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AUTORIDAD NACIONAL
DE LICENCIAS AMBIENTALES

CONTROL Y SEGUIMIENTO A LOS
DERECHOS DE PETICION

Entre ofras de las funciones de la ENTIDAD, corresponde
gestionar y atender las respuestas a los Derechos de
Peficion que formulan los ciudadanos, acorde con la
competencia de esta autoridad.

En fal virfud, la enfidad disend mecanismos que le
permifieran atender en términos de eficacia, eficiencia y
efectividad, los derechos de peticion; se perfild una
herramienta tecnoldgica que ha permitido hacer un
seguimiento y confrol efectivo, lo que posibilitd la
disminucacion en los férminos para oforgar las
respuestas.
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AUTORIDAD NACIONAL
DE LICENCIAS AMBIENTALES

Estado de Peficiones que ingresaron en los meses de
— , , ) e e , j_ . ~
Enero a diciembre de 2018
Durqme el ano 2018 S,e re,Cibieron 36078 DPE Estado de Peticiones que ingresaron en los meses
(incluidos 2 DPE que venian sin respuesta del ano
2016y 257 de 2017); Se declararon 59 desistimientos
tdcitos, al corte de 31 de diciembre de estaban
proyectando 3 autos mas en el mismo sentido; 272

DPE se encontraban pendientes de respuesta
mientras que se encuentran 1 suspendido por

de enero a Diciembre de 2018

Suspendido por
requerimiento al
usuario; 1
Resuelto Fuera de

Suspendido por requerimiento al usuario

requerimientos hechos a los peticionarios. 35743 Resuelto Fuera de Tiempo Lt :
fueron resueltos definitivamente. En ninguno de los ﬁkesueuoennempo;
casos se ha negado acceso a la informacion Resuelto en Tiempo an
% Por Resolver fuera
Auto de Desistimiento Expedido 59 ver zselEr vz e farpe e tiempo 1 1
Para elaborar Auto de desistimiento tacito 3 R # ey
Por Resolver en tiempo 261 ! ":;ad‘l';‘s’;:ifeﬁ‘ﬂ
Por Reso'ver fu era de Tiempo 11 Para elaborar Auto de desistimiento técito Atécit:;3
utos de

Resuelto en Tiempo 34477 - A !4 Desistimiento

: Autos de Desistimiento Expedidos Expedidos ; 59
Resuelto Fuerade Tiempo 1266
Suspendido por requerimiento al usuario 1 0 o000 10000 1500020000 2500030000

Fuente: Base de Datos Grupo Atencion al Ciudadano, corte a 30 de septiembre de 2018
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TIEMPO DE RESPUESTA

DE LICENCIAS AMBIENTALES

DPE EN CALL CENTER

Acumulado de DPE efectivamente atendidos
PRESENCIAL — CHAT — TELEFONICO

v Los 23191 Derechos de Peticion con
término de 15 dias, se resolvieron el
mismo dia, al igual que los 1600
Derechos de Peticién con término de 10
dias.

v Por este canal no se recibieron Derechos
de Peticion con termino de 30 dias.
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DPE EN GENERAL

Unicamente de DPE ORDINARIOS (web, fisico y
correo institucional) efectivamente atendidos:

v De los 2074 Derechos de Peticion con
término de 10 dias, en promedio se
resolvieron en un término de 8.72 dias.

v De los 9165 Derechos de Peticidn con
término de 15 dias, en promedio se
resolvieron en un término de 11.62 dias.

v De los 48 Derechos de Peticidon con
término de 30 dias, en promedio se
resolvieron en un término de 26.79 dias.



’/ TODOSPORUN
PASAN , ( ‘i \ €NUEVOPAIS
AAAAAAAAAAAAAAAAAAA
AUTORIDAD NACIONAL
DE LICENCIAS AMBIENTALES

TRASLADO POR
COMPETENCIA

TRASLADOS POR COMPETENCIA

36078

680

Peticiones Trasladadas por cometencia Total de Peticiones Atendidas

Por ofra parte, del total de Derechos de
Peticion atendidos por la ANLA (36078),
680 (2%)se remitieron por competencia a
ofras entidades publicas, tal y como lo
prevé el Codigo de Procedimiento
Administrativo y de lo Contencioso
Administrativo en su articulo 21.

FORMULACION DE
DENUNCIAS

La competencia de la entidad estd
definida principalmente en el Decreto
3573 de 2011.

La norma no asignd competencia a la
ANLA para la recepcion de denuncias,
salvo aquellas denuncias referidas en la
Ley 1333 de 2009 (ambientales) que
establecid el procedimiento sancionatorio
ambiental, de las cuales y de acuerdo al
aplicativo SIGPRO (Sistema de Gestion
Documental de la entidad), se recibieron
323 en el periodo.
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DEPENDENCIA RESPONSABLE DEL ASUNTO
El 37% de las peticiones tienen relacion con asuntos de la Subdireccion de Instrumentos, Permisos y Tramites Ambientales y el

36% tienen relacion con asuntos de la Subdireccion de Evaluacion y Seguimiento ; el 26% de la Subdireccion Administratfiva y
Financiera y el restante 1% de la Oficina Asesora Juridica y ofras dependencias.

£

Hidrocarburos 4207| 11.66% 14000
Infraestructura 3068 8.50%
, > 11768
L » Energia 2164  6.00% 12000
Subdireccién de Evaluacién y —
Seguimiento 13292 Agroq.wmlcos y Proyectos 1908
Especiales 5.29% 10000
Mineria 1677) 4.65% 4207
Despacho SES 268 0.74% 8000
Subdireccion de Instrumentos 6000
Permisos y Tramites 13055 Permisos 11768| 32.62% 3064°30
Instrumentos 1287] 3.57% . 3403 1908 1287
Atencion al Ciudadano 3403 9.43% 2164 1677 948 583 268
Servicios Administrativos 2530 7.01% 5000 1188 39 3
SA Archivo 1188 3.29% H H |_| |_| 299 117 4
Subdireccion Administrativa y 9389 SA Tecnologia 948 2.63% 0 |—| I_l e e o
Financiera Finanzas y Presupuesto 617 1.71% & og°°’ L PO P it L & L L@ & & e"z} & &
@QQ,Q@&QQQ,(‘}‘&Q & O &S 2 S
5 T SIS GRS N SR SRS N S SR SN
Talento Humano 583 1.62% @ J\oc? N ?}Qf?‘ & o <& %vv <& @‘70 ,@Q\ R G Q\’?’° Q{v"\q
S > & <& & O o Q S o Q¥ QAR
Contratos 117| 0.32% S & \0.0@ o‘\eé 0;\ X K < \Q,bb . &
Control Disciplinario 3 0.01% & & NS & & $ ©
& K « ©
<&
N
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EN RELACION AL TEMA

En aras del mejoramiento continuo que identifica las acciones de la Entidad, se caracterizaron los DPE de acuerdo a los temas
de las solicitudes que son de competencia de la ANLA, asi:

TEMA N° de DPE % | 4500
Hidrocarburos 3955 11% 2000 3955
Beneficios Tributarios 3568 10% 3568 5956
Tecnologia (Aplicativos y demas) 3092 9% 3500 3092 2909 2402
Permisos fuera de licencia 2956 8% 3000 2074
Infraestructura 2909 8% 2500 2k 2165 1629
Posconsumo 2433 7% 5000 1828 1222
Archivo y correspondencia de la entidad 2402 7% 1333
Temas administrativos y /o Logisticos de la entidad 2165 6% 1500
Energia 2074 6% 1000
Agroquimicos 1828 5% 500 167122
Mineria 1629 5% I I I I | .

Bt 0 =
Prueba Dindmica 1333 4% & o i @ 2 D oS & o & D
Instrumentos de manejo y control ambiental 1222 3% (,'2;:0\)'{0&%;6@ \\&*\ @éio@@ 3 éi»\ %&‘ §©° @00\@‘“\ (&5‘@0@5&\@@ &\6 & 4\5&@ \&‘:659 é\'&\b
Investigacién Cientifica 867 2% F XS FF T L & 2l Sl o Fe®
0 A LA S G & & & F & & E o 0"0 &
Anla no es competente 703 2% AN & TE SO b@\/\ & F
% N :
temas financieros y contables de la entidad 656 2% %e%%\vé@ RO RS 2° &
Sin identificar 650 2% 00\0 ¢ o‘&% c,*\o ef(@ Q}O%* 500(\ ¢
&~ C A\Ao & & -
VUCE 567 2% O & &
Recurso humano institucional o del Talento Humano 470 1% & &&‘Q @Q’g @7’0
T L < & O

consultas juridicas 310 1% & &
Geomatica 167 0% o G
contratacion de la entidad 122 0%

.|
36078
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ESTRATEGIA DE DESCONGESTION DE AREAS MISIONALES

DEPENDENCIA QUE RESPONDIO N° DPE %
35000
Atencion al Ciudadano 30219] 83.76% 30219
Respuestas a Solicitudes Prioritarias 2778 7.70% 30000
Permisos 1134 3.14% 25000
Servicios Administrativos 1041 2.89% 20000
Finanzas y Presupuesto 321 0.89%
Oficina Asesora Juridica 195  0.54% 15000
Instrumentos 166 0.46% 10000
Contratos 99 0.27% 5000 27781
Talento Humano 68|  0.19% 1341041321 195166 99 68 15 13 12 5 3 3 2 2 1 1
Agroquimicos y Proyectos Especiales 15 0.04% 0 T — —
Subdireccién de Instrumentos Permisos y Tramites 13 0.04% z>’b°° é\& 6,\\909 && &9@ '\6‘@ é“& ‘&oﬁ 6@(\0 &}zﬁ .%0,.,*" Qd@ & é\)@ & < © \&0 égg '&(@
Direccién General 12|  0.03% & i\oi{“ & & KL *\,6& & & & & of’ &S
Hidrocarburos 5/  0.01% Q&" b“"q & A<z“b &cP‘ & \z&@ o & S & 0\3 &‘2\ &é‘” Asé"
Infraestructura 3 0.01% & & .éo‘:v ’b@f’ & <2 Q@\° & & 006“" &
Oficina de Planeacion 3] 0.01% ¥ %,;"° & < Nl S & © %@"
Control Disciplinario 2| 0.01% oqf,@ &é\‘('.bobe‘ ¥
Subdireccion de Evaluacion y Seguimiento 2 0.01% R Q§°°‘ & &
- Lo N
Energia 1 0.00% & R
Mineria 1 0.00% °

« El 83.76% de las peticiones fueron atendidas por el Grupo de Atencion al Ciudadano y el 2.89% por el Grupo de
Servicios Administrativos, EL 0,89% por Finanzas y Presupuesto, el 0,19 por Talento Humano, el 0,27% por Contratos lo
que ubica a la Subdireccidon Administrativa con una evacuacion del 88% de las peticiones descongestionando a las

Areas Misionales (SES 7.8%, SIPTA 3.6%)
L —
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SEGUIMIENTO Y CONTROL A DERECHOS DE PETICION

« Bl Grupo de Atencion al Ciudadano tiene dentro de sus funciones,
realizar CONTROL Y SEGUIMIENTO PERMANENTE sobre las respuestas y
los términos en que éstas se otorgan. Revisa periddicamente |as
respuestas que se otorgan desde todas las dependencias de Ia
ANLA. De acuerdo con dicho seguimiento se han recibido un total
de 36078 peficiones de las cuales se han atendido 1266
extemporaneamente lo que deja a la enfidad con un indice de
efectividad del 96.5%.
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SEGUIMIENTO Y CONTROL A DERECHOS DE PETICION

En relacion con las peticiones verbales (telefonicas, presenciales y a fravés del chat
institucional), hemos recibido 24791 con un promedio mensual 2065,9 resueltas.

A todas éstas peticiones se les otorgd respuesta definitiva y en ningun caso se negd
acceso a la informacion acorde con la normatividad; sin excepcidn alguna se
atendieron dentro de los términos legales y reglamentarios.
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INFORME DE QUEJAS, RECLAMOS,
SUGERENCIAS Y FELICITACIONES

AUTORIDAD NACIONAL DE LICENCIAS AMBIENTALES ANLA

GRUPO ATENCION AL CIUDADANO
1 de Enero a 31 de Diciembre de 2018
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INFORME DE QUEJAS, RECLAMOS, SUGERENCIAS Y FELICITACIONES

Grdafico N° 1: Total quejas, reclamos, sugerencias y felicitaciones recibidos y atendidos dentro de término

450

400
Para el periodo comprendido entre el B0 1367 36 .
1 de enero y el 31 de diciembre de
2018, la Avutoridad Nacional de 200
Licencias Ambientales - ANLA recibio 150
367 reclamos, 11 quejas, 6 100
felicitaciones y 2 sugerencias, para un " EERE! 6 6 2 2
total de 386 Q,R.S,F recibidos. Reclamo Queja Felicitacion Sugerencias Tota(;r;cib;dosy

atendidos dentro

El porcentaje de efectividad para el de termino
peﬂOdO Correspondié Ol 99%. M Recibidas Atendidas dentro de termino

Fuente: Base de Datos Grupo Atencidn al Ciudadano, corte a 31 de diciembre de 2018
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DE LICENCIAS AMBIENTALES

INFORME DE QUEJAS, RECLAMOS, SUGERENCIAS Y FELICITACIONES

Grdafico N° 2: Reclamos por Dependencia.

Grupo de Agroquimicos 23% 29
Grupo de Energia 12% 15
Grupo de Hidrocarburos 20% 25
Grupo de Infraestructura 14% 18
Grupo de Mineria 10% 12
Grupo Respuesta a Solicitudes Prioritarias 21% 27
Subdireccién de Evaluacién y Seguimiento 34% 126 1%
Servicios Administrativos 67% 72 - Subd'lrelcaon de Evaluacionyy
Seguimiento
Atencion al Ciudadano 24% 26
Contratos 1% 1 = S_ubdirfeccic’)n Administrativa y
Finanzas y Presupuesto 5% Financiera
Talento Humano 1% 4 Subdireccidn de Instrumentos,
Subdireccion Administrativa y Financiera 29% 108 Permisos y Tramites Ambientales
Oficina Asesora Juridica

Beneficios Tributarios 65% 84
Detergentesy Jabones 10% 13
Prueba Dindmica 10% 13
No Cl_tes . >% 7 Fuente: Base de Datos Grupo Atencidn al Ciudadano, corte a 31 de diciembre de 2018
Conflicto de Competencia 2% 2
VUCE 3% 4
Permiso de Recoleccion 2% 3 . ..
Concesién de aguas subterraneas 1% 1 Del total de reclamos recibidos 367 con corte al 31 de diciembre de
Uso racional de Bolsas 1% 1 2018, el mayor porcentaje corresponde a la Subdireccidn de
Ap;zvechamiznm Forestal 1% 1 Instrumentos, Permisos y Tramites Ambientales (SIPTA) con 35%,
S ireccion de Instrumentos, Permisos . . . 7z . 7z st

phereacon ce e o8y 35% 129 seguido de la Subdireccién de Evaluaciéon y Seguimiento (SES) 34% vy
Tramites Ambientales . ., . . . . .

la Subdireccion Administrativa y Financiera (SAF) con 29%. El restante

Dficina Asesora luridica [ =% | = 1% corresponde a la Oficina Asesora Juridica.
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INFORME DE QUEJAS, RECLAMOS, SUGERENCIAS Y FELICITACIONES

Grdafico N° 3: Quejas por Dependencia

Direccion General 9% 1
Oficina Asesora Juridica 9% 1 = Direccién General
Servicios Administrativos 67% 2
Traslado por competencia 33% 1 18% 3%
Subdirecciéon Administrativa y Financiera 27% 3 ‘»’A = Oficina Asesora Juridica
Hidrocarburos 25% 1 Subdireccion Administrativa
Energia 25% 1 y Financiera
Infraestructura 25% 1 27%
Respuesta a Solicitudes Prioritarias 25% 1 36% ~ 2223;;3?;?2 de Evaluaciény
Subdireccion de Evaluacién y Seguimiento 36% 4
= Subdireccion de
Beneficios Tributarios 50% 1 Instrumentos, Permisos y
Investigacion Cientifica 50% 1 Tramites Ambientales
Subdireccién de Instrumentos, Permisos y 18% ) Fuente: Base de Datos Grupo Atencién al Ciudadano, corte a 31 de diciembre de 2018
Tramites Ambientales

Con corte al 31 de diciembre de 2018 se recibieron 11 quejas, de las
cuales el 36% corresponde a la Subdireccion de Evaluacion vy
Seguimiento, el 27% a la Subdireccion Administrativa y Financiera, el
18% a la Subdireccion de Instrumentos, Permisos y Tradmites Ambientales.
El restante corresponde a la Direccion General 9% y Oficina Asesora
Juridica 9%.
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DE LICENCIAS AMBIENTALES

INFORME DE QUEJAS, RECLAMOS, SUGERENCIAS Y FELICITACIONES

Grdfico N° 4: Sugerencias por Dependencia

Con corte al 31 de diciembre de 2018 se
recibieron 2 sugerencias, que
corresponden al Grupo de Servicios
Administrativos — SAF y al Grupo de
Permisos y Tramifes Ambientales — SIPTA,
relacionados con la revision de formatos
para el fradmite de exclusion de IVA y base
de datos con informacion de radicados,
para optimizar la consulta de
expedientes.

= Subdireccién
Administrativa y
Financiera

= Permisos y Tramites
Ambientales

Fuente: Base de Datos Grupo Atencidn al Ciudadano, corte a 31 de diciembre de 2018
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INFORME DE QUEJAS, RECLAMOS, SUGERENCIAS Y FELICITACIONES

Grdafico N° 5: Felicitaciones por Dependencia

Con corte al 31 de diciembre de 2018
se recibieron 6 felicitaciones, que
corresponden al Grupo de Atencidn
al Ciudadano, en relacion con el
servicio prestado a los usuarios
externos a través del Cenfro de
Contacto Ciudadano.

= Grupo Atencion al
Ciudadano

100%

Fuente: Base de Datos Grupo Atencidn al Ciudadano, corte a 31 de diciembre de 2018
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INFORME DE QUEJAS, RECLAMOS, SUGERENCIAS Y FELICITACIONES

Grdafico N° 6: Reclamos recibidos por Canal de Atencion

Del total de reclamos recibidos con
corte al 31 de diciembre de 2018, el
65% se recibid a través del correo
electronico, el 17% por la Ventanilla de
Correspondencia, el 8% a fravés del
sitio web, el 4% a través del chat, el 3%
por el Buzon de Quejas y Sugerencias
ubicado en el Centro de Contacto
Ciudadano, y el 2,3% restante por el
canal teleféonico, VITAL y presencial.

4y, 3% 1% l%/—O,S%

= Correo Electrénico

MW Ventanilla Correspondencia
M Sitio web

17% m Chat
= Buzdn

HVITAL

Telefénico

65%

Presencial

Fuente: Base de Datos Grupo Atencidn al Ciudadano, corte a 31 de diciembre de 2018
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INFORME DE QUEJAS, RECLAMOS, SUGERENCIAS Y FELICITACIONES

Grdfico N° 7: Quejas recibidas por Canal de Atencion

Con corte al 31 de diciembre de
2018 se recibieron 11 quejas de las
cuales el 45% se recibieron a fraves
de correo electronico, el 27% por el
sifio web, el 9% a través del Buzdn
de Quejas y Sugerencias ubicado
en el Centro de Contacto
Ciudadano y el 9% restante a través
de la ventanilla de
correspondencia.

H Correo electrénico
m Sitio web
= Ventanilla

Correspondencia

Buzdn

Fuente: Base de Datos Grupo Atencidn al Ciudadano, corte a 31 de diciembre de 2018
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INFORME DE QUEJAS, RECLAMOS, SUGERENCIAS Y FELICITACIONES

Grdfico N° 8: Sugerencias recibidas por Canal de Atencion

Con corte al 31 de diciembre de
2018 se recibieron 2 sugerencias
a través del Buzon de Quejas y .
Sugerencias ubicado en el

. mC Electroni
Centro de Contacto Ciudadano \/ .
y el correo electronico.

Fuente: Base de Datos Grupo Atencién al Ciudadano, corte a 31 de diciembre de 2018
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INFORME DE QUEJAS, RECLAMOS, SUGERENCIAS Y FELICITACIONES

Grdafico N° 9: Felicitaciones por Canal de Atenciéon

Con corte al 31 de diciembre de
2018 se recibieron 6
felicitaciones, el 67% a través del
Buzon de Quejas y Sugerencias
ubicado en el Cenfro de
Contacto Ciudadano, el 17%
por correo electronico y con
similar porcentaje a fravées del
sitfio web.

Buzon

\ = Sitio web
%

Fuente: Base de Datos Grupo Atencién al Ciudadano, corte a 31 de diciembre de 2018

17% I
17% ‘ = Correo Electrénico
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INFORME DE QUEJAS, RECLAMOS, SUGERENCIAS Y FELICITACIONES

Grafico N° 10: Motivo de los Reclamos

Con corte al 31 de diciembre de 2018, se
idenfifica que el mayor volumen de Folicacion de expectentes
reclamos el 67% obedece a la MORA en los o ocatoria 435 do 2016
tramites y servicios que adelantan |os
usuarios ante la Entidad, el 13%
corresponde a la operatividoad de la

Notificaciones
Correspondencia

Respuesta no corresponde

Ventanilla Integral de Tradmites Ambientales otro
en Lnea - VITAL, el 7% presenta Respuests Incomplets
inconformidad por la falta de claridad en olicitud aclaracion
las respuestas emitidas por la entidad, el 4% operatividad VITAL
por las respuestas incompletas, el 4% otros Vors

° l l . - m [ - -
R I

°

°

°

°

°

Motivos relacionados con gestion
documental y de correspondencia vy
respuestas que no corresponden a lo
solicitado.

o
X
-
o
X

20% 30% 40% 50% 60% 70% 80%

Fuente: Base de Datos Grupo Atencidn al Ciudadano, corte a 31 de diciembre de 2018
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INFORME DE QUEJAS, RECLAMOS, SUGERENCIAS Y FELICITACIONES

Grdafico N° 11: Motivo de las Quejas

Con corte al 31 de diciembre de 2018,
se recibieron 11 quejas, de las cuales eonformidad Respmests .
el 82% se relacionan con el
comportamiento de los colaboradores
de la entidad, el 9% con Ila
oportunidad frente a un frdmite y el fespuesta ncompleta .
restante 9% a los obstdaculos para

resolver de fondo y conforme a la ley e
ona solicitud. ol

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90%

Fuente: Base de Datos Grupo Atencidn al Ciudadano, corte a 31 de diciembre de 2018



