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Atencion a Peticiones,
Quejas, Reclamos y
sugerencias
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Estado de Peticiones que ingresaron entre |los
meses de julio, agosto, septiembre.

1% 1% - 0%

Ingresaron en el trimestre \('
2,105 peticiones, quejas /
reclamos y sugerencias. El

88% obtuvo una respuesta y

el 12% se encuentra en

Proceso.

El 95% de las peticiones se
concedieron y el 5% fueron

= Por resolver fuera de tiempo = Proyectar Auto Desitimiento Tacito

n e g G d G S . = Resuelto en Tiempo Resuelto Fuera de Tiempo

= Resuelto Traslado en Tiempos = Resuelto Traslado fuera de Tiempos

= Suspendido para aclaracion o completar = Suspendido por ampliacién de tiempo
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Dependencia Responsable del Asunto

Las peticiones recibidas en

Oficina Asesora de Planeac ion 0%

el TrimeSTre en SU mOyorIIO Subdireccién de Instrumentos Permisos y Tramites 30%
o o 7 Subdir n de Evaluacidn y Seguimiento 1 0%
TI e n e n re | O C I O n C O n |OS Subdireccion Administrativa y Financiera | 0%
M reporte de todos los sectores Wl 1%
TemOS de Compe-l-enCIO de Oficina Asesora Juridica mm 1%
|O SUbdireCCién de Grupo de Talento Humano 1 0%
. . . Grupo de Servicios Administrtivos Bl 1%
Evaluacion y seguimiento Grupo de Mineris mm— 75
. Grupo de Infraestructura I 11%
Con Un 52% SGgUldO del |O Grupo de Hidrocarburos I 17%
. + Z Grupo de Finanzas y Presupuesto 1l 2%
Subdireccion de
Grupo de Energia ImESSSSSm—————— 10%
Instfrumentos, Permisos y
, . Grupo de Atencion al Ciudadano IS 10%
Grupo de Agroquimicos y Proyectos Especiales s 3%
tramit n el 30%.
Direccidn Genera I 1 0%
Comunicaciones 0%
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Estrategia de Descongestion de Areas Misionales

Como estrategia para descongestionar las dreas misionales de |a
respuesta de peticiones, quejas, reclamos y sugerencias; se dispuso que
el Grupo de Atencion al Ciudadano proyectara, revisara y suscribiera las
respuestas que no tuvieran relacion con expedientes o tradmites de la
enfidad.

La estrategia se inicid en el 2015 con una asignacion promedio del 40%
de las peticiones recibidas en la ANLA, para este trimestre se ha logrado
la meta de atencion del 60% del total de las peticiones recibidas.
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Atendiendo la estrategia de
descongestion de la ANLA el
60% de las respuestas fueron
emitidas por el Grupo de
Atencion al ciudadano,
seguido del grupo de
Servicios Administrativos, la
Subdireccidon de
Instrumentos, Permisos, y
Tradmites Ambientales, y el
grupo de Hidrocarburos.
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Oficina Asesora de Planeacién
Subdireccién de Instrumentos Permisos y Tramites
Oficina Asesora Juridica

Grupo de Talento Humano

Grupo de Servicios Administrtivos
Grupo de Mineria

Grupo de Infraestructura

Grupo de Hidrocarburos

Grupo de Finanzas y Presupuesto
Grupo de Energia

Grupo de Contratos

Grupo de Atencion al Ciudadano

Grupo de Agroquimicos y Proyectos Especiales

Dependencia Responsable de la Respuesta
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Atencion de Peticiones por Dependencias

El 75% de |la peticiones fueron 1 T o
atendidas por la Subdireccion
Administrativa y Financiera,
seguido de la Subdireccion de
Evaluacion y Seguimiento y lo
Subdireccion de Instrumentos,
Permisos, y Tradmites Ambientales.

= Subdireccion de Instrumentos Permisos y Tramites = Subdireccidn de Evaluacidn y Seguimiento
= Subdirecciéon Administrativa y Financiera = Oficina Asesora Juridica

= Comunicaciones = Oficina Asesora de Planeacion
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Seguimiento y Control a fiempos de Respuesta

La Resolucion 1530 de 2015 designd en el grupo de Atencion al
Ciudadano hacer seguimiento y control a los fiempos de respuesta de
las peticiones, quejas, reclamos y sugerencias.

Se implementd en julio de 2016 una nueva herramienta de control de
tiempos con el fin de tfener mayor control sobre la oportunidad en la
atencion y se redujo el nUmero de peticiones vencidas de 461 a 105.



