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CONTROL Y SEGUIMIENTO A LOS DERECHOS DE PETICION

Corresponde a la ANLA, atender los derechos de peticidon acorde con los
preceptos legales y constitucionales vigentes.

En tal virfud, la Enfidad disend mecanismos que le permifieran atender en
términos de oportfunidad y calidad los derechos de peticion; construyendo
una nueva herramienta tecnoldgica que facilita el seguimiento efectivo y
que a su vez permite controlar los términos para otorgar las respuestas.
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o ORI NGO, PETICIONES —ECOS RECIBIDAS ENERO A JUNIO DE 2021 D@ Degidencia . | Minambients

Con corte a junio 30 de 2021 se recibieron 15.870 PQRS — ECOS, discriminados por mes asi: enero 1.785, febrero 2.101,
marzo 3.338, abril 3.180; mayo 2.918 y junio 2.548.

PQRS-ECOS recibidos  Canfidad  Porcentaje Comportamiento PQRS-ECOS corte Il frimestre
Verbales 9283 58%
Ordinarios 5751 36% 2500
Entes de Control 836 5% 2164 2102
Total 15870 100%
2000 1885

Se evidencia un incremento
significativo  en las  peticiones 1500
verbales del mes de marzo, en razdn

1506 Prom: 1.547

. .. 1027
a la implementacién del centro de 1000 e 1019 e 912 892 906 Prom: 959
contacto ciudadano. 694 752 - e -
A su vez, el descenso en la atencion 500
.« o 150 147 166 141 136
de las peticiones . vgrbales de los 9.67 . - . . > Prom: 139
meses de mayo y junio, obedece a 0
la implementacion del chatbot, que ene feb mar abr may jun
para estos meses registraron 1.686
inierqcciones =@—[ENTES DE CONTROL  ==@=ORDINARIOS VERBALES

Fuente: Base de Datos Grupo de Atencidén al Ciudadano, corte a 30 de junio de 2021
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ESTADO PQRS-ECOS QUE INGRESARON ENTRE ENERO Y JUNIO DE 2021 @ de la Republica | MinamPIente

« Con corte a junio 30 de 2021 se recibieron en total 15.870 PQRS - ECOS, de las cuales 836 corresponden a ECOS, 5.751
peticiones ordinarias y 9.283 peticiones verbales.

Estado Caniidad Porcentaje

=IVERBALES 9283 58,5%
Resuelto en Tiempo 9283 58,5%
=/ORDINARIOS 5751 36,2%
Resuelto en Tiempo 5280 33,3%
Por Resolver en tiempo 382 2,4%
Para elaborar Auto de desistimiento tdcito 73 0.5%
Suspendido por requerimiento al usuario 8 0.1%
Resuelto Fuera de Tiempo 6 0,0%
Auto de Desistimiento Expedido 2 0.0%
='ENTES DE CONTROL 836 5,3%
Resuelto en Tiempo 836 5,3%
Total general 15870 100,0%
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Fuente: Base de Datos Grupo de Atencién al Ciudadano, corte a 30 de junio de 2021
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« Las 836 solicitudes de Entes de Control -ECOS recibidos hasta el 30 de junio de 2021, se atendieron dentro de término. A
continuacion, se listan las dependencias que otforgaron respuesta a las consultas de Entidades de Conftrol en el primer

semestre: Dependencia T Cantidad Porcentaje
=IENTES DE CONTROL 836 100%
Grupo de Gestidn Solicitudes y Peticiones 560 67,0%
Direccién General 64 7.7%
Oficina Asesora Juridica 52 6,2%
Subdireccién de Seguimiento de Licencias Ambientales 50 6,0%
Subdireccién de Evaluacién de Licencias Ambientales 25 3.0%
Control Disciplinario 17 2.0%
Oficina de Tecnologias de la Informacién 14 1,7%
Subdireccién de Mecanismos de Participacién Ciudadana Ambiental 11 1,3%
Permisos 8 1,0%
Finanzas y Presupuesto 6 0.7%
Subdireccién Administrativa y Financiera 6 0.7%
Grupo de Actuaciones Sancionatorias Ambientales 5 0.6%
Infraestructura 4 0.5%
Hidrocarburos 3 0.4%
Control interno de Gestién 2 0.2%
Instrumentos 1 0.1%
Subdireccién de Instrumentos Permisos y Trdmites 1 0.1%
Oficina de Planeacién 1 0.1%
Contratos 1 0.1%
Agroguimicos y Proyectos Especiales 1 0.1%
Grupo Valoracion y Manejo de Impactos en Tramites de Evaluacion 1 0.1%
Talento Humano 1 0.1%
Mineria 1 0.1%
Gestidn Administrativa 1 0.1%

Total general 836 100%
Fuente: Base de Datos Grupo de Atencidén al Ciudadano, corte a 30 de junio de 2021
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« De las 5.751 PQRS ordinarias recibidas entre el 1° de enero y el 30 de junio de 2021, é se atendieron fuera de término.

Estado |'T| Cantidad Porcentaje B i i Canlidad Porceniaie
=/ORDINARIOS 5751 100% =Grupo_Instrumentos_y_Regionalizacién 56 1,0%
-IGrupo_de_Atencién_al_Civdadano 2710 47,1% Por Resolver en tiempo 8 0,1%
Auto de Desistimiento Expedido 2 0.0% Resuelto en Tiempo 48 0,8%
Para elaborar Auto de desistimiento tacito 67 1.2% =IGrupo_Actuaciones_Sancionatorias_Ambientales 45 0,8%
Por Resolver en tiempo 139 2,4% Por Resolver en tiempo 3 0.1%
Resuelto en Tiempo 2488 43.3% Resuelto en Tiempo 42 0.7%
Resuelto Fuera de Tiempo 4 0.1% -IGrupo_Defensa_Juridica_y_Cobro_Coactivo 34 0,6%
Suspendido por requerimiento al usuario 8 0.1% Por Resolver en fiempo 4 0.1%
=IGrupo_de_Gestién_de_Solicitudes_y_Peticiones 1560 27,1% Resuelto en Tiempo 30 0,5%
Para elaborar AU_TO de desistimiento facito 2 0.0% -IGrupo_de_Evaluacion_de_Agroquimicos_y_Proyectos_Especiales 16 0,3%
Por Resolver en tiempo 131 2.3% Por Resolver en tiempo I 0.0%
Resuelto en Tiempo 1427 24,8% Resuelto en Tiempo 15 0.3%
' (o}
-IGrupo_Permisos_y_tramites_ambientales 792 13,8% Grupo_ Infraestructura 12 0,2%
= | ,2%
Para elaborar Auto de desistimiento facito 2 0,0% Por Resolver en tiempo 9 0,2%
Por Resolver en tiempo 46 0.8% Resusito en Tiempo 3 0,]70
'’ (o}
R It T 744 12,9 R - . - .
esuelto en |er.npo . % -IDespacho_Subdireccién_Financiera_y_ Administrativa 6 01%
-IGrupo_Gestion_Financiera_y_presupuestal 186 3.2% Resuelto en Tiempo 6 0.1%
U | , 170
Por Resolver en tiempo 15 0.3% .
P ) -IGrupo_de_Seguimiento_de_Agroquimicos_y_PE 5 01%
Resuelfo en Tiempo 171 3.0% Resuelto en Tiempo 5 0.1%
-IGrupo_Gestién_Humana 123 2,1% i i N
P . ) -IDespacho_Subdireccion_de_Evaluacion_de_Licencias 2 0,0%
Por Resolver en tiempo 8 0.1% R it i 2 0,0%
esuelto en Tiempo ,0%
Resuelto en Tiempo 15 2,0% . - . .
- Grupo_Gestién_Contractual 104 1.8% = Despacho_|5ubd|r§CC|on_de_SeQUImlenio_de_anencms 2 0,0%
Por Resolver en tiempo 9 0.2% :or Re”so verTen fiempo : 883
esuelto en Tiempo ,0%
Resuelto en Tiempo 94 1,6%
Resuslto Fuera de Tiempo ! 0.0% -IDespacho_Subdireccion_de_Mecanismos_de_Participacion_Ciudadana_Ambiental 1 0,0%
-IGrupo_Gestion_Administrativa 96 1,7% Resuelf? en,ﬁempo 1 0,0%
Por Resolver en tiempo 8 0.1% =IGrupo_Mineria 1 0,0%
Resuelto en Tiempo 87 1,5% Resuelto en Tiempo 1 0,0%
Resuelto Fuera de Tiempo 1 0,0% Total general 5751 100%

Fuente: Base de Datos Grupo de Atencién al Ciudadano, corte a 30 de junio de 2021
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Otros Generales

4100

En aras del mejoramiento continuo, se Tecnologias de la Informacion el 574
caracterizaron las PQRS de acuerdo .

No es competencia de la ANLA
con los temas que son de P i 511
competfencia d.e la ANLA, en la Seguimiento Ambiental de Licencios  peesdems 750
gI’OfICO 5€ requIOHOH los temas de Seguimiento a la Gestion Ambiental de Residuos de
mayor consulta: Envases y Empaques w497
En la fipificacion del tema “Ofros Evaluacion Ambiental de Licencios  uiulfem 415

generales”, se encuenfran incluidas
las solicitudes de copias, citas vy
estados de trdmite. Frente al tema de Certificacién ambiental para acceder a la Exclusion

, " o . del IVA el 446
Tecnologias de la informacidon, en su ©

Atencién al Ciudadano  piels 507

mayoria se refieren a registro, NO CITES  miede 445
radicacion de documentos, e

T . S Gestion Financiera y Presupuestal g% 30
autoliquidacion y soporte técnico de
la plataforma Ventanilla Integral de Gestion Humana  peld® 348
Tramites Ambientales en Linea - VITAL. 5 o
En relacion con lo que NO es Gestion Administrativa  u@ed® 345

competencia de la ANLA, se refiere a

. Certificado de Emisiones por Prueba Dindmica °
los traslados a otras Entidades. P w334

Gestion Documental  ggd %30
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Fuente: Base de Datos Grupo de Atencién al Ciudadano, corte a 30 de junio de 2021
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Del total de PQRS-ECOS atendidos por la ANLA (15.870), se remitieron por competencia a ofras Entidades 426
peticiones, tal y como lo prevé el CPACA en su articulo 21, que corresponde a un 2,7% del total de solicitudes.

Tipificacion - Cantidad Porcentaje
- En framite 372 2,34%
ORDINARIOS 372 2,34%
-IPrérroga de tiempo para emitir respuesta 53 0,33%
ENTES DE CONTROL 5 0,03%
ORDINARIOS 48 0,30%
-IRequerimiento para completar la peticion 83 0,52%
ORDINARIOS 83 0,52%
-IRespuesta definitiva 14898 93,88%
ENTES DE CONTROL 790 4,98%
VERBALES 9283 58,49%
ORDINARIOS 4825 30,40%
-ITraslado por competencia 426 2,68%
ENTES DE CONTROL 3 0,02%
ORDINARIOS 423 2,67%
-IComunicacion informativa 38 0,24%
ENTES DE CONTROL 38 0,24%
Total general 15870 100,00%

Fuente: Base de Datos Grupo de Atencién al Ciudadano, corte a 30 de junio de 2021
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P HIOEIGIRS AHRERTALES DENUNCIAS ENERO A JUNIO DE 2021 deta Repabtica [

La ANLA ha venido dando ftrdmite a las

Denuncias Ambientales recibidas denuncias ambientales concernientes a la Ley

1333 de 2009 o que tengan relacion directa

140 con una posible afectacion ambiental, de las
117 cuales entre el 1° de enero y el 30 de junio de

120 2021, se recibieron 250 de acuerdo con la

informacion reportada en el tablero de

100 6 control de “Denuncias sobre presuntas
80 infracciones omblenfoles”,. eI. cual se puede
47% consul’ror en el siguiente enlace:
60 ° https://bit.ly/3iws1h8
32%
40
24 21 Las Denuncias diferentes a las ambientales, se
20 I 10% l - 7 - tframitan de acuerdo con el asunto que trata
0 ° - y la norma que lo regula.
Hidrocarburos Infraestructura Mineria Despacho_SES Energia

Fuente: Tablero de Control “Denuncias sobre presuntas infracciones ambientales” , corte a 30 de junio de 2021
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DESCONGESTION DE AREAS MISIONALES
1% Ofros por Dependencia Cantidad |Porcentaje

Ofros B 1745 Subdirreccioén de Instrumentos, Permisos y Trdmites Ambientales 858 49%

Subdireccion Admiistrativa y Financiera 530 30%
Subdireccion de Mecanismos de 0% Oficina Asesora Juridica 136 8%
POrT'C'pi%%?e%adOdom 12 Subdireccion de Evaluacion de Licencias 66 4%
Direccién General 64 4%
Grupo de Gestidén de Solicitudes  13% Subdireccion de Seguimiento de Licencias 57 3%
y Peticiones B 2120 Control Disciplinario 17 1%
Oficina de Tecnologias de la Informacion 14 1%

Grupo de Atencidn al  76% Control Interno de Gestidn 2 0.1%

Ciudadano P 1993 [Oficina Asesora de Planeacion 1 0,1%

Total 1745 100%

0 4000 8000 12000

» EI 89% de las peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y ECOS recibidas en la Entidad, fueron atendidas
por la Subdireccidon de Mecanismos de Participacion Ciudadana Ambiental (Grupo de Gestion de
Solicitudes y Peticiones y Grupo de Atencion al Ciudadano), el 11% de las pefticiones restantes
corresponden a las respuestas emitidas directamente por otras Dependencias.

Fuente: Base de Datos Grupo de Atencién al Ciudadano, corte a 30 de junio de 2021
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PETICIONES VERBALES

De las 15.870 peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y ECOS, 9.283 corresponden a SOLICITUDES VERBALES (58%) recibidas a

través de los canales chat (52%), teleféonico (42%) vy presencial (6%), las cuales fueron atendidas directamente en el Centro
de Contacto Ciudadano, y se discriminan como se ilustra a continuacion:

25%
20%
Mes/canal Chat Presencial Telefonica
ene 402 6 286
feb 455 36 441 15%
mar 1181 196 787
abr 1293 107 702
may 1026 110 749 10%
jun 430 124 952
Total general 4787 579 3917 ! 13% 4%
5% 1%
4%, 5% 5%
0%
ene feb mar abr may jun
VERBALES

Chat mPresencial mTelefénica

Fuente: Base de Datos Grupo de Atencién al Ciudadano, corte a 30 de junio de 2021
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DE LICENCIAS AMBIENTALES ATENCIéN A RECLAMOS

de la Republica

Dependencia - motivo T Cantidad Las quejas, reclamos y sugerencias se centralizan
-'Reclamo 20 en el Grupo de Atencion al Ciudadano. Para el
-'Subdireccién de Insirumentos Permisos y Tramites Ambientales 7 periodo comprendido entre el 1° de enero y el 30
Mora 6 de junio de 2021, la Entidad recibid 20 reclamos,
Solicitud aclaracion 1 de los cuales el 100% se resolvieron en tiempo. El
- Subdireccion de Seguimiento de Licencias Ambientales 4 principal motivo de los reclamos obedece a la
Mora 4 respuesta a trdmites fuera de término que
=Subdirecciéon de Mecanismos de Participacién Ciudadana Ambiental 3 adelantan los usuarios ante la Entidad 60%,
Funcionamiento Bot 2 seguido de las solicitudes de aclaracion de las
Mora 1 respuestas emitidas 15% vy el 10% a la operatividad
-No es competencia 2 de la Ventanilla Integral de Trdmites Ambientales
VITAL 2 en Linea — VITAL. El porcentaje restante presenta
=Subdireccion Adminisirativa y Financiera 2 inconformidad en relacidén con otros motivos. A la
Mora 1 fecha la Entidad no ha recibido sugerencias.
Proceso de seleccion 1
- Oficina de Tecnologias de la Informacién 1 Se evidencia una reduccion del 78% en la
Solicitud aclaracion 1 recepcion de quejas y reclamos con respecto a la
- Subdireccion de Evaluacién de Licencias Ambientales 1 vigencia 2020, situacion que obedece a la mejora
Solicitud aclaracién ] de los términos de oportunidad en la resolucion de
Total general 20 los fradmites y servicios de la Autoridad.

Fuente: Base de Datos Grupo de Atencién al Ciudadano, corte a 30 de junio de 2021
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» Se recomienda a los funcionarios y contratistas de cada uno de los grupos de trabaqgjo, revisar la
correspondencia asignada de manera inmediata (SILA), a fin de cumplir con la oportunidad en
la respuesta y en caso de requerir reasignacion, solicitarlo al Grupo de Gestion Documental.

» Se recomienda que en aquellos casos en que efectuado el requerimiento para completar la
peticion al usuario y no se reciba respuesta alguna, se emita el correspondiente Auto de
Desistimiento Tacito; ahora bien, frente a los que son atendidos y se recibe la respuesta, advertir
tal circunstancia, para no declarar desistimiento sobre un frdmite que debe continuar su
proceso.

> En los casos donde se solicita prorroga para emitir respuesta, se debe hacer seguimiento hasta
la emisidon de la respuesta definitiva.

» Para las peticiones que requieren apoyo de ofras dependencias, continuar con el compromiso
de dar los insumos de manera oportuna.

» Segquir el Manual de usuario SILA Modulo PQRS



