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1. INTRODUCCION

Los Manuales Administrativos de Procesos y Procedimientos del Fondo de Tierras tienen
como propoésito documentar los procesos y procedimientos en vigor, para facilitar la ejecucion
de sus actividades. Constituyen un instrumento de consulta y orientacién en el que se ha
buscado identificar de manera clara y precisa la red de macroprocesos, procesos Yy
procedimientos para cada una de las areas sustantivas y transversales de la Institucion.
Dichos Manuales son instrumentos de apoyo a las tareas especificas que contribuyen a dar
transparencia y eficiencia a los procesos, asi como al logro de los objetivos del Fondo de
Tierras.

El Manual de Procesos y Procedimientos se encuentra organizado en cinco capitulos. El
primer capitulo lo constituye la presente Introduccidén y que trata los siguientes puntos:

e Objetivos del Manual

e La naturaleza, objetivos, 6rganos superiores, Marco Filoso6fico y Estratégico del Fondo
de Tierras

e Alcance del Manual
e Requerimientos para su aprobacion y actualizacion
e Guarda y custodia del Manual
e Enfoque utilizado para la definicion de la estructura organica
e Enfoque de la mejora continua en los procesos
El segundo capitulo presenta el Mapa de Procesos del area correspondiente a este Manual.

El tercer capitulo presenta la Red de Procesos y el cuarto capitulo la Red de Procedimientos,
respectivamente.

Finalmente, el quinto capitulo presenta la descripcion de los procedimientos del éarea
correspondiente a este Manual.

1.1 Objetivos del Manual

El Manual Procesos y Procedimientos, como instrumento de gestion institucional, persigue los
siguientes objetivos:

e Establecer procesos uniformes de trabajo, con base en la Ley, las politicas y normas
institucionales, y que contribuyan a la ejecucidon correcta de las labores asignadas al
personal.

e Coordinar esfuerzos y dosificar el uso de los recursos en el cumplimiento de los
objetivos de la unidad, asi como los de la institucién y sus efectos en beneficio de los
usuarios.
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e Uniformar los procedimientos en cada etapa del proceso, fijando los distintos niveles
de responsabilidad que intervienen en un trabajo.

e  Servir como medio de integracién e induccion al personal de nuevo ingreso, facilitando
su incorporacion a las distintas funciones operacionales.

e  Servir como instrumento de consulta e informacién de todo el personal.

e Construir una base para el analisis posterior del trabajo, que contribuya al
mejoramiento de los procesos y procedimientos y la orientacién a resultados.

1.2 Naturaleza y Objetivos del Fondo de Tierras

El Fondo de Tierras fue creado en el afno 1999 segun el Decreto 24-99 del Congreso de la
Republica.

1.3 Naturaleza

El Articulo 2 del Decreto indica que “FONTIERRAS es una entidad descentralizada del Estado,
participativa y de servicio instituida para facilitar el acceso a la tierra, que tiene competencia y
jurisdiccién en todo el territorio nacional para el cumplimiento de sus objetivos, y las
atribuciones y funciones que le asigna la presente ley. Gozara de autonomia funcional, con
personalidad juridica, patrimonio y recursos propios. Tendra su domicilio en el Departamento
de Guatemala, su sede central en la Ciudad de Guatemala y podra establecer subsedes en
cualquier otro lugar del pais”.

1.3.1 Objetivos
Son objetivos especificos del Fondo de Tierras, de acuerdo al Articulo 3 del Decreto:

a) Definir y ejecutar la politica publica relacionada con el acceso a la tierra, en
coordinacién con la politica de desarrollo rural del Estado.

b) Administrar los programas de financiamiento publico orientados a facilitar de diversas
formas el acceso a tierras productivas, a campesinos y campesinas, en forma
individual u organizada, sin tierra o con tierra insuficiente.

c) Facilitar el acceso a la tierra en propiedad a campesinos y campesinas en forma
individual u organizada a través de mecanismos financieros adecuado, asi como el
uso de los recursos naturales de dichas tierras, bajo criterios de sostenibilidad
econdémica y ambiental.

d) Promover la accesibilidad de recursos para el financiamiento de la compra de tierras
por parte de los grupos beneficiarios, procurando que ésta permita la sostenibilidad
financiera del Fondo de Tierras y de los proyectos productivos de los beneficiarios.

e) Coordinar con otras instituciones del Estado el desarrollo de inversiones
complementarias a las de acceso de tierras, para garantizar la consecucién de
proyectos integrales de desarrollo agropecuario, forestal e hidrobiolégico.
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f)

Definir la politica y promover programas para facilitar el acceso de las mujeres al
crédito para la compra de tierras y proyectos productivos relacionados con la misma.

1.4 Funciones Generales del Fondo de Tierras

El Articulo 4 del Decreto especifica como funciones de la Institucion las siguientes:

a)

b)

Cumplir y hacer que se cumpla la politica publica relacionada con el acceso a la tierra.

Generar condiciones institucionales, técnicas, financieras y organizativas que faciliten
dar respuesta, en forma integral, a la problematica de acceso de los campesinos a la
tierra.

Impulsar un mercado de tierras activo y transparente, mediante la articulacion entre
oferentes y demandantes, que permita y promueva el uso eficiente de los recursos
naturales, eleve la productividad y mejore las condiciones de vida de los beneficiarios.

Facilitar el acceso a la adquisicién de tierra y servicios de asistencia técnica y juridica
a los beneficiarios calificados.

Gestionar recursos financieros, que destinara a la constitucion de fideicomisos y
otros instrumentos financieros en instituciones del sistema bancario y financiero
nacional, para que éstas realicen las operaciones de financiamiento y subsidios a los
beneficiarios previamente calificados por el FONTIERRAS.

Calificar a los beneficiarios de acuerdo a las normas contenidas en la Ley del Fondo
de Tierras y los reglamentos que correspondan.

Participar en los comités técnicos de los fideicomisos que establezca en bancos del
sistema financiero nacional.

A solicitud de los beneficiarios calificados, contratar servicios de asistencia técnica y
juridica para la realizacion de estudios de pre inversion, valuacion de tierras e
investigaciones legales necesarias.

Servir de intermediario entre donantes de tierra o recursos financieros destinados a
facilitar el acceso a la tierra, asi como de servicios de asistencia técnica y juridica con
los beneficiarios especificos a los que dichos donantes tienen intencion de beneficiar.
Las donaciones seran irrevocables.

Administrar las tierras de las que puede disponer por donacién o asignacion del
Estado. Para el efecto, FONTIERRAS solamente podra custodiarlas hasta venderlas,
a beneficiarios calificados.

Promover las acciones necesarias para el cobro de los créditos, otorgados a los
beneficiarios de FONTIERRAS, a efecto de mantener una cartera sana y con
minimos niveles de morosidad.

Promover la coordinacién con los Fondos Sociales y con otras instituciones del
Estado para cumplir con sus objetivos.
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m) Mantener actualizados los registros de beneficiarios del FONTIERRAS y de los
programas de adjudicacién derivados de las disposiciones de los Decretos Numeros
1551, 60-70 y 38-71, todos del Congreso de la Republica y sus respectivas reformas.

n)  Administrar con apego a la ley y en forma autbnoma, transparente y eficiente sus
recursos humanos, materiales y financieros.

o) Constituir fondos de garantia para que entidades del sistema financiero nacional
otorguen financiamiento a los beneficiarios del FONTIERRAS.

p) Facilitar a los beneficiarios calificados que asi lo requieran, el acceso a
financiamiento para arrendamiento de tierras con o sin opcidbn de compra. Los
criterios y procedimientos seran establecidos en el reglamento de la ley.

q) Otras funciones inherentes para el cumplimiento de sus objetivos.

1.5 Facultades y Potestades

Finalmente, el Articulo 5 del Decreto indica como facultades y potestades del Fondo de Tierras
las siguientes:

a) Dictar sus propias normas para la administracion de sus recursos humanos y
ejecutarlas de forma auténoma.

b) Dictar las normas para su estructura y administracién, con las Unicas limitaciones que
marque la Constitucion Politica de la Republica y la presente ley del Fondo de Tierras.

c) Contratar personas naturales o juridicas, con base en el Reglamento de la Ley del
Fondo de Tierras, que le brinden servicios técnicos y profesionales de diversa
naturaleza para el cumplimiento de sus objetivos y de apoyo a sus beneficiarios.

d) Aprobar los reglamentos para las operaciones de los fideicomisos que FONTIERRAS
establezca en instituciones del sistema bancario nacional para el cumplimiento de sus
objetivos.

1.6 Organos Superiores del Fondo de Tierras

Los Organos Superiores constituyen el nivel superior de direccion, decisién, administracién y
coordinacién del Fondo de Tierras y lo conforman en su orden el Consejo Directivo, Gerencia
General y Subgerencia, siendo el Consejo Directivo el maximo 6rgano de decision del Fondo
de Tierras por lo que le corresponde como tal, ejercer la rectoria de la Institucién, su
organizacion y funcionamiento.

1.7 Marco Filoséfico y Estratégico

1.7.1 Marco Filosofico

El Marco Filosofico se encuentra constituido por la misién, vision y principios de la Institucion.
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1.7.2 Mision

“Facilitar el acceso a la tierra y la regularizacién de tierras del Estado a familias campesinas e
indigenas en situacién de pobreza, que contribuya al desarrollo rural integral y sostenible de
comunidades agrarias.”

1.7.3 Vision

“Comunidades agrarias sostenibles viven con dignidad”.

1.7.4 Principios

Equidad
Transparencia
Pertinencia Cultural
Justicia Social

1.7.5 Ejes Estratégicos

Eje 1: Acceso a la tierra para el desarrollo integral y sostenible.

Eje 2: Regularizacion de procesos de adjudicacion de tierras del Estado.

Eje 3: Desarrollo de comunidades agrarias sostenibles.

Eje 4: Fortalecimiento institucional para responder a las aspiraciones sociales y
mandatos legales.

1.7.6 Ejes Transversales

e Politicas y Estrategias: Politica de Equidad de Género, Pueblos Indigenas y Medio
Ambiente.

Planificacion, Seguimiento y Evaluacion

Comunicacion Social

Gestion de Cooperacién y Coordinacion Interinstitucional

Tecnologias de la Informacién y la Comunicacién.

1.8 Alcance

El presente Manual abarca los procesos del area del Fondo de Tierras, especificada al inicio,
en la caratula.

1.9 Aprobacion y Actualizacion

Este Manual Administrativo de Procesos y Procedimientos sera revisado periédicamente por
cada Direccion o Coordinacion responsable, en coordinacién con la Subgerencia. Solo podra
ser aprobado y modificado por la Gerencia General, por medio de resolucién.

La Subgerencia llevara una bitdcora donde anotara las modificaciones considerando los
siguientes puntos:

¢ Fecha de solicitud de modificacién.
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e Breve comentario que motivé la modificacion.

e Fecha en la que entr6 la modificacion para su aprobacién por la Gerencia General.
e Fecha en la que la Gerencia General aprobé la modificacion.

e Fecha en la que entr6 en vigencia la modificacion.

e Mencion de la parte del Manual que sustituye.

1.10 Distribucién, Guarda y Custodia del Manual

La custodia y guarda del Manual sera responsabilidad de cada puesto y persona al que se le
asigne y estara bajo su cuidado y responsabilidad para ser usado en los momentos en que
sea requerido.

Se entregara un ejemplar y sus modificaciones a:

Miembros del Consejo Directivo

Gerencia General

Coordinacién de Recursos Humanos

A las autoridades que sea requerido con autorizacién de Gerencia General

1.11 Imaginario Funcional y Estructura Organizativa

1.11.1 Imaginario Funcional

El imaginario funcional se fundamenta en el método trans-funcional que orienta sobre la
responsabilidad compartida para propiciar la horizontalidad y reducir la verticalidad en el
desarrollo del disefio organizacional, provocando una gestion por procesos en donde la
responsabilidad no termina con aceptar la demanda de campesinas, campesinos e indigenas
sino consolidar equipos humanos responsables de procurar la eficiencia y eficacia en la salida
de una gestion exitosa. Este imaginario:

+ Parte de que la mano visible de la Gerencia deja el paso a la mano invisible del
traslado natural de la eficiencia de tal manera que el trabajo que no aporta,
desaparece.

+ La Gerencia organiza el flujo de trabajo en torno a procesos estratégicos clave, que
abarcan a toda la institucion y que ligan con las necesidades de la poblacion
campesina e indigena.

* Reduce la jerarquia y disminuye el numero de é&reas de actividad, mejora los
resultados y se sientan las bases para la innovacién y la mejora continua.
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A continuacion se presenta el imaginario trans-funcional para lograr la horizontalidad en la
gestion institucional.

Consejo Asesores del
Directivo Consejo Directivo

Auditoria
Interna

Cooperacién
Externay

Secretaria

General
Coordinacién

Internacional

Asesores de
Gerencia General

Recursos
Humanos

Planificacién,
Seguimiento y
Evaluacién

Politicas y
Estrategias
Acceso a la

Informacion
‘

[ DTN

Comunicacién
Social

Entrada Tecnologia de la SALIDA
Acceso a Tierras Informacién Certeza
Juridica /
Produccién
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1.11.2 Diseno Organizacional

La estructura organizativa del FONTIERRAS, desde el ano 1999 esta construida sobre un
esquema vertical, esto técnicamente quiere decir que las actividades se realizan por tareas de
orden individual y que su referente jerarquico es centralizado y ademas aislado.

Estos resultados se basan en el diagnéstico inicial del FONTIERRAS y en los elementos
proporcionados por el FODA institucional de acuerdo lo planteado en la Agenda Estratégica.
La necesidad de que todas las personas que forman la institucion se responsabilicen y se
involucren en los procesos, amerita un cambio de paradigma organizacional que modifique en
primer lugar el imaginario de quienes tienen a su cargo el abordaje institucional de la
planificacién a corto, mediano y largo plazo.

Esta creatividad lleva a elaborar un nuevo imaginario que tenga las caracteristicas de holistico
por los enfoques integrales que necesita un nuevo esquema organizacional que permita
responder a procesos por tratarse de atencién a la sociedad; y sistémico porque toda
demanda sufre un proceso interno que debe concluir en un tiempo determinado con 6ptimos
resultados ya que se trata de necesidades postergadas y ademas tiene profunda relacién con
los derechos humanos. Entonces se asume que es trascendental el disefio organizacional
bajo las siguientes formas:

Identificar y clasificar las actividades que se tienen que realizar en la Institucion.
Agrupar las actividades sustantivas.
A cada grupo de actividades se le asigna una direccion con autoridad para supervisar
y tomar decisiones.

4. Dibuja una coordinacion vertical y horizontal como estructura resultante.
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ESTRUCTURA ORGANICA

Comités Técnicos

Consejo Directivo

Asesoria del Consejo
Directivo

Auditoria Interna

Secretaria General

ia Externa

ia General

Registro de ECAS

Asesoria de Gerencia
General

Asuntos Juridicos

Coordinacié

de
Fideicomiso

Unidad de Acceso a
la Informacién
Publica

Coordinacion de
Comunicacion Social

Direccion de

Direccién de
D de

Direccion Técnica

Juridica

Comunidades
Agrarias Sostenibles

Direccién
Administrativa
Financiera

|

| I

| I

| I

Coordinacion de
Cooperacion Externa y
Coordinacién
Interinstitucional

Coordinacién de

Coordinacién de
Recursos Humanos

Coordinacién Coordinacion Fortalecimiento Coordinacion
Técnica de Acceso a — Juridica de Acceso a Organizacional para Administrativa
la Tierra la Tierra el Desarrollo
Coordinacion de
Coordinacién Coordinacién Manejo Sostenible de | | Coordinacion
Técnica de — Juridica de los Bienes y Financiera
Regularizacion Regularizacion Servicios

Coordinacién de
Operaciones

Coordinacion de Politicas
y Estrategias Género,
Pueblos Indigenas y
Medio Ambiente

Coordinacion de
Arrendamiento de
Tierras

Coordinacién de
Asesoria en Formas
de Organizacion

Coordinacién de
Planificacion,
Seguimiento y Evaluacion

Coordinacién de
Tecnologias de la
Informacién y
Comunicacién

Coordinacion de
Desarrollo de

Economias —
Campesinas
Sostenibles
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1.12 Enfoque de la mejora continua en los procesos

La mejora continua es un concepto que busca el mejoramiento
de los procesos, viéndose como una “actitud” general que
debe ser la base para asegurar la estabilizacion de los
procesos y la posibilidad de mejora.

Se ha incorporado esta seccién a los Manuales de Procesos
ya que se considera un tema relevante dentro de las lineas de
accion de la Agenda Estratégica del Fondo de Tierras.

Por tal razén, una forma de contribuir al fortalecimiento de la
cultura hacia la mejora continua y la calidad, es implementar el
uso del Ciclo PHVA en la gestién de los procesos.

El Ciclo PHVA es una metodologia de uso mundial que se

ELCICLODELA
MEJORA CONTINUA

| Planear

’

\
| Verificar

\\

caracteriza por ser muy practica y de facil uso. La misma considera cuatro momentos
dinamicos en la gestiéon de los procesos, dentro de ese ciclo que nunca termina y que debe
estar presente en todo momento en las personas responsables de gestionar los procesos.

Pianear - ¢ Qué hacer? ; Como hacerlo?

e Establecer los objetivos y los procesos necesarios para generar los resultados de

acuerdo a lo esperado
e La planeacién de cédmo se llevaran a cabo los procedimientos

Hacer — Hacer o planificado
e Implementar los procesos

e Ejecutar segun lo planeado
e Generar los servicios

Verificar — ¢Las cosas pasaron segun se planificaron?
e Realizar el seguimiento

e Evaluar el desempefio de los procesos
e Establecer si hay brechas

Actuar - ¢, Gomo hacerlo mejor la proxima vez?

e Proponer acciones para mejorar continuamente el desempefio de los procesos

e Determinar en donde aplicar cambios que incluyan mejoras
e Trabajar nuevamente con enfoque en el Ciclo PHVA
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2. MAPA DE PROCESOS

Fideicomiso

Administracion 1 Gestionconel £ Atenciényservicio
del Fideicomiso : Fiduciario L al Publico
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3. RED DE PROCESOS

MACRO PROCESOS CODIGO PROCESOS - CODIGO
Fideicomiso 1. Administracién del Fideicomiso 1.1.
Gestion con el Fiduciario 1.2.
Atencion y servicio al Publico 1.3
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4. RED DE PROCEDIMIENTOS

PROCESOS CODIGO PROCEDIMIENTOS CODIGO
Administracion del 1.1. Analisis del Fideicomiso 1.1.1.
Fideicomiso Evaluacién de los Programas 1.1.2.
Gestién con el Fiduciario 1.2. Coordinacién con el Fiduciario 1.2.1.
Atencion y Servicio al 1.3 Atencion al Publico 1.3.1

Publico
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5. RED DE PROCEDIMIENTOS
Proceso: Administracion del Fideicomiso Cédigo  1.1.
Procedimiento: Andlisis del Fideicomiso Cédigo | 1.1.1.

Objetivo del procedimiento: Analizar y presentar informacién sobre la ejecucion del
Fideicomiso para la toma de decisiones

Alcance: Desde el seguimiento de la gestién de los recursos para el

presentacion de propuestas para actualizacion de politicas de inversion.

fideicomiso hasta la

No.  Actividades Responsable
1. Realiza el seguimiento a la gestibn de recursos para el Coordinador del
Fideicomiso, en coordinacion con el Director Administrativo | Fideicomiso y
Financiero. Director
Administrativo
Financiero
2. Efectua reuniones periddicas con el Coordinador Financiero Coordinador del
para la evaluacién de los Estados Financieros del Fideicomiso. Fideicomiso
3. Realiza reuniones con Auditoria Interna,Director Administrativo Coordinador del
Financiero y Coordinador Financiero, para el andlisis de temas Fideicomiso
que involucran al Fideicomiso.
4. ldentifica riesgos operacionales y su incidencia en las Coordinador del
actividades del Fideicomiso. Fideicomiso
5. Elabora estrategias que apoyen la sostenibilidad del Coordinador del
Fideicomiso. Fideicomiso
6. Presenta propuestas a la Subgerencia sobre la actualizacién de Coordinador del

Politicas de Inversion. Fin del procedimiento.

Fideicomiso

Documentos de referencia: Escritura de constitucién del Fideicomiso y sus modificaciones, Ley
de Presupuesto del afio correspondiente, Ley de Contrataciones del Estado y su Reglamento,
Ley del Fondo de Tierras y su Reglamento, Estados Financieros del periodo correspondiente,
informes de Auditoria Interna, informes Auditoria Externa e Informe de Auditoria de la
Contraloria General de cuentas correspondientes al periodo que se evalla.

Formatos e instructivos:
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1.1 ADMINISTRACION DEL FIDEICOMISO

COORDINADOR DEL FIDEICOMISO Y
DIRECTOR ADMINISTRATIVO FINANCIERO

INCIO

\ 4

COORDINADOR DEL FIDEICOMISO

Efectla reuniones periddicas para
P evaluacion de los Estados Financieros del
Fideicomiso

|

Realiza reuniones para el analisis de
temas que involucran al Fideicomiso.

Realiza seguimiento a la gestion de
recursos para el Fideicomiso

\ 4

Identifica riesgos operacionales y su
incidencia en las actividades del
Fideicomiso.

'

Elabora estrategias que apoyen la
sostenibilidad del Fideicomiso.

v

Presenta propuestas a Subgerencia sobre
la actualizacién de Politicas de Inversion

re

1.1.1 ANALISIS DEL FIDEICOMISO

FIN
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Proceso: Administracién del Fideicomiso

Cédigo 1.1.

Procedimiento: Evaluacion de los Programas que se ejecutan con
fondos del fideicomiso.

Cédigo 1.1.2.

Obijetivo del procedimiento: Analizar y verificar la ejecucion de los Programas de Acceso a la
Tierra, Arrendamiento de Tierras y Triangulo de la Dignidad para la toma de decisiones

Alcance: Desde el monitoreo de la ejecucion financiera de los programas con recursos del
fideicomiso hasta la presentacion de propuestas a la Subgerencia.

No.

Actividades

Responsable

1.

Monitorea la ejecucién financiera de los distintos Programas
desarrollados en la Institucion a través de recursos del
Fideicomiso.

Coordinador del
Fideicomiso

Realiza reuniones periddicas con las coordinaciones de
cada uno de los Programas desarrollados en la Instituciéon a
través de recursos del Fideicomiso para evaluar la ejecucion
de los mismos.

Coordinador del
Fideicomiso/
Coordinador Técnico de
Acceso/Coordinador
Técnico de
Arrendamiento/ Enlace
con MAGA (programa
triangulo de la dignidad)

Identifica riesgos operacionales y su incidencia en las
actividades de los Programas desarrollados en la Institucion
a través de recursos del Fideicomiso.

Coordinador del
Fideicomiso

Elabora estrategias para la adecuada ejecucion de los
Programas desarrollados en la Institucion a través de
recursos del Fideicomiso.

Coordinador del
Fideicomiso

Presenta a la Subgerencia propuestas de actualizacion de
Politicas, Manuales y herramientas de los Programas
desarrollados en la Institucién a través de recursos del
Fideicomiso.

Coordinador del
Fideicomiso

Analiza indices de morosidad de la cartera de los programas
administrados por recursos del Fideicomiso y presentar a la
Subgerencia propuestas para reducciéon de los mismos._Fin
del procedimiento.

Coordinador del
Fideicomiso/Coordinador
Financiero

Documentos de referencia: Reglamento de créditos de cada Programa a evaluar, Ley del
Fondo de Tierras, Plan Anual de Financiamiento, Plan Operativo Anual POA

Formatos e instructivos:
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1.1 ADMINISTRACION DEL FIDEICOMISO

1.1.2 EVALUACION DE LOS PROGRAMAS QUE SE EJECUTAN CON FONDOS DEL FIDEICOMISO.

COORDINADOR DEL FIDEICOMISO

COORDINADOR DEL FIDEICOMISO/
COORDINADOR TECNICO DE ACCESO/
COORDINADOR TECNICO DE
ARRENDAMIENTO/ ENLACE CON MAGA
(PROGRAMA TRIANGULO DE LA DIGNIDAD

COORDINADOR DEL FIDEICOMISO/

COORDINADOR FINANCIERO

INICIO

Monitorea la ejecucidn financiera de
los distintos Programas desarrollados a
través de recursos del Fideicomiso

Realiza reuniones periddicas para
evaluar la ejecucién de los programas

Identifica riesgos operacionales y su
incidencia en las actividades de los
Programas desarrollados a través de
recursos del Fideicomiso

| desarrollados a través de recursos del
Fideicomiso

A 4

Identifica riesgos operacionales y su
incidencia en las actividades de los
Programas desarrollados a través de
recursos del Fideicomiso

v

Elabora estrategias para la adecuada
ejecucién de los Programas
desarrollados a través de recursos del
Fideicomiso

|

Presenta a la Subgerencia propuestas
de actualizacién de Politicas, Manuales
y herramientas de los Programas
desarrollados en la Institucion a través
de recursos del Fideicomiso.

4

Analiza indices de morosidad de la
cartera de los programas administrados
por recursos del Fideicomiso y
presentar a la Subgerencia propuestas
para reduccidn de los mismos

FIN
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Proceso: Gestién con el Fiduciario Cédigo 1.2

Procedimiento: Coordinacion con el Fiduciario Cédigo : 1.2.1.

Objetivo del procedimiento: Establecer un canal de comunicacién eficiente entre el Fondo de
Tierras y el Fiduciario para resolver temas que atafien al Fideicomiso de la Institucién.

Alcance: Desde el seguimiento a las recomendaciones emitidas en los distintos informes de
las auditorias hasta la ldentificacion de riesgos operacionales y su incidencia en las
actividades de la Institucién.

No.  Actividades Responsable
1. Monitorea las recomendaciones emitidas en los informes de la | Coordinador del
Auditoria Interna, Auditoria Externa y Auditoria de la Contraloria | Fideicomiso/
General de Cuentas que atafien al Fiduciario. Coordinador
Financiero
2. Realiza reuniones periodicas con el Fiduciario, para seguimiento . Coordinador del

de los temas pendientes con la Institucion, especialmente Fideicomiso
aquellos que tienen incidencia en la ejecucién de los Programas

3. Presenta modificaciones a la normativa de la Institucion en . Coordinador del
donde el Fiduciario tiene incidencia Fideicomiso
4. ldentifica riesgos operacionales y su incidencia en las Coordinador del

actividades de la Institucibn a través de recursos del Fideicomiso
Fideicomiso. Fin del procedimiento.

Documentos de referencia: Informes de Auditoria y Contraloria, Reglamento de Créditos de los
Programas, Escritura de Constitucion del Fideicomiso

Formatos e instructivos:

21 I Fondo de Tierras - Manual Administrativo de Procesos y Procedimientos de Fideicomiso




1.2. GESTION CON EL FIDUCIARIO

COORDINADOR DEL FIDEICOMISO/

COORDINADOR FINANCIERO COORDINADOR DEL FIDEICOMISO

INCIO

\ 4

Monitorea las recomendaciones
emitidas en los informes de la
Auditoria Interna, Auditoria Externa y
Auditoria de la Contraloria General de

Realiza reuniones periddicas con el
Fiduciario.

\ 4

Cuentas

\ 4

Presenta modificaciones a la normativa
de la Institucion en donde el Fiduciario
tiene incidencia

Z

\ 4

Identifica riesgos operacionales y su
incidencia en las actividades de la
Institucidn a través de recursos del
Fideicomiso

1.2.1 COORDINACION CON EL FIDUCIARIO

FIN
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Proceso: Atencion y Servicio al publico Cadigo

1.3.

Procedimiento: Atencién al publico Caodigo

1.3.1

Obijetivo del procedimiento: Brindar una atencion adecuada a los usuarios de los servicios que
brinda el Fondo de Tierras.

Alcance: Desde la bienvenida al usuario hasta condensar la informacién de atencién al
usuario de todas las Oficinas Regionales y Oficinas Centrales para trasladar el informe
general a la Coordinacion del Fideicomiso.

No Actividades Responsable

1. Dala bienvenida al usuario y le consulta la razon de su visita. Encargado
Atencion al
Publico

2. Informa la razén de su visita al Encargado Atencion al Publico del Usuario
Fondo de Tierras

3. Determina el tipo de servicio que requiere y orienta al usuario Encargado

Atencion al
Publico

4. Brinda la informacion cuando se trata de aspectos generales de los Encargado

Programas, requisitos y formatos a llenar. Atencion al
Publico

5. | Brinda informacion actualizada al usuario cuando este requiere el Encargado
estado actual de algun tramite y llena la boleta de ingreso de Atencién al
solicitudes y documentos. Brinda la constancia de ingreso, indicando : Publico
en la misma, la fecha en que puede darle seguimiento al expediente.

6. Recibe los documentos que entrega el usuario, llena la Boleta de Encargado
ingreso de solicitudes y documentos y brinda la constancia de ingreso, Atencion al
indicando en la misma, la fecha en que puede solicitar informaciéon Publico
sobre el tramite.

7. Informa al usuario sobre los servicios que tiene a su disposicion en el = Encargado
Lobby Atencion al

Publico

8. Llena el formato 1, Informe General de Atencién al Usuario, Encargado
consignando la informacion de todas las personas que atendi6 durante = Atencién al
el dia. Publico

9. Traslada el informe general de atencién al usuario, todos los dias Encargado
viernes. En el caso de las Agencias de Tierra lo trasladaran a la Atencién al
Encargada de Atenciéon al Publico de la Oficina Regional que les Publico

corresponda, para que ésta condense la informacién y traslade la
misma, incluyendo la propia, a la Encargada de la Agencia de Tierras
de Oficinas Centrales.
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Proceso: Atencion y Servicio al publico Codigo  1.3.
Procedimiento: Atencién al publico Codigo  1.3.1
10. | Condensa la informacion de atencién al usuario de todas las Oficinas = Encargada de
Regionales, incluyendo la de Oficinas Centrales, y traslada el informe la Agencia de
general a la Coordinacién del Fideicomiso para su conocimiento. Fin Tierras de
de procedimiento. Oficinas
Centrales.

Documentos de referencia: CD con presentacion de los Programas

Formatos e instructivos: Boleta de ingreso de solicitudes o documentos, formatos de los
diferentes Programas, Formato 1: Informe general de atencion al usuario.
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1.3. ATENCION Y SERVICIO AL PUBLICO

1.3.1 ATENCION AL PUBLICO

ENCARGADO ATENCION AL PUBLICO

USUARIO

ENCARGADA DE LA AGENCIA DE
TIERRAS DE OFICINAS CENTRALES

INCIO

\ 4

Da la bienvenida al usuario y le

Informa la razén de su visita

consulta la razén de su visita.

) 4

v

Determina el tipo de servicio que
requiere y orienta al usuario

\ 4

Brinda la informacion de aspectos
generales de los Programas, requisitos y
formatos a llenar.

!

Brinda informacion de algun tramite y
llena la boleta de ingreso de solicitudes y
documentos. Brinda la constancia de
ingreso para que le de seguimiento al
expediente

A 4

Informa al usuario sobre los servicios que
tiene a su disposicion en el Lobby

\ 4

Llena el formato 1, Informe General de
Atencion al Usuario, consignando la
informacidn de todas las personas que
atendio durante el dia.

A 4

Traslada el informe general de atencion

al usuario y traslade la misma.

Recibe informe general de Atencién al
usuario y Condensa la informacion de
todas las Oficinas Regionales y la de
Oficinas Centrales, y traslada el informe
general a la Coordinacidon del Fideicomiso
para su conocimiento

FIN
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