AN'—A PLAN DE ACCION DE LA POLITICA DE SERVICIO AL CIUDADANO
AUTORIDAD HACIONAL
DE LICENCIAS AMBIENTALES

OBJETIVO DEL PLAN Mejorar el servicio al ciudadano de la entidad con el fin de generar mayor confianza, eficacia y eficiencia en los servicios prestados a los grupos de interés de la ANLA.

JUSTIFICACION Considerando que en el FURAG de la vigencia 2018, la Politica de Servicio al Ciudadano de la ANLA obtuvo un puntaje de 65,7, y en la vigencia de 2019 un puntaje de de 81,6%, se evidencia que la entidad ha hecho esfuerzos para mejorar en esta materia. Sin embargo, y tendiendo en cuenta la nueva estructura de la Autoridad (Decreto 376 de
2020) se identificaron oportunidades de mejora, las cuales se consolidaron en el presente plan de accion de la politica, con el cual se espera continuar avanzando en el IDI y fomentar una mejor relacién con los grupos de interés con los cuales nos relacionamos.

LIDER DE LA POLITICA 6n de de 6n Ciudadana Ambiental - Grupo de Participacion Ciudadana y Atencion al Ciudadano

‘Avanzar en la caracterizacion de grupos de interés
ey Ampliar nuevos canales de interlocucion )
Implementar un Centro de Orientacién integral y accesible
Cualificar el servicio al ciudadano a traves de la formacién en lenguaje claro y la atencion diferencial

DIMENSION: GESTION CON VALORES PARA RESULTADOS

PLAN
. PLAN "
" " RESPONSABLE(S) DE ANTICORRUPCION = AREAS INVOLUCRADAS EN FECHA DE FECHA DE
POLITICA MIPG CATEGORIA ACTIVIDAD PESO ACCIONES EJECUCION INDICADOR PAI Y DE ATENCION AL ESTRATEGICO IMPLEMENTACION PRODUCTO INICIO TERMINACION
INSTITUCIONAL
CIUDADANO
Actualizar la caracterizacion de USUARIOS Caracterizacion de Usuarios | 51022020 | 31/1212020
- Grupo de Participacion Avance enla )
Avance en la caracterizacion de grupos de interés 1205 | Flaborarla caracterizacion de AUTORIDADES | iy qadanay Atencion al | caracterizacion grupos de 452 Oficina Asesora de 6 G de 01/03/2020 | 31/12/2020
AMBIENTALES Ciudadano interés Ambientales elaborada

Elaborar la caracterizacion de los ENTES DE Caracterizacion de Entes de
Caracterizacion usuarios CONTROL 01/07/2020

Control_elaborada 31/12/2020
y medicion de percepcion ‘Ajustar e implementar el formulario de la onde _ e | Formulario de encuesta de
encuesta de satisfaccion de usuarios Inctumentos, Permisos y TrAMtEs satisfaccion de usuarios 01/0412020 | 30/06/2020
Medir la satisfaccion de los usuarios en relacion con los " de datos Crupo de cion | Aumentar 2 de aiustado e
trémites y servicios que presta la ANLA 8 Cludadanay Atencion al | - los Usuarios frente a os 451 Informe con los resultados de la
Elaborar el Informe con los resultados de la Ciudadano trémites y Servicios 0
11/07/202
encuesta de satisfaccion de usuarios e"c"iss':a‘:;jz’;';g;g" de | 0W0712020 | 3171212020
Porcentajes de peticiones,
quejas, reclamos y Tres (3) socializaciones en
Socfehzz:n‘q?:nr;?:":gfsf ‘"E'E'gf de sugerencias (PQRS) 411 Comité Institucional de Gestion |  30/04/2020 31/10/2020
Socializar en el Comité Institucional de Gestion y Desempefio 9 y Grupo de Participacion atendidas de manera y Desempefio
Formalidad de la ; °
) el seguimiento a PQRSD y ECOs, asf como los resultados de 5% Ciudadana y Atencién al oportuna
dependencia o drea | ®
/a encuesta de satisfaccion de usuarios Ciudadano )
Sociaizar el informe con los resultados de fa Aumentar la Satisfaccion de Informe con los resultados de la
; los Usuarios frente a los 451 encuesta de satisfaccionde | 30/04/2020 | 31/12/2020
encuesta de satisfaccion de usuarios )
trémites y Servicios usuarios socializado
) 100% de las capacitaciones
Porcentajes de peticiones, roqramadas a las
Capacitar a las dependencias involucradas en quejas, reclamos y e enzengmas eeeadas en
Ia respuestas de los PQRSD y ECOS sobre la sugerencias (PQRS) a fes estas de los PORSD 01/01/2020 30/06/2020
i 6n del indicador de atendidas de manera P Y
oportuna ECOS sobre la implementacion
P del indicador de oportunidad
Procesos el indicador de enlas 06 Oficina Asesora de
involucradas en las respuestas de los PQRSD y ECOS Planeacién

Informe mensual consolidado
de los indicadores por
delindicador de subdireccion o dependencia, en
01/01//2020
Jas respuiestas de 10s PORSD y ECOS sugerencias (PQRS) el cual se incluye el 31/12/2020
atendidas de manera seguimiento al indicador de

Porcentajes de peticiones,
quejas, reclamos y

oportuna oportunidad en las respuestas
de los PQRSD y ECOS
Grupo de Participacion 100% de las capacitaciones
Capacitar en atencion diferencial a personas | i 0 SRR Grupo de Participacién Ciudadana y Atencién programadas en atencion ov072020 | 111212020
con discapacidad " al Ciudadano diferencial a personas con
Ciudadano
5 , ) 100% de las capacitaciones
- Grupo de Gestion Grupo de Participacién Ciudadana y Atencién &
Mejoras en la atencion y fortalecimiento de competencias a 1% Capacitar en habilidades blandas Humana 431 ‘al Ciudadano programadsls eg habilidades 01/07/2020 11/12/2020
personal del Centro de Contacto Ciudadano Cemﬁcacionae"s ;:I P
Realiza el curso de Lenguaje Claro 06l PNSC- |\ o e ooicvn o Lenguaje Claro del PNSC-
DNP, por Pgr(e de los colaboradores de\' Grupo Ciudadana y Atencion al DNP, por parte de los 01/05/2020 30/06/2020
de Participacion Ciudadana y Atencion al piat Al colaboradores del Grupo de
Atenci6n incluyente y Ciudadano. Participacion Ciudadana y
Atencion al Ciudadano.
Adecuacién de un espacio para el Centro de Centro de Orientacion al
- Usuario implementado en
Orientacion al Usuario, que cumpla con las ark
" " cumplimiento con las normas
normas técnicas minimas de acceso.

técnicas minimas de acceso




Servicio al ciudadano

Mejoras en las de acceso en la it 8% Administrativa
fisica del Centro de Orientacién al Usuario-COU Sefializacion inclusiva diferencial 4
Financiera
Parqueaderos o estacionamiento para
personas con discapacidad
Unificar criterios para el seguimiento de
PQRSD-ECOS
Disefiar una herramienta para hacer seguimiento a los Crupo de
6 : 12% ]
Sistemas de informacion PQRSD-ECOS al interior y exterior de la Entidad o Ciudadana y Atencion al
Definir el alcance del proyecto Ciudadano
Disefiar el médulo/sistema de informacion
Actualizar los términos de uso del sitio web en
el marco de la Politica de Seguridad de la
6 Implementacién del Plan de
Protecci6n de datos Socializar los términos de uso del sitio web de la entidad y el 59% Oficina de Tecnologias | Tratamiento de Riesgos de
personales tema de habeas data . . o de laInformacién | Seguridad y Privacidad de la
Divuigar a los grupos de interés la Politica de Informacién 2020 -2024
proteccion de datos personales
Implementar 3 nuevos canalesi(chatbot, clc to cally virtual 1206 implementar de los 3 nuevos canales 422
hold) de atencién a los usuarios y/o ciudadanos
Incluir los 4 nuevos canales (chatbot, clic to
call, virtual hold y APP) al Protocolo de
Atencién al Ciudadano. Grupo de c Fortalecimiento de los
) Ciudadana y Atencién al h
Incluir en el protocolo la atencion a personas Cludadano canales de atencion 424
con discapacidad mdltiple y psicosocial, -
Actualizar el Protocolo de Atencion al Ciudadano 3% personas desplazadas o en situacion de
extrema vulnerabilidad y personas
pertenecientes a la comunidad LGBTI.
Canales de atencion Actualizar el protocolo con los servicios
implementados en el Centro de Orientacion al
Usuario
Integrar las ventanillas de atencion
(notificaciones, correspondencia, préstamo de
expedientes, orientacién y VTAL) en un (nico
espacio.
. Grupo de Participacion R
Centro de Orientacion al Usuario-COU en 12% Dotar el Centro de Orientacién con equipos | ¢, gadanay Atencién al | - CeNtro de Orientacion al
para la consulta de anexos de los expedientes. Ciudadano Usuario en implementacion
Fortalecer la orientacin en el Centro de
Orientacion al Usuario-COU, con
profesionales de las areas misionales.
Publicar los registros de PQRSD y ECOs. 521
deT y Accesoala - Cudony Nohcon
Pablica en materia de PQRSD y ECOS Ciudadano
Publicar el Informe de solicitudes de acceso a 552
la informacion
Gestién de PQRSD
Incluir los lineamientos para la atencion y
gestion de peticiones verbales en lenguas
nativas, de acuerdo con el Decreto 1166 de
2016 y la estrategia de relacionamiento con
entes de control en la GUIA PARA LA
B GESTION DE PETICIONES, QUEJAS, Porcentajes de peticiones,
Actualizar la GUIA PARA LA GESTION DE PETICIONES, RECLAMOS, SUGERENCIAS, DENUNCIAS | Grupo de Participacion quejas, reclamos y
QUEJAS, RECLAMOS, SUGERENCIAS, DENUNCIAS Y 3% YECOS Ciudadana y Atencién al sugerencias (PQRS)

ECOS.

Divulgar a los responsables de la respuesta a
los PQRSD - ECOS la actualizacion de la
GUIA PARA LA GESTION DE PETICIONES,
QUEJAS, RECLAMOS, SUGERENCIAS,
DENUNCIAS Y ECOS

Ciudadano

atendidas de manera
oportuna

LINEA
ESTRATEGICA 1 -
“INCREMENTAR
LA CREDIBILIDAD
EN LA ENTIDAD
POR PARTE DE
SUS GRUPOS DE
INTERES”

Grupo de Participacion Ciudadana y Atencion
al Ciudadano

Centro de Orientacién al
Usuario implementado con
izacion inclusiva

Grupo de Participacion Ciudadana y Atencion
al Ciudadano

Numero de parqueaderos o
estacionamientos para
personas con discapacidad en
la nueva sede

01/07/2020

31/12/2020

Oficina de T ias de la

Base de datos con criterios de
unificados para el seguimiento
de PQRSD-ECOS

01/04/2020

30/05/2020

Oficina Asesora de Planeacion

Modelo de negocio y
de

13/05/2020

15/07/2020

Documento de disefio

7/16/2020

31/12/2020

Publicacién de términos de
uso del sitio web actualizados

Piezas comunicativas con la
divulgacion a los grupos de
interés sobre la Politica de

proteccion de datos personales

01/07/2020

01/01/2021

Tres (3) nuevos canales

implementados (chatbot, clic to

cally virtual hold) de atencién a
los usuarios /o ciudadanos

01/01/2020

30/06/2020

Protocolo de Atencion al
Ciudadano actualizado

01/07/2020

31/12/2020

100% las ventanillas integradas
(orientacion, notificaciones,
correspondencia y VITAL)

Centro de Orientacion al
Usuario dotado con equipos
para la consulta de expedientes
v anexos

de on - on de
- de
Permisos y Tramites

100% de misional
en el Centro de Orientacion al
Usuario-COU

01/10/2020

31/12/2020

Equipo de Comunicaciones

Cuatro (4) registros de PQRDS
publicados en el sitio web con
los siguientes cortes:
Corte 31 de diciembre de 2019
Corte 31 de marzo de 2020
Corte 30 de junio de 2020
Corte 30 de septiembre de 2020

Equipo de Comunicaciones

Tres (3) informes de Acceso a
informacion publicados en el
sitio web con los siguientes
cortes: Corte 31 de marzo de
2020

Corte 30 de junio de 2020
Corte 30 de septiembre de 2020

01/01/2020

31/12/2020

GUIA PARA LA GESTION DE
PETICIONES, QUEJAS,
RECLAMOS,
SUGERENCIAS,
DENUNCIAS Y ECOS
actualizada.

01/05/2020

31/12/2020

Campafia de divulgacion de la
GUIA PARA LA GESTION DE
PETICIONES, QUEJAS,
RECLAMOS,
SUGERENCIAS,
DENUNCIAS Y ECOS
actualizada.

01/06/2020

31/12/2020




