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1 de enero al 30 de septiembre de 2022



CONTROL Y SEGUIMIENTO A LOS DERECHOS DE PETICIÓN

Le corresponde al Grupo de Servicio al Ciudadano realizar el
seguimiento y la generación de alertas a las diferentes dependencias,
con el fin de evitar que la entidad responda fuera de término las
peticiones, quejas, reclamos y sugerencias (PQRS) que presentan los
diferentes grupos de interés.



PETICIONES –ECOS RECIBIDAS ENERO A SEPTIEMBRE DE 
2022

Con corte a 30 de septiembre de 2022 se recibieron 26478 peticiones distribuidas así: enero, 2016;
febrero, 2600, marzo, 3188, abril 2805, mayo 3234, Junio 2796, Julio 2851, agosto 3460 y Septiembre
3528.

Fuente: Base de Datos Grupo de Servicio al Ciudadano, corte a 30 de septiembre de 2022

Durante el tercer semestre de 2022 se
evidencia un aumento significativo en la
cantidad de peticiones verbales y
escritas recibidas. Resaltando que desde
el mes de agosto de 2022, se han
atendido más de 3400 peticiones por
mes, estando por encima del promedio
mensual.
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Prom: 1112

Prom: 138

Prom: 2942



OPORTUNIDAD RESPUESTAS PQRS-ECOS
ENERO- SEPTIEMBRE DE 2022

Del total de PQRS-ECOS atendidos por la ANLA, se remitieron por competencia a otras Entidades 805
peticiones, lo que representa un 3,04% del total de solicitudes.

Fuente: Base de Datos Grupo de Servicio al Ciudadano, corte a 30 de septiembre de 2022

Actualmente el porcentaje de PQRS atendidas de manera oportuna se encuentra en un 99,95% de

cumplimiento, situación en la que ve reflejado el compromisos institucional de cada uno de los

colaboradores.

TRASLADOS ENERO- SEPTIEMBRE DE 2022



ESTADO DE PETICIONES ESCRITAS POR DEPENDENCIA

Fuente: Base de Datos Grupo de Servicio al Ciudadano, corte a 30 de septiembre de 2022

De las 10005 PQRS escritas recibidas entre el 1°de enero y el 30 de septiembre de 2022, cinco (5) se atendieron fuera de
término.



PETICIONES ATENDIDAS POR DEPENDENCIA Y DESCONGESTIÓN 
DE ÁREAS MISIONALES

Fuente: Base de Datos Grupo de Servicio al Ciudadano, corte a 30 de septiembre de 2022

A continuación, se presenta el resumen de las PQRS-ECOS atendidos por dependencia:

El 73,94% de las peticiones, quejas,
reclamos, sugerencias y ECOS recibidas
en la Entidad, fueron atendidas por la
Subdirección de Mecanismos de
Participación Ciudadana Ambiental
(Grupo de Servicio al Ciudadano), el
26,06% de las peticiones restantes
corresponden a las respuestas emitidas
directamente por otras Dependencias.



ESTADO DE LOS ECOS ATENDIDOS POR GRUPO

Se atendieron dentro de término legal las 1242 solicitudes de Entes de Control -ECOS recibidas hasta el 30 de
septiembre de 2022. A continuación, se listan los grupos que otorgaron respuesta a las consultas de Entidades de Control
en este periodo:

Fuente: Base de Datos Grupo de Servicio al Ciudadano, corte a 30 de septiembre de 2022



PETICIONES VERBALES

De las 26478 peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y ECOS, 15231 corresponden a SOLICITUDES
VERBALES (57,52%) recibidas a través de los canales chat (51,61%), WhatsApp (3,62%) telefónico
(34,82 %), y presencial (9,95%) las cuales fueron atendidas directamente en el Centro de Contacto
Ciudadano, y se discriminan como se ilustra a continuación:

Fuente: Base de Datos Grupo de Servicio al Ciudadano, corte a 30 de septiembre de 2022

* Para el mes de septiembre el canal WhatsApp tuvo una participación 
del 26,71% en relación con los demás canales. 



PRINCIPALES TEMAS DE CONSULTA

En aras del mejoramiento continuo, se caracterizaron las PQRS-ECOS y verbales de acuerdo con los temas que
son de competencia de la ANLA, en la tabla se relacionan los 10 temas de mayor consulta:

En la tipificación del tema “Otros generales”, se encuentran incluidas las solicitudes de copias, préstamo de
expedientes y solicitud de cita.

Fuente: Base de Datos Grupo de Servicio al Ciudadano, corte a 30 de Septiembre de 2022



DENUNCIAS ENERO A SEPTIEMBRE DE 2022

La ANLA ha venido dando trámite a las
denuncias ambientales concernientes a la Ley
1333 de 2009 o que tengan relación directa
con una posible afectación ambiental, de las
cuales entre el 1° de enero y el 30 de
septiembre de 2022, se recibieron 222 de
acuerdo con la información reportada en el
tablero de control de “Denuncias sobre
presuntas infracciones ambientales”, el cual
se puede consultar en el siguiente enlace:

https://bit.ly/3iws1h8

Las Denuncias diferentes a las ambientales, se
tramitan de acuerdo con el asunto que trata
y la norma que lo regula.

Fuente: Tablero de Control “Denuncias sobre presuntas infraccionesambientales” , corte a 30 de septiembre de 2022

https://bit.ly/3iws1h8


DENUNCIAS ENERO A SEPTIEMBRE DE 2022

DENUNCIAS POR DEPARTAMENTO DENUNCIAS POR RECURSO AFECTADO



ATENCIÓN A QUEJAS Y RECLAMOS

Las quejas y reclamos se centralizan en el Grupo de
Servicio al Ciudadano. Para el periodo comprendido
entre el 1° de enero y el 30 de septiembre de 2022,
la Entidad recibió 5 reclamos y 6 quejas, de los
cuales el 100% se resolvieron en tiempo. El principal
motivo de las quejas y reclamos obedece a
oportunidad en la respuesta con un 55,56%.

Se evidencia una reducción del 72,50% en la
recepción de quejas y reclamos con respecto a la
vigencia 2021, situación que obedece a la mejora de
los términos de oportunidad en la resolución de los
trámites y servicios de la Autoridad.

Fuente: Base de Datos Grupo de Servicio al Ciudadano, corte a 30 de septiembre de 2022



RECOMENDACIONES GENERALES

➢ Consultar la reciente actualización del Manual de PQRS, denuncias y ECOS publicado en GESPRO.

➢ Todos los responsables que presten apoyo para responder una petición, deberán registrar el respectivo
visto bueno en la actividad de SILA, por tanto, se recomienda a los colaboradores estar pendiente de
de esta herramienta a fin de cumplir con la oportunidad en la respuesta.

➢ Por razones de parametrización en SILA, para algunas actividades la herramienta de PQRS no está
contabilizando los términos para responder de forma correcta, por lo que se recomienda se realice el
conteo de días de manera manual, teniendo en cuenta como fecha inicial, la fecha de radicación de
cada una de las peticiones.

➢ El Grupo de Servicio al Ciudadano como seguimiento a la gestión de los DPE, está remitiendo las
alertas de los próximos vencimientos, por lo que se recomienda estar atentos a los correos enviados.

➢ Para las peticiones que requieren apoyo de otras dependencias, se debe continuar con el
compromiso de dar o solicitar los insumos de manera oportuna.

➢ En caso de alguna inquietud respecto del uso de la herramienta de PQRS, solicitar apoyo al Grupo de
Servicio al Ciudadano.


