr*con de eu.r6 ahEG
)teción JuridÉa S€ud.d y S€uñes eupañtG EsE intumacón
,srá sumiñishda a lá ffciñá de Comudcácion6 pára él dis6ño

úercú y coño el oudadano pud
nlefacluaf ¿on a E¡tidad con base er
¡rc flirciNs y atrút6 bsad6 en ur
hlqú de e.McE El delmento @r¿
Ér vénfcú en e GruP de alencDn I

Mecáñi3ñG para mejorar lá
atenc¡ón ál ciudadano

2l Fodalece( Punlos de AteñcLór
¡l Crudadano de acuerdo con e
Uodelo de Servcro al Crudadano

(Número de Sedes
Esfabgra

lmplemenlade t

de Sedes con
Esrateg¡a
Prcgramada)'100

100% 12t2014

Se fo(aleró la esralegia en I
sdes (8amñquilla Sanla Mada
Apadadó, Perefa y Medellfn). cor
foñalecrm€nto eñ rnÍíaestr!dura
tecnologia y señalélca

A lá f6chá se fodalecró la estátegi¿
en 16 sdes ( Popayán. Pasto
Bucaramanga Plato, Cali
Barancabermeta, Carmen d€

Bolivar, Cáda9eña. Vúlavicenc¡o
Tumaco, Cúcula Mocoa lbagué
Caucasra Bogolá y Sincelejo)

La á.wrdád en 6l ñarco # FodbimEnto d6 ros Punt6 d€ Atencrón at C¡udarc se evierc€ 6ñ hs DtrecG
fsrnoriáles. cm lo cualse re.lizerm las a&uacDñ6 tisbas s{ún c«r6pñdia 6¡ cda uña y tá Wsb & tc hmG
d6 imagen 6 d6ñMad i¡snlucDñal, así como de soluoón info.má¡ca Org[urno En est6 sénndo s6 onlncEn a co¡nlaoión
lás ,ñletugnc,ñés roalizadas: Senb Mao. Earranquilia Caegena. Cáme¡ d6 Botivar VatldlFr. Sied6jo. M6túí.,
CawasE, Mdellin Pár6na, Cah PoFyán, Pasto Tum&o M@@ VflavÉemb. B€.rame@ 8e«arca&reta, C&c,
AFÉdó QurEó BqoÉ lbagué, Plato. concluyéndose asi 24 puntos de AtencÉn ai Cruddano ro&&idos

Secretaría General 1jao/o

hffiG S trry e ffi ¡ñtuDÉl q@ hac6n Fde de hs
r&@Dn6 d6 b 6Fc6 d6 aroñcióñ al c¡u@am, 16 cuabs
duy6n 6ñt€ drG rrcluy€n evisos buzores d6 sugeremias digitur¡G,
,illas. cedd6ás. dt6 dG

gudmmto se evidoncb l. 6nbea d6 dich6 6l6ment6 a Ias sd6s de

rs diecis6s t€rilnal6s

:s ¡mryb^G prsisar qu. lc dsue¡m6 o la icElac¡ón do 16
&montos propid d. iñágs 6 d.ñlidád inilitucloñál 6ñ lás sdés,
§M¡ suj€bs á IG lr]6fibñt6 6talé9ic6 qu. d6de él ñi€

É rañ§l6rrá a otas stu&Én que rñphcaria el ci€re d6 las mÉñas
io sejustfcariá su ad*ueión fisica

i¡5!trAoo

1

serurcG rol6s y tuñcones



7.1 SEGUIMIENTO A tAS ESTRATEGIAS DEL PI¡N ANTICORRUPCIÓN Y DE ATENCIÓN At CIUDADANO 2Or4

Mecani3mG par¡ mejo.ár ta
ateñció¡ at caud¡d¿no

(3) Operar ros canates de Servicro
CONTACT CENIER rTeteron co t

(Núñero de

cont6tadas / Núm€ro 1000Á 31t12t2014

lpára st porodo comprsndrdo enüe

lMayo y Agosto (seguñdo

So ¿ontéstó ,a lot¿td¿d oe taslcdrmñe del año) se repodaron
sofiudes ,*'b,dás rr852lj-1/o PoR s a las cuales se les d,o

:l_.1:::::1:.^,* r. de m1¿ cqo obFb 6 obÉEr d.r séruEÉ ds @rac6n ds r4ndqrá v cmun*er66 FraB ,eoFoñ a t.v€s d cañat *rno tobroñÉo y útut de E§ Fbrffi. qrejes r*taffi sw;ercEs y dsumi.s. a s!
::: 

q!: 
TW:n ib,To9n y onúEcó¡ con pbñá autoñomra iácnEa, adm¡¡;hNe yrñárcié;a qle p¡ov6an uña soruciórhr{Ér F6 h ábnc¡ó¡ d€ ros cudd¿ñc tas) y vicrmas de dspjo. garañt¿ñdo b stoi;rc€. ta r@bh@ ta

97.6%

b Uñrdad .u6nt. coñ et nuévo 6niac eñtér, Mitonium, el cuat éñto
of.Elmede eñ oBacón d dia & & Etubre & 201¡ á t.v& &t c!át e
h&é lá re.F6¡ di.lñbErón de 16 r<wnñ6to5 q@ tGgan a ta Uñrdd y

Fño & lá *¡*6 6n d ñ@w út& 6t- t. uddd he dÉBto á
tav& é 3! Érn. reb la Wi& Fra q€ Ia ciuddañla resede 

'gualre¡te

Páñe de la8 &rivid.d6 d. l. pu6t. s ro¡cha con6ideró d énteHmi.nto y
Ép&nác6 ú lú Dil@iúe. ferndak $úe et adbtiÉ cRM,
rydffie .@.@ y Ery G aptÉativo, ctrlt. y cÉr. & ..c y
@ntd de lioñ@ de e6puo.t.

procedimreñto estabtecrdo y ta
drnámrca de operacrón de tos
canales dando cumpl¡m¡ento al
100%

Se desarollaron Jornadas el 19- 20
jun¡o en Ourbdó.4, S lu¡ro en
Valledupar.30- 31 J!to en Mocoa

dé POR'S €n i¡rorm6 quo r6@a 6n st Lnk d6 At€nc6ñ ai C¡uda@ño 
";";*;;:ü;lhttsrtrostubÉGr6 Fv cddidAtercdtñlh_pQRs_em_nd_A14ñnal pd 3 370 pOR.s

::::l:1':l:.-1",T",r*.dmÉñb6sbbkdoyhd;a.,caa"ryrcona"mcanar* da;&;uñprimi6nber1oo%d€
,os uámt6 r6alz¿dc ¡ tavés &t 66b ptaEfomá s€ manftm et conrot y squimieñto a tás ¡6reb;.Sh Émin6 d€

apl¡dirc 3o: Di@óñ6 Te.rúqi.tes de Bqdá, Totima, VaIe dél C¿uc. y t¡

Al cioré der 2014, e rqidraron s el .p[Érirc 96S sdb[uM (tuto
Fbrd d ra É'E 6 & ta Uñdd) & 6t.. drcn@ 6 ¡m@te
Fdi.af, d6 conlomidd .on rercñe suñiñi§iiado M a.ncüñ at cud.dáño.
qle d céd6 &12014, d 79.6% de b6 dicrdB e ñcÉñlr.n cú6&s, un
2,37% e @Edran dénro d. t6 iérñin6 (No reñc¡6) y d 1797%
r6l¡d. d. l$ &l¡c(udq 6tán pendieñtéB d.t ca.lue der dcuredo de ta

& &uerdo M b. ddos entenor* se pr*i* un cump[miento det 976% de
h6 dÉile rÉM.. y re@&6 á ét adEitivo.r .16é & dtu&e &
2ol4i s d.lws &l cáhuto et vator cdr6FndEile. I.s sdEfrud66 cuyo

Mecañismor par. mejorar ta
alención al c¡udád¡no

(Número dÉ

Soc,alizadas t

de Di6cion6s

exrstenl6 URT).100

ooo/o 31t12t201

Se sooát¿ó ta potilica d€
Alención y Seryicio at Crudadanc
en 2 sedes tefilona¡es (c¿dagen¿
y cármen de Botvar)

En,,el marco de esla activrdad, el obletivo es comunicar de manera iñtqrat a ¡as Direcc'ñes Teritoriales le
Política de Atencrón y S€Nroo at Ciudadano que se comprta en et Docume;to Conpes 3785 de 20j4 JUnto con t¿
normalivrdad vigenle en materia de seru¡cro ar crudadaño En esta misma rin;a sociarizar er procedimientc
creado para PoR's mapas de riesgos v caracrerzacrón der proceso Ac. asi como br¡ndar inlormaoón sobre ras
acciones estatégrcas der proceso contempradas de iguar manera en er presente pran En este sent¡do se d¿
cumpfmienlo á ra actividad inte'iñrendo e¡ ras 17 Direcc¡one§ Teriloriares junro con sc seoes aternas, pará
un total de 23 punlos de soc¡alizac¡ón

100.0%

$.déncb lis$o ds a§ÉtencE dd die A d. ¡dÉmbr6 do A14, cuyo
témá fu€ "Td§ d6 Abñcón a la Cruüdañia eñ d cuál s6 #6Na t.
Ftui&bn & la8 Dn*c* fdñondes & turquE Narto M6b

y Seruicio a¡ Crudadano en tas
Drrecc¡on6s TeÍilo.iales tub&ln6l.. s pudo witoil a tavés d. fisb&§ d. egisbñcii

al cüdádeho tr la3 Dnecbnes Tsritoralés do BqoÉ sucro. Có.doh,
A&ñ&o y M{&M

Ds ac@r& c6 la§ ovaluaci@s real¡zadás én t6 Frdc ánb.io.6s Fr
Fñ6 & E ftim d. cnrd lñffi, s€ v€úcó qu6 * compld con ta
sei.liaclóñ d6 la Pdítica dé At6ftión al Ciudádano sn 13 Dt*cions
Tdrilt)& FÉ uñ .umpliñi$b &l 1 @%

Meceni!mos pará ñejor¿r ta
át€nc¡ón et ciud¿deno

5) Elaborar y so.ratzar tos
tolocolos de Atenoón a
riudadano (P¡esencrat tetetónrco 3 12QA1

Se encuenta en proceso la
selección dé expedos para e¡
diseño de tos protocotos de
atencrón al C¡udádano

S€ avanzó en sl diseño de los
srguientes protocotos

' Protocolo para ta atencrón eñ e1

'Prolocolo para la Aleñc¡ón det

' P¡olocolo para la Atencrón én

r Protocolo para ta Atención en el
Ca¡al Vrduat
' Protocolo pa¡a ta Atención en ét
Canal Escr¡to

Se cuenla con et docomento de protocotos para cada uno de tos canales de atenció¡, modtante una cá(illa
or¿gr¿ñ¿d¿ e rmpfesa rá cuat se encuentra en proceso de enr4a persoñat¡zada a cada uno de tos
colaboradores y serurdores púbticos de ta Enndad parateto a a ;ctivrdad se realEaroñ campañas de
sooalizac¡ó¡ ñed¡anle tas.d6 socrales drspu6tas por ta URT

3

Se d€rcÉ C.dlt. "P.tuolc & A!€ncón a t Cidadania".

&tu.lñfrb, 6 prot6idd6 & Atorcón at Crdadám rstizen tá
&nficac6n de acffied6§ Fra lbÉr e cab ta disrrbucón y enr69a d6

:n cuanb á 16 c.mpañas de s@ialzac¡óñ, se cuéñta ta publcacúñ dst
,6umú6 e hÉ d6 la págna @ de ta Undd

MecañismG pará méiorar te
átenclón ¡t ciudadáno

(6) Realizar Foros de Seryicio a
31t1212014

Se eiaboró ta ficha lécñrca para ta
contalacrón de los Foros de
Servroos Crudadanos

\o repo(a avence para et preseñr

Se ha defnido ta reatzació¡ de los
fall€res Expenenoales de SeMcra

Tenrendo en cuenta la agenda do programagón de procosos de sensib¡i¡zación reatEados por ta Unrdad, enke
eslos foros. tálreres eñcuenros nacionates. elc, tanto de nivet ceñtal como ler(ori¿t, et irupo de Ate¡cróñ alcrudadano pañrcipacrón adivamente de ros m¡smos, consrderando ra no ped¡n€nci; de rever a cabo oros
adicionales. lenrendo presente tos tiempos y tas activrdades misronaies impo¿ntes a gestionar

0 :sla actv¡dád sé6mu6ñta on preso

Mecanismos párá mejorar ta
atención ¡t ciudadáno

(7) Realizar Taileres
Experiencrales eñ Setoicro at 3 31t12t2014

Se ha defnido ta reatizac¡ón de tos
Talleres Expenencrales de Servrcro
al C¡udadano a pañi del seguñdo

Med¡ante recursos de Cooperación en e marco det RESULTADO 3 ,La 
Uñrdad de Restituaón de Tioras (URT)

aumenta su capac¡dad lnsttucional' er Grupo de Atención ar crudadano de ra serdafla G5ñefár, en
cumpliñreñlo de ra PorÍl¡ca Púbrica coñtó con un Modero de sensibirizac¡ón outdoor - experencrar, d€nomrñado
Modelo de frascendenciá Laborer En este senrdo se reariza.on 3 Tale¡es abord;ndo ras temáticas de
P€ñenencrar las habildád6 para el mañejo de eñociones y reaccroñes, et Reconoc¡mrento las ¡abl¡dádes para
el logro de la asedividad en et manejo de ras reraciones y comun¡cac¡ones. ra Estructura ras habd¡dades de
leclura de conlefos toma de derstones y ejecucrón de accrones
Esto construye cuitura de seru¡c¡o inlef¡o praneacrón y geslión curiura de ra regaridad y humildad + vorunrad.pnnop¡os de lá Serelaría G6ñerat
Los talleres se realzaron en Sopó, drrgrdos a tos seturdores públcos y colaboradores de ta Secretada cenerat

3

$ @ncE b r&¡óñ de t6 Hbr6s ew.mbt6 á S@ó.

Obffi615
D66mbro 2

ú¡t¡mo cuatrmeste det año

ACMMR4AÁN

NTTA&

G rqueñmiedG y Éda coBub. h r.&ue.t.. 36 d¡c&.
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Mecanlsmos pera meior¿r lá
atenc¡ón.l ciudadeño

(8) Sooal¡zar lineañientos de
17 31t12t2414

Se eñcuenta en proceso li
)rogramación de la adualEac¡óñ ,

)omplementacón de lol

el desarotlo de ta sociaiizaciór

Drrección Socral 94,12vo

hko la UAEGRTO y.l Conúo Nacoña{ ds Con§utor¡a S A.. cuyo objoto
u6 "Elabw s implffenbr un pr@6o de Boñsibilización. caFcbcióñ y

r r6tu6n & hs úBB y .u irc&rc€ d d 3{umhb d. b pdi&a
,ublÉad. r6tkroñ. dtrEdo á muF6ldér6.as do organ'z¿cd*
reial$ y t€clamanta d6l prmsso d. r€s&c¡ón.n zonás macro
eaka&r Fr lá Undd" y con uñ pEo& 6i*ucón Msb d 31 &

)recffi TMdalc d6 Boliver tutquE. Sáñbúr Nod. do
iañbndor Magdalsna y Meb, lás cuals conBrsliers 6n l. roeliáción d.

le lneamrenlos de enfoqu€
lilerencral se aprobó la Guia de
:nfoque diferencal el27 demeyc
/ postenormeñte, se real¡zaron 7

)apacilaciones pr6serciales y 2

rduales. con un total de 123

b 6pjo, rd6o d..6tucóñ y dG 6rG F.e 6
nuds. &*b Fhmñ& y r.@Éñ Fm b ¡6tuón
6vid& onmrcd$ &ño dsl [e6o de scshzacón &
milimtc de énf@uo dl6r*Bl

WM'MI€, 6& h On@ón hid y a rná. e b +iF *

5 ds lás 1 7 dt*cion€s lórtorial$ les cualos oonsst¡eron 6n rñsár 5l
riv6l d. rñplem€nbción d6 16 liñéámbnb ddG 6n la ebB
dmiñsrúva, lG cul6 imluyn b rd*ha& con d nlq€

bl nilddo cumpliñignlo y dentod6l &sardlo & 616 6j6rcEr6 s€
doza.on los linoem€.tG osiaueidos sn *h mát€.ia. séñs.ándo.n
h casc quo aplicará. 16 comprffi¡sG t6nt€ aldobr d€ ad@r lás
¡rdÉ6 sbk&§

)6 ácsdo con la ¡nform&ión r6Ftuda y las 6vallacion6 r.el¡zadas

Mecán¡smo3 p¿ra mejorar ta
¡tenc¡ón ¿l ciudad¿no 31t1212014

La URT padicipó eñ lá primera de
Fena de S€rvic¡o al Ciudadano.
programada eñ el marco del
erograña Nacional d€ Seryicio al

-a URT Édicrpó eñ le .4uóda F.na dr
ieryicb .l Ciuddano, pr€ramad. en €

+qr.ro N&ñr & $mio a

6

)u$. ¡c.rca¡ * y fácili¿. el ac.e6o d(

Iavés del cual la entidad busca uElWsdmuneÉr@N.iil
f dlá7déjunD át€ñcú

En el marco de la Aftculacón Nación - Teriorio se ltevó a cabo ta p.d¡cipacióñ en tas srgureñtes Feras de

Ce Setu¡c¡o al Ciudadano según
os ciudadanos a ¡a ofeda
ns¡tucronal Esta primora feaa

nforñació¡ ñi.€nal n6¡tucbnar de 1 Diamante Agropécuario Bucaramanga Rrohacha Vattedupar Apadadó Baranquilta, Sinceleto, Canaqeña,
Cúcura Monieía Sabanaarga Sañta MaG

2 Fenas Nacionales de SeNrcio al Ci!dadano Malambo. Tumaco Caucasia, R¡ohacha

programados eñ malena de Alenc¡ón al c¡udada¡o De acuerdo

Serurcro al C
uvo lugar

\drcMálmeñle, en el marco &
se venfca el cumplmrento de la mela eslab ec da de

)iudada¡os a ios cuates se les
)flñdó informacróñ mrsronal e
nstituc¡onal de la Entdad asi
:omo las orentacrone§ pará el
rcceso al rámté de Res¡tucróñ

k..ñ.8, Md€ri., G@... Agroencuentos Popayán
audadano al c ere del 2014

É cúformo un fiurF mul¡dEc]Dlina
;oñformado po¡ dd4adc de la!
rkedoñB mi6ma€. ta¡to der nivel
)ental coúo &l ieilidiár cóñ ér fñ d.
lr*r ál cdderc ñrormeó¡ ñrqra

(10) Aplicar encuestas de
salsfacc¡ón para oválüar el
desarollo d€ la esfat4ra de 3 31t12t2414

Se rea Eó la prmora de 3
encuestas de satisfacción ¡nterna.
la cual se envró a ios servidores
públcos y colaboradores de lá
Un dad coñ el obl€to de

Mdke h ,hm TNFqETRI« e lM e eb ta ft6tá & gtst&ch y 6+h .rl]&É, F. db e &riñÉrd b
{lM6un¡vffi 1&fntbeuñeel

. Un&re 1. C¡d.drnoqE lle!.n a lo. pudo.de*éñcióndé re URT
udEú2 cd&a&*t. URT

3

-a Undád .délántó 6n d p6r¡odo agosb - sép¡embrs d6 201 4 rá

cñ.u¡óFla€M.

2 &ructua géñdard€ l.úcus.ta

aplicacrón de las dos encuestas.
una con el obtelo de medr la

atención al ciudadáno Encuestas realizadas eMc6 p Fñ66 €o rc. pnñciFlreñre :@rac'ón lñternácbñala tavés de contato 2StM¡14 éñré b

Percepción y satisfácc¡ón Íente a
los Grupos dé Gestióñ de la
enlidad

c¡ldadaño. y otra dtrigidá
funcionanos y colaboradores

c tu.¡cúñ: P* Nb & káqo (vrsdádé reeF6, ¡@ial, juridrco. cáá6t.r) errM6 (doñe&, .ñÉta, .@emEnto
Fál&frFd,ffilde)
d SedimMc && T.atodErc, qu.dad, pwácdad

3 Análi.i. de iá i.ldñ&6

:AO y Cilsullores en lnforñación l¡fométika SAS Lá €rcu6statuvo
i6. cMrá 6n los 23 muñEipG do& hay préséñc6 de Ia Uñidád &

ó*ñÉtu y la iñpturcE & lr. variablB analzadas y se traduce é. u. máF de.cc6 Esié.ñátÉÉ Frmn r&ñtiier coátd
a.fto. en pndit 16, cuá16 3eundanos cual6 3e fáducen e¡ ldale¿as y cu.t4 requiará¡ mrnlene..e Et rñiortu de la:
encw.ta. fealÉ.d..pdeve¡ficar6eén el GruFdeat€ñcrón al oudada¡ode ta k¡deila G6ref.t

l&tf&

SeMcio al Crudadano
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def¡nido en el adiculo 76 de la
1474 de 2011

el siguienle Link se puede verilicd el rñforme de POF
/f6l¡tuc¡onde¡etras.gov co/m6dra/Atoñcion/lñform€_PQRs_ene_nov-2014f¡ñal pdfi el cual se estableé
iolidado do la g6tón mes por mes. con code al 30 de nov€mbr€ de 2014

6vi&ñciá publbá& s lá Égina d & la Undd d hbm.
& PORS coñsoldá& a D¡cismbre d6 rc14 d b cuel

d rcFnc & b rqwnmbilG ffiEl. p üpdqia.
turci)& ¿§icm p b§ dfssiG M&6

!&ttrtaüti

ñforme PORS t/12t2414

;e hanrealizado 4rnformes c
)QRS cotrespondieñtes al peno.
)ompréndido ente mayo y

2atenc¡ón al ciudad.no !e las PORS rsibrdas ,ara la elaborac¡ón del prim¡

6 de 16 Ley 1474 de 2011


