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INFORME DE QUEJAS, RECLAMOS Y SUGERENCIAS

Grdfico N° 1: Total Quejas, Reclamos y Sugerencias recibidos y atendidos dentro de término

Para el periodo comprendido entre
el 1 de enero vy el 31 de diciembre de
2016, la Avutoridad Nacional de
Licencias Ambientales - ANLA recibio
291 Reclamos, 11 Sugerencias y 7
Quejas, de las cuales el 86% fueron
atendidas dentro del téermino legal. RECLAMOS  SUGERENIAS  QUEIAS ToTAL

m Recibidas  m Atendidas dentro de termino

Fuente: Base de Datos Grupo Atencidn al Ciudadano, corte a 31 de diciembre de
2016
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Grdafico N° 2: Reclamos por Dependencia.

Del total de reclamos recibidos (291)
con corte al 31 de diciembre de 03% 1%

2016, el 45% corresponde a la ’.  Comurieacines
Subdireccidbn de  Evaluacidn vy mon
Seguimiento  (SES), el 31% a la \ a1 / o
Subdireccion Administrativa y

Financiera (SAF), el 23% a la

Subdireccion de Instrumentos,

P erm iSOS y TrG m lTeS A m bie n TG | es Fuente: Base de Datos Grupo Atencidn al Ciudadano, corte a 31 de diciembre de

(SIPTA) y el 1% restante a la Oficino 2o
Asesora Juridica (OAJ).
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Grdafico N° 3: Quejas por Dependencia

Con corte al 31 de diciembre de
2016 se recibieron siete (7) quejas, de
las cuales tres (3) corresponden a la

Subdireccidn Administrativa y o
Financiera (SAF), dos (2) a la - sar
Subdireccion de  Evaluacion vy SIPTA
Seguimiento (SES), una (1) a la

Subdireccion de Instrumentos,

Permisos y Tramites Ambientales

(SlPTA) Y und (]) a la Direccion Fuente: Base de Datos Grupo AtencinalCudadano, cote 31 de dicembre de
General.
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Grdfico N° 4: Sugerencias por Dependencia

Con corte al 31 de diciembre de
2016 se recibieron once (11)

sugerencias, que corresponde una '
(1) a la Subdirecciéon de Instrumentos,
Permisos y Tramites Ambientales
(SIPTA) y diez (10) a la Subdireccion
Administrativa y Financiera (SAF).

= SIPTA
m SAF

Fuente: Base de Datos Grupo Atencidn al Ciudadano, corte a 31 de diciembre de
2016
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Grdafico N° 5: Reclamos recibidos por Canal de Atencion

Del total de reclamos recibidos con i
corte al 31de diciembre de 2016, el "
64% s .reC|b|o a fraveés qlel correo ..
electronico, el 11% a través del sitio
web, el 11% a través de la Ventanilla
de Correspondencia, el 10% a fraves
del Buzon de Quejas y Sugerencias
ubicado en el Centro de Atencion al
CiUdeGnO - CAC' el 3% por el CGHG' u Telefénico Ventanilla Correspondencia
telefonico y el 1% a fravés de la a Sitio web mViTAL

ve n 1-00 nil | O | nTe,g rOl d e TrO miTeS Fuente: Base de Datos Grupo Atencion al Ciudadano, corte a 31 de diciembre de
Ambientales en Linea - VITAL. 2016

64%

= Buzodn Correo Electrénico
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Grafico N° 6: Quejas recibidas por Canal de Atencion

Con corte al 31 de diciembre de
2016 se recibieron siete (/) quejas,
dos (2) a fravés del correo
electronico, dos (2) se recibieron @
través de la ventanila de
correspondencia, dos (2) en el sitio
web y una (1) a través del Buzon de
Quejas y Sugerencias ubicado en el
Centro de Atencion al Ciudadano -

CAC Fuente: Base de Datos Grupo Atencién al Ciudadano, corte a 31 de diciembre de
. 2016

M Buzdn m Ventanilla Correspondencia B Correo Electrénico = Sitio Web
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Grdfico N° 7: Sugerencias recibidas por Canal de Atencion

Con corte al 31 de diciembre de
2016 se recibieron once (11)
sugerencias, una (1) a través de
correo electronico y diez (10) a tfraveés
de Buzdn de Quejas y Sugerencias
ubicado en el Centfro de Atencion al
Ciudadano - CAC.

B Correo Electronico  ® Buzodn

Fuente: Base de Datos Grupo Atencidn al Ciudadano, corte a 31 de diciembre de
2016
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Grdfico N° 8: Motivo de las Quejas y Reclamos

Con corte al 31 de diciembre de
2016, se identifica que el mayor 26%

volumen de reclamos el 58% 1%
obedece a la MORA en los tramites y \v ’

servicios que adelantan los usuarios
ante la Entidad, el 14% a la licencia
ambiental oforgada al Area de

= Mora

Perforacion Exploratoria Serrania, el + Area de Perforacién Exploratoria Serrania

26% corresponde a otros motivos y el Mineria Valle del Cocora

1% restante a reclamos relacionados o

con titulos mineros en el Valle de Fuente: Basede Datos Grupo Atenci a Cludadano corte 331 de dicembre de
Cocora.



