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iBienvenidos!

( 4

La caracterizacion de usuarios del Proceso de
Atencion al Ciudadano, para la vigencia del afio
2021, parte de la necesidad de conocer la
composicion de los usuarios a nivel del servicio y
sus atributos principales, determinando las
condiciones particulares de los mismos.

Como insumo principal, se tomaron los datos
obtenidos de los registros derivados de las
solicitudes de radicadas en el aplicativo web del
sistema de gestion documental (ARQ Utilities
Bussines Suite).

Habiendo recopilado y analizado la informaciéon de
interés del sistema de gestion documental, se
obtuvo la siguiente caracterizaciéon de usuarios de
acuerdo con las variables que a continuacion se
definen.

Objetivos

Identificar las caracteristicas
principales de los usuarios y
grupos de interés del proceso de
Atencion al Ciudadano frente a los
servicios o tramites adelantados
en el afno 2021.

Encaminar acciones tendientes al
mejoramiento de la gestion
institucional con base en las

necesidades y expectativas de los
usuarios y grupos de valor.

=

Corporacion Auténoma
Regional del Valle del Cauca

#MASCercadelaGente



Definicién de
Variables

[ #

‘ Geograficas: esta variable permite identificar los espacios geograficos del territorio colombiano
gue reportan los usuarios desde el lugar de donde provienen las solicitudes.
‘- Demograficas

- Etnia: esta variable permite identificar la pertenencia o identificacion que tiene el usuario
con un grupo étnico, con rasgos socioculturales diferentes respecto a los demas usuarios

« Tipo persona: esta variable permite identificar si un usuario que realiza una solicitud actua
como persona natural o como persona juridica (empresa, entidad publica etc.).

 Uso de Canales (Medio de solicitud empleado): esta variable es importante para identificar
los canales de atencidn que el usuario mas utiliza.

‘ Tipo de Tramite/Solicitud: esta variable permite identificar los tipos de requerimientos
presentados por los usuarios y radicados en el sistema de gestion documental.
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Solicitudes de Usuarios por

Ubicacion geografica

3
)

A

A continuacion se relaciona por ubicacion geografica, las
solicitudes requeridas por los wusuarios ante la
Corporacion.

Durante la vigencia 2021, se recibieron de los usuarios, un
total de 47.951 solicitudes procedentes de 25
departamentos y 303 municipios de Colomhi=

Cepartamentos
47.951
Solicitudes Radicadas 3 03
Municipios
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Solicitudes de Usuarios por

Ubicacion geografica

N
)

Q)

Dentro del territorio Colombiano el departamento del Valle del Cauca representa el 97.21% de las
solicitudes radicadas por los usuarios ante la CVC, sequido por Cundinamarca con 2.48% de las solicitudes.

2.000
Pais Departamento | Cantidad . %
. COLOMBIA VALLE DEL CAUCA 46614  97,21%
COLOMBIA BOGOTA D.C 1187  2,48%
1192 COLOMBIA RISARALDA 23 0,05%
COLOMBIA CAUCA 20 0,04%
1o COLOMBIA ANTIOQUIA 19 0,04%
COLOMBIA MAGDALENA 17 0,04%
COLOMBIA QUINDIO 10 0,02%
0 COLOMBIA SANTANDER 8  002%
COLOMBIA TOLIMA 8 002%
8 oy . " " COLOMEBIA BOLIVAR 7 001%
’ - _ —
WALLE DEL CUMNDINAMARCA RISARALDA CALCA AMNTIOQUILL
CALUCH
EHzE
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Solicitudes de Usuarios por
Ubicacion geografica

AN
)

Q)

Ubicacién Geogréfica @SANTIAGO DE CALl @GUADALAJARA... @YUMBO @PALMIRA @ LA UNION @ CARTAGO @TULUA @JAMUNDI b
10 mil

17.355

Dentro los municipios del
Valle del Cauca, se puede
identificar que el 36.18% de
Q s las solicitudes provienen del
Distrito de Santiago de Cali,
seguido por el 11.67%
provenientes del municipio
de Guadalajara de Buga.

8 mil

4 mil

2 mil

2529
oo

SANTIAGO GUADAL.. YUMEBO PALMIRA LA UNIOM CARTAGO TULUA JAMUNDI  BOGOTA, DAGUA

DECALl  DE BUGA D.C EE
[ Ty
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Cifras

Solicitudes por Tipo de
Persona

( 4

5.75%

El 52.55% de la solicitudes recibidas por la

Corporaciéon  por tipo de persona,

corresponden a personas juridicas y el Tipo de persona
41.69% a personas naturales. El resto de ®LURIDICA
las solicitudes recibidas corresponden a 41.69% 2235%  @NATURAL
solicitudes anénimas 0 que no cuentan con ®NO APLICA
informacion de usuario (5.75%)

19.993

41.69%
Persona MNatural
2-75 9
icve

No Aplica
Corporacién Auténoma

Regional del Valle del Cauca

47.951 25 199

Solicitudes Radicadas Persona Juridica

52.55%
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Cifras

Solicitudes por Entidades
Publicas

( 4

De los 47.951 solicitudes radicadas 6.729 corresponden a
solicitudes presentadas por 356 entidades publicas.

La entidades publicas que mayor cantidad de solicitudes
presentaron corresponde a la Rama Ejecutiva.

47.951

Entidades Solicitudes | Entidades
-

RAMA EJECUTIVA 5.232 203 77.75% = .
ORGAMNISMOS DE CONTROL 627 A0 9,32% Solicitudes Radicadas
ORGANOS AUTONCMOS E INDEPENDIENTES 348 17 5. 17%

FUERZA BUBLICA 252 27 3.74%

RAMA JUDICIAL 252 56 3.74%

ORGANIZACION ELECTORAL 17 2 0.25%

RAMA LEGISLATIVA 1 1 0,01%

Total 6.729 356 | 100,00%
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Cifras

Solicitudes por Comunidades
o Grupos Etnicos

( 4

La Corporacion recibio 341 solicitudes de 71
comunidades étnicas de las cuales:

0.56% de las solicitudes recibidas por la CVC,
corresponden de 70 Consejos Comunitarios Yy

comunidades afrodescendientes y el 0.15% de las 47 9 51
solicitudes recibidas por la CVC, corresponden de .
13 comunidades o grupos indigenas. Solicitudes Radicadas
Grupos Etnicos Solicitudes | Comunidades
COMUNIDADES 341 71 100,00%
CONSEIOS COMUNITARIOS 267 L 78,30%
COMUNIDADES INDIGENAS 74 13 21,70%
Total ﬁ 100,00%
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Cifras

’ Solicitudes por medio de
Recepcion
EI Canal de atenC|c')n més utlllzado 0 Concurrldo por IOS ®PERSONAL @ WEB © CORREQ ELECTRONICO @ CHAT ® CORREO POSTAL ® REDES SOCIALES @ LINEA 550 @ TELEFONO

usuarios durante la vigencia 2021, corresponde al canal
presencial, en el se recibieron 25.681 solicitudes vy
representan el 53.56% de las solicitudes.

3,845 1.03%

8.24%

25681 - 1.843

13.210 - 495
47951 mil [
Solicitudes RadiCADAS 3 . 9 5 "I - 8 U - .

2671 7
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b
C Ifras Respecto a la vigencia del afio 2020, la

Corporacion presentd un incremento del 20.59%,

’ Solicitudes por medio de en las solicitudes recibidas durante el 2021. (Ver
. . tabla).

Recepaon El canal presencial para el 2021 presentdo un

incremento del 34.70% respecto a la vigencia

anterior, seguido de las solicitudes radicadas por

CANAL W ERESENCIAL @WEE @CORRED ELECTRONICO @CHAT @CORRED POSTAL @REDES SOCIALES @LINEA 550 @ TELEFONO el canal web.

Q . El correo electronico presentd una disminucion
- de 36.86% frente al numero de solicitudes
e recibidas por este canal durante el 2020.

MEDIO 2020 | 2021 |Variacion % %

PERSONAL 19.065 25681 A  3470% - 2576 %
e WEB 11626 13210 A  1362% 1199%
CORREO 6264 3951 W -3693% -5854%
. ELECTRONICO
CORREO POSTAL 2102 1843 W 1232% 14,05 %
. CHAT 204 2671 A 80850% 88,99 %
2471 e TELEFONO 140 17 W -87.86% -72353 %
I i 495 80 17 APP 109 V¥ -100,00% 100,00 %
QO omi - - LINEA 550 92 80 W -1304% -1500%
TERTNRY amon. T T s o THEERS REDES SOCIALES 70 495 A 607,14% 8586 %
¥ -100,00% 100,00 %

Total 39.762 | 47.948 20,59 % | 17,07 %
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Cifras

Solicitudes por Tipo de

Requerimientos

Durante la vigencia 2021, se recibieron

por tipo de requerimiento: 24 580 51.26%

SOLICITUDES Cantidad % Solicitudes de entrega de informacion
w

RECEPCION DE DOCUMENTOS 24.580 51,26%
EMTREGA DE INFORMACIOM 24,580 51,26%
TRAMITE 23.371 48,74% 23.3 7 1 48.74%
DERECHO DE PETICIOM 15836 33.03%
DERECHO: AMEBIENTALES 4,535 0.45% Solicitudes de tramite
DEMUMCIOS AMBIEMNTALES 1.249 2,60%
INVITACION 026 2,06%
INTERPOSICION DE RECURSO 420 0,88%
ADMIMISTRATIVOD .. ; ,
RECLAMOS 170 0,35% La solicitudes de tramites que mas se
RAMA JUDICIAL 135 028% recibieron durante la vigencia 2021
ELOGIOS 26 0,05% Ny
CUGERENCIAS s 00z% corresponden al Derecho de Peticion
AUDIENCIA PUBLICA 5 001% en sus distintas modalidades.
PLAMN DE CUMPLIMIENTO 1 0,00%
Total EE
[y

Corporacién Auténoma
Regional del Valle del Cauca
Gente

#MASCercadela



13

SOLICITUDES Cantidad %
- (g~ -
( I ‘r r - I :‘ DERECHOS AMBIENTALES 4.535 9 46%
7/ r_/_ ‘_) PORR ESGD,_A:'RDVE-CHAM ENTOD, PODA, TRAMNSPLANTE, 1.932 403%
ERRADICACION DE ARBOLES AISLADOS
COMCESION DE AGUAS SUPERFICIALES /a2 1,44%
: D JJ o E L es p (Jf D fjf 2C ‘“ DS SIM RIESGO, A:‘ROVI?CHAI‘A EMTO, PODA, TRAMNSPLAMTE, 247 062%
- ERRADICACIOMN DE ARBOLES AISLADOS
Jlf?’rir bj PNtales PRORROGA Y RENOVACION DE DERECHO AMEBIENTAL 233 0.4%%
AUTORIZACION PARA OCUPACION DE CAUSEY OBRAS 225 0,47%
- s . HIDRAULICAS
Del total de las solicitudes de tramites AUTORIZACION PARA VIAS CARRETEABLES ¥ EXPLANACIONES 222 0,46%
. s PERMISO DE VERTIMIEMTOS 212 0.44%
amblentales reCIbIdaS (47951)’ el TRASPASO, AUMEMTO, REBAJA, CAMCELACIOMN, UMIFICAC AN 147 0,31%
CAMEBIO DE USO O CAMBIO DE SITIO DE CAPTACION
9.46% se encuentran fepresentadas APROVECHAMIENTD FORESTAL PERSISTENTE 130 0,27%
. . . . COMCESION DE AGUAS SUBTERRAMEAS 109 023%
mayoritariamente en las solicitudes de PROVECHAMIENTO FORESTAL DOMESTICO sa| G 14%
1 1 ADECUACION DE TERREMOS PARA ESTABLECIMIENTOS DE £
derechos ambientales (concesiones, o vos aasT0s ¥ 80SGUES 40| 008%
. . . . . COMCESION DE AGUAS REGLAMENTARIAS 38 0,08%
permlsos’ aUtorlzaC|oneS y IlcenCIaS APROVECHAMIENTO FORESTAL UMNICO 28 008%
H CESION DE DERECHOS AMEBIENTALES 25 0,05%
ambientales). E _ T :
RENOWVACIOM PERMISO DE VERTIMIENTOS 22 0,05%
L REGISTRO DE PLAMTACIONES PROTECTORAS, PROTECTORAS - 20 0,043%
Durante la vigencia 2021, se recibieron: PRODUCTORAS -
MODIFICACIOMN PERMISO DE VERTIMIENTOS 17 0,04%
PERMISO DE EMISIOMES ATMOSFERICAS PARA FUENTES FLIAS 16 0,03%
LICEMCIA AMEBIENTAL 15 0,03%
REGISTRO DE ESTABLECIMIENTOS DEDICADOS A LA 14 0,03%
EXPLOTACION DE RECURSOS DE FLORA ¥ FAUMA
MODIFICACIOMN DE LICENCIA AMBIENTAL O PLAM DE MAMEIO 13 0,03%
AMBIENTAL )
PERM IS0 RECOLECCIOMN ESPECIMEMES SILVESTRES DE 10 0,02%
DIVERSIDAD BIOLOGICA FINES DE ELABORACION ESTUDIOS
n AMB
REGISTRO DEL LIBRO DE OPERACIOMES DE INDUSTRIAS O g 0,02%
= m " EMPRESAS FORESTALES
SUIICItUdES dE' DE'-EChUS AmblEﬁtalES LICEMCIA DE FUNCIONAMIENTO PARA ZO0LOGICOS Y 1 0,00%
PABELLOMES DE FLORA SILVESTRE m
Total | 47.951 | 100,00% [y

Regional del Valle del Cauca

#MASCercadelaGente



@ Cantidad @%
200
Q
600
400
: 25
Q o
PERMISO DE
WERTIMIENTOS
; ;:‘f.q.j:;itj;[:f:i F?R—:‘ :‘:E{-C_é i} ?15 AMBIENTAL HIDRAULICAS
Las solicitudes de derechos ambientales que mas se
recibieron fueron los aprovechamientos de arboles

aislados por riesgo, representadas en un 42.60%

SOLICITUDES

DERECHOS AMEIENTALES
FOR RIESGO, APROVECHAMIENTO, PODA, TRAMSPLAMTE,
ERRADICACION DE ARBOLES AISLADOS
COMNCESIONM DE AGUAS SUPERFICIALES
SIM RIESGOD, APROVECHAMIENTO, PODA, TRANSPLANTE,
ERRADICACION DE ARBOLES AISLADOS
FRORROGA ¥ RENOVACION DE DERECHO AMBIENTAL
AUTORIZACION PARA QCUPACION DE CAUSE Y OBRAS
HIDRAULICAS
AUTORIZACION PARA VIAS CARRETEABLES ¥ EXPLAMACIONES
FERMISO DE VERTIMIENTOS
TRASPASO, AUMENTO, REBAJA, CANCELACION, UNIFICACION
CAMBEIO DE USO O CAMBIO DE SITIO DE CAPTACION
APROVECHAMIENTO FORESTAL PERSISTEMTE
COMNCESIOM DE AGUAS SUBTERRAMEAS
APROVECHAMIENTO FORESTAL DOMESTICO
ADECUACION DE TERREMOS PARA ESTABLECIMIENTOS DE
CULTIVOS, PASTOS ¥ BOSQUES
COMNCESIONM DE AGUAS REGLAMENTARIAS
APROVECHAMIENTO FORESTAL UNICO
CESION DE DERECHOS AMBIENTALES
REMOWACION PERMISO DE VERTIMIENTOS
REGISTRO DE PLANTACIOMES PROTECTORAS, PROTECTORAS -
FRODUCTORAS
MODIFICACION PERMISO DE VERTIMIENTOS
PERMISO DE EMISIOMES ATMOSFERICAS PARA FUENTES FIIAS
LICENCIA AMBIEMTAL
REGISTRO DE ESTABLECIMIENTOS DEDICADOS A LA
EXPLOTACION DE RECURSOS DE FLORA Y FAUNA
MODIFICACIOM DE LICENCIA AMBIENTAL O FLAN DE MAMNEIO
AMBIENTAL
PERMISO RECOLECCION ESPECIMEMES SILVESTRES DE
DIVERSIDAD BIOLOGICA FINES DE ELABORACION ESTUDIOS
AMB

REGISTRO DEL LIERO DE OPERACIONMES DE INDUSTRIAS O
EMPRESAS FORESTALES

LICENCIA DE FUMCIONAMIENTO PARA Z00LOGICOS Y
FABELLOMES DE FLORA SILVESTRE

Total

Cantidad %
-

4,535 9.46%
1.932 4,03%
5392 1,443
297 0,62%
233 0,49%
225 0,47%
222 0,46%
212 0,44%
147 0,31%
130 0,27%
109 0,23%
63 0,14%
40 0,08%
38 0,08%
28 0,06%
25 0,05%
22 0,05%
20 0,04%
17 0,04%
16 0,03%
15 0,03%
14 0,03%
13 0,03%
10 0,02%
g 0,02%
1 0,00%

47.951 | 100,00%
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- SOLICITUDES CANTIDAD %
Citras hd
= I rrgj D DENUMNCIOS AMEIENTALES 1.249 2,60%
— CONTAMINACION HiDRICA 377 0.79%
plicitudes de Usuarios por CONTAMINACION ATMOSFERICA 276 0,58%
) AFECTACION RECURSO BOSQUE 272 0,57%
Denuncias Ambientales AFECTACION RECURSO SUELD 174 0,36%
CONTAMINACION POR RUIDO 59 0,12%
INFRACCIOMES COMTRA EL RECURSO FAUMA 45 0,09%
INFRACCIOMES COMTRA EL RECURSD FLORA, 29 006%
o o INFR-'—‘«CCIDN ES COMTRA EL RECURSO PAISALE 17 0043%
Dentro de las solicitudes de tramites otal 100,00%
recibidos por la CVC se encuentran las
denuncias ambientales. Para la vigencia _ _
2021, se recibieron 1.249 solicitudes de Respecto a la vigencia 2020, se presento una
denuncias ambientales que corresponden disminucion del 43,81% de las solicitudes de
al 2.60% del total de solicitudes recibidas. denuncia

DENUNCIAS AMBIENTALES Variacion %

CONTAMINACION HIDRICA 727 37T W -4814 %
CONTAMINACION ATMOSFERICA 354 276 W 2203 %
AFECTACION RECURSO BOSQUE 610 272 W -5541%
1 2 49 AFECTACION RECURSO SUELD 203 174 W -4061 %
[ CONTAMINACION POR RUIDO 47 50 4 2553 %
. . . INFRACCIONES CONTRA EL RECURSO FAUNA o4 45 W 5213 %
Solicitudes de Denuncios Ambientales IMFRACCIONES CONTRA EL RECURSO FLORA "? 29 W -6234 %
INFRACCIONES CONTRA EL RECURSO PAISAJE ¥ -1905% EE
Total m T

chlonald lel Valle del Cauc

#MASCercadelaGente
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CIfr

Solicitudes de Usuarios por

3
)

A

Denuncias Ambientales

SOLICITUDES CANTIDAD % Las solicitudes de denuncias ambientales que mas se
resentaron por los usuarios durante la vigencia 2021
~ TRAMITE 1.240  100,00% P P urante la vigencia 20
— corresponde a hechos relacionados con la
B DENUNCIOS AMEIENTALES 1.249 | 100.00% contaminacion hidrica representadas en 30.18%
CONTAMINACION HIDRICA 377 | 30,18% P . 0
CONTAMINACION ATMOSFERICA 276 | 22.10%
AFECTACION RECURSO BOSQUE 272 | 2178%
AFECTACION RECURSO SUELO 174 1393%
CONTAMINACION POR RUIDO 50 472%
lNFRﬁCClDNES CGNTHA EL 45 35['% 30,18% Denuncias Ambientales
RECURSD FALIMA 2030, @ CONTAMINACIGN HIDRICA
INFRACCIONES CONTRA EL 20 2 32% o ® CONTAMINAC AN ATOsFER A
@ AFECTACION RECURSO BOSQUE
RECU RSD FL':::I RA @ AFECTAC Oh RECURSO SUELOD
|NFR.||:"-CC|DNES C':'NTH..&; EL 1-? 136% .CGT‘J'-’-‘-.F:]II*J-’-‘-.:.'(f!H POR RUIDO
REEU RSG pAlSAJ E @ INFRACCIOMES COMNTRA EL RECURSD FAUNA
= INFRACCIOMES COMTRA EL RECURSO FLORA,
Tﬂtal 1-249 'm'mjl @ INFRACCIOMES COMTRA EL RECURSO PAISAJE

21.78%

=

Corporacién Auténoma
Regional del Valle del Cauca

#MASCercadelaGente



Y 4

Conclusiones

( 4

A continuacion se presentan las siguientes conclusiones que se derivan del andlisis de las variables
establecidas:

Variable Geografica

« La mayoria de las solicitudes presentadas por los usuarios provienen del Departamento del Valle del
Cauca.

» El Distrito de Santiago de Cali representa la entidad territorial del departamento que mayor nimero de
solicitudes presentaron.

Variable Demogréafica

« Se identifica que el tipo de persona con mayor porcentaje de solicitudes presentadas ante la CVC
fueron las personas juridicas.

» De las personas juridicas que mas recurren a la Corporacion a presentar solicitudes se encuentran,
las entidades publicas y dentro de ellas, las que mayor cantidad de solicitudes presentaron
corresponden a las pertenecientes a la Rama Ejecutiva.

« Las comunidades eétnicas que mas recurren a la Corporacion a presentar documentacion para
tramites administrativos son las comunidades negras.

17
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Conclusiones

( 4

Variable Uso de Canales (Medio de solicitud empleado)

Se puede identificar que el medio de recepcion con mayor porcentaje de uso, corresponde al canal presencial.
Se puede inferir que el incremento del uso del canal presencial se presenta ante la flexibilizacion en las
medidas de bioseguridad ante el Covid 19 adoptadas por el Gobierno Nacional. El canal de atencion menos
utilizado corresponde a la App prevista para la recepcion de denuncias ambientales.

Variable Tipo de Tramite/Solicitud

« La solicitudes de tramites que mas se recibieron corresponden al Derecho de Peticion en sus distintas
modalidades.

« Del total de las solicitudes de tramites ambientales recibidas se encuentran representadas mayoritariamente
en las solicitudes de derechos ambientales (concesiones, permisos, autorizaciones vy licencias
ambientales) y dentro de estas, las solicitudes de aprovechamiento forestal por riesgo.

» Se puede identificar que las denuncias ambientales presentan una disminucién significativa durante el afio
2021 en comparacion a la vigencia del afio 2020. La disminucion corresponde al 43.81%.

« Las denuncias que mas se presentaron se dieron por afectacion al recurso hidrico y las que menos se
presentaron fueron por afectacion al recurso paisaje.

« La denuncia ambiental que presenté un incremento respecto a la vigencia del afio 2020, corresponde a la
denuncia por contaminacion por ruido.

18
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Recomendaciones
/' 4

‘ Continuar con la capacitacion interna, dirigida a los . Desarrollar estrategias de atencién al
funcionarios o contratistas de la CVC en el proceso ciudadano y grupos de interés por parte
de Atencion al Ciudadano a fin de fortalecer sus de las distintas dependencias de la

competencias acorde con las caracteristicas de los

. : : , Corporacion, con enfoque de servicio al
ciudadanos, usuarios y grupos de interés.

ciudadano.
Garantizar el derecho al acceso de informacién (@) Dvulgar internamente el presente informe
O requerida por los ciudadanos y grupos de interés. para que de acuerdo con las
competencias de las distintas
dependencias de la Corporacion, se
‘ Conocer el nivel de satisfaccion y las expectativas de adopten estrategias que permitan la
los ciudadanos y grupos de interés a través de la debida y oportuna atencion y resolucion
aplicacion de los sistemas de  medicion de las peticiones, quejas, reclamos,

implementados en la Corporacion y continuar
emitiendo los informes que miden la percepcion,
satisfaccion y la experiencia ciudadana.

denuncias y tramites ambientales.
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