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Debido a la emergencia sanitaria las entidades y empresas se vieron en la
necesidad de ampliar sus canales de atencidn, razén por la cual WhatsApp
Bussines crecié6 un 97,2% durante el 2020 (Valora Analitik, 2020); los
ciudadanos comenzaron a tener mayor facilidad desde consultas médicas via
mensajeria hasta pedidos a domicilio; la emergencia permitié la migracién a
un estilo de vida mas virtual. Las ventajas de la conectividad con la poblacion
se amplian en tanto se les faciliten las condiciones de acceso a las
instituciones. Segun el DANE, para 2018 el 78,1% de los hogares
colombianos tenian un smartphone (p.8) y el 52,7% de hogares tenian acceso
a internet. Segln un estudio de Deloitte (2020), el 54% de los colombianos
se comunican a través de mensajeria instantanea, y el 62% a través de redes

sociales.

Asimismo, en la lista de aplicaciones infaltables en el smartphone en 2019,
WhatsApp punted con 78%, mientras que el correo electrénico obtuvo el 47%.
(Deloitte, 2020). Es importante por parte de la Autoridad replantear los
canales de acceso a las comunidades apartadas que solo cuentan con este
medio para acceder a la ANLA, como lo han expresado los inspectores de la
Autoridad al llegar de las visitas en territorio. Lo anterior genera mas cercania
y confianza en la institucionalidad y permite tener mas canales de acceso a
la ciudadania, ademas de permitir una mayor cobertura en el territorio

nacional frente a los canales preexistentes.

Como se evidencia en la gréfica, el canal de chat cuenta con el 32,9% de los
usuarios, solo superado por las peticiones via correo electrénico; y con una
diferencia de 8,59% de ciudadanos mas que los peticionarios por via
telefénica. El canal de WhatsApp permitiria tener una mejor imagen frente a
la ciudadania, pues es la Autoridad quien estaria facilitAndole a los
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ciudadanos acercarse y se lograria fortalecer el posicionamiento de la ANLA

como una entidad que genera confianza institucional en la poblacién.

Gréafica 1. Canales de acceso a la Autoridad

orres electrénico

Fuente: Autoridad Nacional de Licencias Ambientales (ANLA) Tablero gestion PQRSD

El Cdodigo de Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso Administrativo
autoriza el uso de medios electrénicos para los tramites y la gestion de
peticiones, se condiciona la habilitacion a “permitir el uso de medios
alternativos” para quienes no tengan acceso a las tecnologias. Bajo el
entendido de que ante la imposibilidad manifiesta de una persona de
suministrar una direccién de correo electrénico, podra indicar un medio
alternativo para facilitar la notificacion o comunicacién de los actos
administrativos, por ejemplo, a través de una llamada telefénica, el envio de
un mensaje de texto o de voz al celular.

En este sentido, el Grupo de Gestion de Notificaciones se encuentra en busca
de la aplicacién de nuevos medios para cumplir con el proceso de publicidad
de actos administrativos, como lo podria ser a través del envio de un mensaje
de texto o un mensaje de WhatsApp, en el que esta entidad certifique la fecha
y hora en que el administrado acceda al acto administrativo y/o se tenga
recepcion exitosa por parte del usuario. De tal forma que el uso de las
tecnologias como una opcién para notificar y comunicar los actos
administrativos se ha convertido en un pilar fundamental en el proceso de
publicidad.
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Al respecto es necesario traer a colacion el numero de envios fisicos que se
realizaron en el primer semestre del afio 2021, asi:

: Matriz del Grupo de Pruebas recopiladas por el
Correspondencia )
Notificaciones Grupo de Notificaciones
Mes Fisicos |Motorizado| Fisicos |Motorizado | Devoluciones Exitosos
Enero 411 34 448 27 171 304
Febrero 505 43 356 36 69 323
Marzo 307 67 146 68 117 97
Abril 220 64 114 72 34 152
Mayo 180 23 60 25 40 45
Junio 294 11 187 10 40 157
Total 1917 242 1311 238 471 1.078

Tabla N°1 Oficios remitidos por el Grupo de Notificaciones.

Conforme a las cifras anteriormente sefialadas, se evidencia que la aplicacién
de WhatsApp se encuentra ampliamente masificada por todo el territorio
nacional, es de facil acceso, especialmente en las zonas mas apartadas, de
tal forma que al implementar este canal de atencién se cumple con el
postulado de acercar la presencia del Estado (ANLA) a la ciudadania.

Por otro lado, respecto al proceso de notificaciones se puede concluir que de
1917 envios fisicos realizados en procesos de publicidad, se presentaron 471
devoluciones, lo cual en su gran mayoria se concentrd en las comunicaciones
y citaciones dirigidas a terceros intervinientes para notificar las Resoluciones
467 del 10 de marzo de 2021 y 505 del 17 de marzo de 20212, ya que en su
mayoria se ubican en zonas de veredas del pais en las que el acceso de un
envio fisico presenta diversas dificultades.

Asi las cosas, se tiene la obligacion de dar cumplimiento a lo establecido en
la Ley 1437 de 2011 en concordancia con los pronunciamientos de la Corte
Constitucional, que nos invitan a aplicar medios alternativos para facilitar la
notificacion o comunicacién de los actos administrativos, como lo puede ser
un mensaje de texto o un mensaje de WhatsApp.

Proyecto/lniciativa

Con la entrada en operacion del canal de atencion WhatsApp, la ANLA
mejorara la atencion para los diferentes grupos de interés, por cuanto esta
aplicacion es de facil manejo y la accesibilidad llega a cerca del 80% de las
personas que cuentan con un smartphone. Lo que permite que pueden
interactuar de forma mas amigable con la entidad y presentar sus PQRSD de
una manera mas confiable, sencilla y directa. La implementacion de este
nuevo servicio, surge desde la planeacion de mejora de la atencién al
ciudadano y se incluye en el afio 2021 en los estudios previos, como una
apuesta de la entidad de los servicios BPO para la vigencia 2022. Una vez se
cuenta con el proveedor seleccionado, a través del acuerdo marco para este

1 “Por la cual se resuelven unos recursos de reposicién contra la Resoluciéon 1058 del 12 de junio de 2020” (LAV0044-00-2016)
Por la cual se aclara la Resolucion 0467 del 10 de marzo de 2021 y se toman otras determinaciones.”
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proceso, inicia la etapa de operacion con los desarrollos e infraestructura
tecnologica requerida para la integracion del canal con las plataformas ANLA,
situacion que se materializé a finales del mes de julio. En estos tres (3) meses
de operacion del servicio la entidad ha atendido méas de 1500 solicitudes por
este canal, ademas lo ha utilizado como medo de comunicacién para invitar
a los ciudadanos a participar en las diferentes actividades ofrecidas por
ANLA, como lo fue para la rendicién de cuentas y el SIMPOSIO.

A continuacién, se relacionan las interacciones recibidas por el canal de
atencion WhatsApp a partir de su implementacion

ANCAY | INFORME DE WHATSAPP | Cutsourcing

DIARIO ] MENSUAL \t ANUAL J
v \ J

Ofrecidos 158 648 411 1217
Contestados 158 648 an 1217
Todas v Abandonados 0 0 0 0
Nivel de Atencion 100,00 % 100,00 % 100,00 % 100,00 %
FECHA Nivel de Abandono  0.00% 0,00 % 0,00 % 0,00 %
i ™O 002146 002426 002341 00:23:50

—_—
OFRECIDOS (Ofrecidos y Contestados por Mes Nombre
1217 @Otrecidon ® Contestados
~ 00
(" CONTESTADOS
1217 %
S — 20

T™MO
00:23:50 " e

Mes Narmbre

Oecidae y Cantestados

El interés de la Direccion en implementar herramientas tecnolégicas que
acercaran Yy facilitaran la comunicacién con los ciudadanos.

La disponibilidad de herramientas tecnol6gicas y comunicacién.
Trabajo articulado entres las diferentes Subdirecciones de la Entidad.

Contar los servicios Business Process Outsourcing - BPO - contratados con
la empresa Outsourcing a través de la orden de compra 85331 de 2022.

Fase de planeacion, en la cual se identifico la necesidad de ampliar los
canales de atencion al ciudadano, volumen de atenciones y disponibilidad de
recursos.

Disefio y estructura de la aplicacion

Pruebas de la aplicacién

Implementacién y divulgacién del nuevo canal de atencidn.

Herramientas: Tecnoldgicas (Facebook business)
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Materiales: SIMCARD

Personal: Colaboradores de OTI, SMPCA, Outsourcing.

Incluir los servicios de mensajeria instantanea (WhatsApp) en la orden de
compra a contratar en las vigencias sucesivas.

1. Aceptacion de tratamiento de datos personales y registro de
usuario.
2. Transferencia con asesor en linea y envio encuesta de satisfaccion.

. ANLAT | » . ANLA 0

%@ Bienvenidol3) a la Autoridad Nacional de Licencias
Ambientales, es un gusto saludarle, soy su asistente virtual.

Recuerda que al hacer uso de este canal estas aceptando las
politicas de proteccién de datos personales. la cual podras

consultar aqui: o

anla.go

tica-d de-dat la.pdf
P P

(Deseas aceptar?

identificacién -
M
1Por favor ingrese su correo electrénico. .

PRUEBA@ANLAGOV.CO 41y, o

{8 Por favor ingrese su nimero de celular

i7pm
1S
2No 1160, m. 3202222222 1300 i
1 semw En este canal le comunicaremos con uno de nuestros
asesores. Nuestros horarios de atencién son: Lunes - Viemes
Por favor ingrese su nombre completo .. 8 am - 4pm ;Desea continuar? 1 Si 2. No m7pm
PUEBAANLA .00 . 1 remw
.
@Estimado(a) PUEBA ANLA. por favor seleccione su tipo de %8 e estoy transfiriendo con uno de nuestros asesores
identificacion. mzam

1.CC (Cédula de ciudadania)

2.CE (Cédula de extranjeria)

3INIT (Numero de identificacion tributaria)
4TI (Tarjeta de identidad)

@Por favor ingrese su numero de documento de
identificacién -

RARARRRAI
18,Por favor ingrese su correo electrénico.

1M7am

PRUEBA@ANLAGOV.CO 1o 4

{8 Por favor ingrese su numero de celular e

07 p.om.
2311327777

Escribe un mensaje aqui

® N

v

v

{Hola JUAN MENDEZ! Soy DARY BOHORQUEZ. jen qué puedo
ayudarle? -
Hola Dary buenas tardes, este es un chat de prueba de ANLA.
muchas gracias 11Bpm

Buenas tardes. gracias .5,
Sefior (a) JUAN MENDEZ, ha sido un gusto atenderle, una vez
finalice Ia conversacion, va a encontrar el boton calificar
encuesta en la parte inferior del chat. podré evaluar su
experiencia en el servicio prestado; recuerde seleccionar el
tema para calificar su experiencia con ANLA: atencion virtual
de PQRSD/ canal chat. Gracias por comunicarse con ef Chat
Institucional de la Autoridad Nacional de Licencias
Ambientales, le atendié DARY BOHORQUEZ que tenga un
excelents dia. Hp
Calificar encuesta: hitps://forms.office.com/r/mjfr5eT 14K

1195 m,

® S

Escribe un mensaje aqui




