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Vigencia 2022

Secretaria General
Grupo de Atencion al Ciudadano



iBienvenidos!

Objetivos:

@ Facilitar y promover el disefio e implementacion de estrategias orientadas a fortalecer la
interaccion de la entidad con la Ciudadania frente al portafolio de servicios del Proceso de
Atencion al Ciudadano, en el marco de los lineamientos de la politica publica de servicio

al ciudadano del ano 2020.

@ 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 ano 2022.

@® Encaminar acciones tendientes al mejoramiento de la gestion institucional con base en
las necesidades y expectativas de los usuarios y grupos de valor.
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Introduccion:

Partiendo de los lineamientos definidos en la guia de caracterizacion de la ciudadania y grupos de
valor expedidos por el Departamento Administrativo de la Funcion Publica en el ano 2022, se
realizo la caracterizacion de usuarios del Proceso de Atencion al Ciudadano para la vigencia del
ano 2022, la cual parte de la necesidad de conocer la composicidn de los ciudadanos a nivel de
servicio y sus atributos principales, determinando las condiciones particulares de los mismos.
Como insumo principal, se tomaron los datos obtenidos de los reqgistros derivados de las
solicitudes asociadas al proceso de atencion al ciudadano y radicadas en el sistema de gestion
documental corporativo (ARQ Utilities Bussines Suite).
Con los datos recopilados, se procedi6 a analizar la informacion de interés y se obtuvo la siguiente
caracterizacion de usuarios de acuerdo con las variables que a continuaciéon se definen.
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Definicidon de Variables:

Geograficas:

esta variable permite identificar los espacios geograficos del territorio colombiano que
reportan los usuarios desde el lugar de donde provienen las solicitudes

Demograficas:

Tipo persona: esta variable permite identificar si un usuario actia como persona natural o como
persona juridica (publica o privada).

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

Uso de Canales (Medio de solicitud empleado): esta variable permite identificar los canales
de atencion que el usuario mas utiliza.

Tipo de Tramite/Solicitud: esta variable permite identificar los tipos de requerimientos mas solicitados
por los usuarios.
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Ubicacion Geografica

C'fra5: Solicitudes de Usuarios por ubicacidon geografica

CAMTIDAD |
1 38061

A continuacion se relaciona por ubicacion geografica, las
solicitudes requeridas por los usuarios ante la Corpo-
raciéon.Durante la vigencia 2022, se recibieron de los
usuarios, un total de 53.893 solicitudes procedentes de 28 5
departamentos y 145 municipios de Colombia.

28 -
53 893 Departamentos PN '
Solicitudes Radicadas 145 : 1

Municipioes

Con sl ol Mg
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C|fr35: Solicitudes de Usuarios por ubicacidon geografica
Dentro del territorio Colombiano, las solicitudes radicadas en CVC mayoritariamente
provienen del departamento del Valle del Cauca, representadas en un 70.27%,
seguidas del Departamento de Cundinamarca.

Solicitudes y % por Departaments y Departamento
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C|fr35: Solicitudes de Usuarios por ubicacidon geografica

Dentro las entidades territoriales que hacen parte del Valle del Cauca, se puede identificar que el Distrito de
Santiago de Cali representa el 28.90% de las solicitudes radicadas por los usuarios ante la CVC. Sequido por
el municipio de Yumbo con el 5.61%
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C|fr35: Solicitudes por Tipo de Persona

El 53.50% de la solicitudes recibidas por la Corporacion por tipo de persona, corresponden a personas juridicas y
el 38.55% a personas naturales. El resto de las solicitudes recibidas corresponden a solicitudes andnimas o que no
cuentan con informacion de usuario (7.95%)

20.774 | | B R o o

2 - TP Persona Matural

03.893 28.832

2 - TP Persona Juridica TP AJUSTADO

@ JURIDICA
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RESTANTE

Solicitudes Radicadas

4.287

2 - TP Restante
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C|fr35: Solicitudes por Entidades Publicas

De los 53.893 solicitudes radicadas, 7.293 corresponden a solicitudes presentadas por 453 entidades
publicas. La entidades publicas que mayor cantidad de solicitudes presentaron, hacen parte de la Rama
Ejecutiva en un porcentaje de 81.32%

Entidades Solicitudes | # Entidades

. RAMA EJECUTIVA 5,923 200 B132% . 5 3 8 9 3
ORGAMISMOS DE COMTROL 538 46 7 A0% .
ORGAMNIZACION ELECTROMNCAL 248 : 3429 Solicitudes Radicadas
RAMA JUDICAL 240 73 3,205
FUERZA PUBLICA 216 18 2 97%

ORGAMNOS AUTOMOMOS E a6 10 1,18%

. INDEPEMDIENTES

RAahA LEGISLATIVA 31 2 0.43%
Total 7.284 453 | 100,00% 10.99 % 9.923




C|fr35: Solicitudes por Comunidades o Grupos Etnicos

La Corporacion recibidé 397 solicitudes de 81 comunidades étnicas de las cuales:0.60% de las solicitudes
recibidas por la CVC, corresponden de 323 comunidades negras y el 0.14% de las solicitudes recibidas
por la CVC, corresponden de 15 comunidades indigenas

arupos Etnicos COMUMIDADES MEGRAS @COMUMIDADES INDIGEMAS

bé
323
Solicitudes Radicadas 15 31.36%
74 Grupos Etnicos ‘ Solicitudes | # Entidades | %
w
) COMUNIDADES MEGRAS 323 oG 51_.35 o

COMUMIDADES IMDIGENAS 18,64%

74 15
Total 81 100,00%
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C|fr35: Solicitudes por medio de Recepcidn

El canal de atencidn mas utilizado o concurrido por los usuarios durante la vigencia 2022, corresponde al
canal presencial, en el se recibieron 29.043 solicitudes y representan el 53.89% del total de las solicitudes
recibidas y radicadas.

Medio de Recepcion @PRESEMCIAL @®WEE ® CORREQ ELEC... ®CHAT ®CORRED P... ®REDES 50... @LINEA 550 @TELEFONO

2 020 0%

5,68%

29.043 1.087 10.91%
: 14.276 Ll b
53,893 mil
Solicitudes Radicadas 588 -l 5 8
S - 53.89%

3.059 42

2b.4%%
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C|fr35: Solicitudes por medio de Recepcidn

Respecto a la vigencia del ano 2021, la Corporacion presentd un incremento del 13.08%, en las solicitudes recibidas
durante el 2022. (Ver tabla). El canal presencial para el 2022 presentdé un incremento del 14.02% respecto a la
vigencia anterior, sequido de las solicitudes radicadas por el canal web. El correo postal presenté una disminucion de
40.86% frente al numero de solicitudes recibidas por este canal durante el 2021.

CAMAL @PRESEMCIAL IWES BCORRED E.. CHAT @CORRED P RECES 50 WLINEA 550 @TELEFCHNO

MEDIO 2021 2022 |% Variacién| %
w
TELEFONO 17 47 A& 14706% 5852 %
CORRED ELECTRONICO 3,047 5831 A 4000% 32890%
CHAT 2,670 3050 A 1457% 1272 %
PRESENCIAL 25471 70043 A 1402% 1230%
WEB 13.139 14276 A&  865% TO6%
REDES SOCIALES 495 446 W -000% -1099 %
LINEA 550 80 58 W -2750% -37.93 %
CORREQ POSTAL 1.828 1.087 W -4086 % -6900 %
Total | 47.657 53.892 | 13,08 % | 11.57 %
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Durante la vigencia 2022, se recibieron por

tipo de requerimiento

SOLICITUD

RECEPCION DE DOCUMENTOS
EMNTREGA DE DOCUMENTOS
TRAMITE
DERECHO DE PETICIONM
DERECHOS AMEBIEMNTALES
INVITACION
DEMUMNCIOS AMBIENTALES
INTERPOSICIONMN DE RECURSO
ADMINISTRATIVO
PRORROGA FEMNOWVACION DERECHOS
TRASPASD, AUMENTO, REBAJA,
CAMCELACION, UNMIFICACIO
RECLAMOS
RAMA JUDICIAL
QUEJAS
ELOGIOS
CESION DE DERECHOS AMEBIEMNTALES
REMOVACION PERMISO DE
VERTIMIENTOS
SUGEREMCIAS
MODIFICACION PERMISO DE
VERTIMIENTOS
PLAM DE CUMPLIMIENTO
Total

Cantidades
e

28.014
23.014
25.879
17.237
4,585
1.241

1.130
404

214
195

165
101
61
34
23
23

16
14

4

53.893 | 100,00%

C|fr35: Solicitudes por Tipo de Requerimientos

%

51,98%
51,93%
48,02%
31,98%
S 08%
2,.30%
2.13%
0,75%

0,55%
0,36%

0,31%
0,19%
0,11%
0,06%
0,05%
0,04%

0,03%
0,03%

0,01%

28.014

25.879

La entrega de documentos, representa la mayor canti-
dad de radicaciones efectuadas en la entidad, los cuales
hacen parte de tramites administrativos en curso.

La solicitudes de tramites propios del proceso de
atencion al ciudadano, que mas se recibieron durante la
vigencia 2022 corresponden al Derecho de Peticion en
sus distintas modalidades.
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C|fr35: Solicitudes por Derechos Ambientales Solcitudes de dorochos ambientaies | Cantida :

DERECHOS AMBIENTALES 4.895 100,00%
. . , . . o POR RIESGO, APROVECHAMIENTO, PODA, 2.407 49,17%
Del total de las solicitudes de tramites ambientales recibidas TRAMSPLANTE, ERRADICACION DE ARBOLES
. . AISLADOS
(53893), el 9.08% se encuentran representadas mayorltarlamente COMCESION DE AGUAS SUPERFICIALES g3z 13,03%
. . . . . . SIN RIESGO, APROVECHAMIENTO, PODA, 342 6,00%
en las solicitudes de concesiones, permisos, autorizaciones vy TRANSPLANTE, ERRADICACION DE ARBOLES
. . . AISLADOS
licencias ambientales. COMNCESION DE AGUAS REGLAMEMTARIAS 265 5, 41%
AUTORIZACION PARA VIAS CARRETEABLES Y 225 4,62%
EXPLANACIOMES
. . o . PERMISO DE VERTIMIENTOS 213 4,35%
Durante la vigencia 2022, se recibieron: AUTORIZACION PARA OCUPACION DE CAUSE 202 4.13%
¥ OBRAS HIDRAULICAS
CONCESION DE AGUAS SUBTERRAMEAS 162 331%
APROVECHAMIENTO FORESTAL PERSISTEMTE 130 2,66%
APROVECHAMIENTO FORESTAL DOMESTICO 72 1.47%
53 _893 4895 ADECUACION DE TERRENOS PARA 47 0,069%
. - . Solicitudes de derechos ambisntales ESTASLECIMIENTOS DE CULTIVOS, PASTOS Y
Solicitudes Radicados BOSQUES
PERMISO DE EMISIONES ATMOSFERICAS 33 0.67%
PARA FUENTES FLIAS
APROVECHAMIENTO FORESTAL UMICO 30 0.61%
LICENCIA AMBIENTAL 2g 0,50%
REGISTRO DE PLANTACIONES PROTECTORAS, 17 0,35%
PROTECTORAS - PRODUCTORAS
REGISTRO DEL LIBRO DE OPERACIONES DE 15 0,33%
INDUSTRIAS O EMPRESAS FORESTALES
MODIFICACION DE LICENCIA AMBIENTAL O g 0,18%
PLAN DE MANEJC AMBIENTAL
REGISTRO DE ESTABLECIMIENTOS 7 0,14%
DEDICADOS A LA EXPLOTACION DE
RECURSOS DE FLORA Y FAUNA
PERMISO RECOLECCION ESPECIMEMES : 0.12%
SILVESTRES DE DIVERSIDAD BIOLOGICA FINES
DE ELABORACION ESTUDIOS AME

Total T 1m.m%
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C|fr35: Solicitudes Usuarios Derechos Ambientales

e Las solicitudes de uso y aprovechamiento de los recursos naturales renovables que mas
o se recibieron, fueron los permisos de aprovechamientos de arboles aislados por riesgo,
representadas en un 49.17%, respecto al total de derechos ambientales (19) que fueron

000 presentados durante el 2022,

1.500

1.000 13.93%

@
500 6'9f% 9.41% 4.62% 4.35% 4.13%
e » ° ° 3.31% 2,66% | 47% .
o s B SR L L

POR RIESGO, CONCESION  5IN RIESGO, CONCESION AUTORIZACL.. PERMISO DE AUTORIZACL. CONCESICN  APRCVECH.. APROVECH.. ADECUACION PEREMISC DE APROVECH LICENCIA  REGISTRO DE

APROVECH... DEAGUAS  APROVECH DE AGUAS PARA VIAS  VERTIMIENT... PARA DE AGUAS FORESTAL FORESTAL DE EMISIONES FORESTAL  AMBIENTAL PLANTACIO...
PODA, SUPERFICIA, PODA, REGLAMEN... CARRETEAB OCUPACION SUBTERRAM... PERSISTENTE DOMESTICO  TERRENOS  ATMOSFERL.. UMNICO PROTECTOR...
TRAMSPLAN... TRANSPLAN... ¥ DE CAUSEY PARA PARA PROTECTOR...
ERRADICALL.. ERRADICACL.. EXPLANACL.. OBRAS ESTABLECIM...  FUENTES -
DE ARBOLES DE ARBOLES HIDRAULICAS DE CULTIVOS, FIIAS PRODUCTO..
AISLADOS AISLADOS PASTOS ¥ B...
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C |fra S. Solicitudes de usuarios por Denuncias Ambientales

Dentro de las solicitudes de tramites recibidos por la
CVC se encuentran las denuncias ambientales. Para la TIFO_TRAMITE Cantidades | %

vigencia 2022, se recibieron 1.150 solicitudes de de- - 1130 | 100.00%
. . CONTAMINACION HIDRICA 307 26, 705
nuncias ambientales que corresponden al 2.13% del CONTAMINACION ATMOSFERICA 272 | 23.65%

total de solicitudes recibidas AFECTACION RECURSO BOSQUE 267 | 23.22%
AFECTACION RECURSDO SUELO 156 13 57%

COMNTAMINACION POR RUIDO 60 G,22%
INFRACCIOMNES CONTRA EL RECURSDO FLORA 38 3,30%
INFRACCIOMNES CONTRA EL RECURSO FAUNA 35 3,04%
INFRACCIOMNES CONTRA EL RECURSO PAISAJE 15 1.30%
Total 1.150 | 100.00%

1.1350

Respecto a la vigencia 2021, se presentd una
disminucién del 7.93% de las solicitudes de

denunciadas.
TIFO_ TRAMITE 2021 | 2022 | % Vanacon 2022

Denuncias Ambientales

DENUNCIOS AMBIENTALES 1.249 1.150 -7.93 %0
CONTAMIMNACION HIDRICA 37T 207 -18.57 %
COMTAMIMACION ATMOSFERICA 278 272
AFECTACION RECURSO BOSQUE 272 267
AFECTACION RECURSO SUELO 174 156
COMNTAMIMACION POR RUIDO 3% 60
INFRACCIONES CONTRA EL RECURSO FLORA 29 38
INFRACCIONES CONTRA EL RECURSO FAUMNA A% 35
INFRACCIONES CONTRA EL RECURSO PAISAJE 7 15

Total

44P P 4444
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C |fra S. Solicitudes de usuarios por Denuncias Ambientales

TIPO_TRAMITE Cantidades

DENUNCIOS AMEBIENTALES 1.150
COMNTAMINACION HIDRICA 307
COMTAMINACION ATMOSFERICA 272
AFECTACIOMN RECURSO BOSQUE 267
AFECTACION RECURSO SUELD 156
CONMTAMIMNACION POR RUIDO 60
INFRACCIONES CONTRA EL RECURSO FLORA 35
INFRACCIONES CONTRA EL RECURSO FAUNA 35
INFRACCIONES CONTRA EL RECURSO PAISAJE 15

Total 1.150

%

100,00%
26, 70%
23.65%
23.22%
13,579

5.22%
3. 30%
2.04%
1.30%
100, 00%

Las solicitudes de denuncias ambientales que mas se

presentaron por los usuarios durante la vigencia 2022
corresponde a hechos relacionados con la contami-
nacion

?Eﬂ...

13%3.[3&%

Denuncias Ambientales

@ COMNTAMINACION HIDRICA

13.57% @ CONTAMINACION ATMOSFERICA
AFECTACIOM RECURSD BOSQUE

@ AFECTACION RECURSO SUELD

@ CONTAMINACION POR RUIDO
INFRACCIOMES CONTRA EL RECURSO FL...

@ [NFRACCIOMES COMTRA EL RECURSO FA..

@ INFRACCIONES CONTRA EL RECURSO PA_

23.22%
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CO N CI USIONES. A continuacion se presentan las siguientes conclusiones que se derivan del
analisis de las variables establecidas:

Variable Geografica:
La mayoria de las solicitudes radicadas por los usuarios provienen del Departamento del Valle del

Cauca.

El Distrito de Santiago de Cali representa la entidad territorial del departamento de donde provienen
el mayor numero de solicitudes radicadas.

Variable Demografica:

Se identifica que el tipo de persona con mayor porcentaje de solicitudes presentadas ante la CVC
correspondieron a 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 correspon-

den a las pertenecientes a la Rama Ejecutiva.

Las comunidades étnicas que mas recurren a la Corporacion a presentar solicitudes de tramites o a
entregar documentacion, son las comunidades negras..
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CO N CI USIONES: A continuacion se presentan las siguientes conclusiones que se derivan del
analisis de las variables establecidas:

Variable Uso de Canales (Medio de solicitud empleado):
Se puede identificar que el medio de recepcidn con mayor porcentaje de uso, corresponde al canal presencial,

seguido del canal Web. Los canales de atencion menos utilizados, corresponden a la App y el canal telefénico.

Variable Tipo de Tramite/Solicitud:

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

Del total de las solicitudes de uso y aprovechamiento de recursos naturales renovables recibidas, se encuentran
representadas mayoritariamente en las solicitudes de aprovechamiento forestal por riesgo y las menos
requeridas estan representadas en los permisos de explanaciones, vias y carreteables.

Las denuncias gue mas se recibieron corresponden a la afectacion al recurso hidrico.

La denuncia ambiental que presentd un incremento respecto a la vigencia del ano 2021, corresponde a la
denuncia por afectacion al recurso flora.
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Recomendaciones:

Mantener habilitado el canal electrénico del buzén de
notificaciones administrativas a fin de continuar
garantizando que las entidades publicas accedan a
los servicios y tramites que ofrece la Corporacion.

Implementar los lineamientos y acciones instituciona-
les previstas en la Estrategia de Enfoque Diferencial

2021 - 2023 de la CVCdirigidas a los grupos de valor
identificados en la misma.

Implementar las directrices para fortalecer el lenguaje
claro provenientes del Departamento Administrativo
de la Funcién Publica, que permitan facilitar el ejerci-
cio de derechos y el cumplimiento de deberes
ciudadanos y favorecer el aumento de la eficiencia
administrativa.

Promover estrategias comunicativas que fomenten la
debida y oportuna atencién a los derechos de
peticion en sus distintas modalidades.

Promover estrategias que fortalezcan la atencién
presencial teniendo como referencia el protocolo de
servicio y atencion al ciudadano de la CVC.
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Recomendaciones:

Continuar con la capacitacion interna, dirigida a los
funcionarios o contratistas de la CVC en el proceso de
Atencidn al Ciudadano a fin de fortalecer sus compe-
tencias acorde con las caracteristicas de los ciudada-
nos, usuarios y grupos de interés.

Garantizar el derecho al acceso de informacion
requerida por los ciudadanos y grupos de interés

Conocer el nivel de satisfaccion y las expectativas de
los ciudadanos y grupos de interés a través de la
aplicacion de los sistemas de medicion implementa-
dos en la Corporacion y continuar emitiendo los
informes que miden la percepcidn, satisfacciény la
experiencia ciudadana

Desarrollar estrategias de atencién al ciudadano y
grupos de interés por parte de las distintas depen-
dencias de la Corporacidén, con enfoque de servicio al
ciudadano

Promover estrategias que fortalezcan la atencién
presencial teniendo como referencia el protocolo de
servicio y atencion al ciudadano de la CVC

Divulgar internamente el presente informe para que
de acuerdo con las competencias de las distintas
dependencias de la Corporacidn, se adopten estrate-
gias que permitan la debida y oportuna atencion y
resolucion de las peticiones, quejas, reclamos,
denuncias y tramites ambientales.
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Corporacion Autonoma Regional
del VValle del Cauca

Secretaria General
2023
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