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Facilitar y promover el diseño e implementación de estrategias orientadas a fortalecer la 
interacción de la entidad con la Ciudadanía frente al portafolio de servicios del Proceso de 
Atención al Ciudadano, en el marco de los lineamientos de la política pública de servicio 

al ciudadano del año 2020.

Identi�car las características principales de los usuarios y grupos de interés del proceso de 
Atención al Ciudadano frente a los servicios o trámites adelantados en el año 2022.

Encaminar acciones tendientes al mejoramiento de la gestión institucional con base en 
las necesidades y expectativas de los usuarios y grupos de valor.

¡Bienvenidos!

Objetivos:



Introducción:
Partiendo de los lineamientos de�nidos en la guía de caracterización de la ciudadanía y grupos de 
valor expedidos por el Departamento Administrativo de la Función Pública en el año 2022, se 
realizó la caracterización de usuarios del Proceso de Atención al Ciudadano para la vigencia del 
año 2022, la cual parte de la necesidad de conocer la composición 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 registros derivados de las 
solicitudes asociadas al proceso de atención al ciudadano y radicadas en el sistema de gestión 
documental corporativo (ARQ Utilities Bussines Suite).
Con los datos recopilados, se procedió a analizar la información de interés y se obtuvo la siguiente 
caracterización de usuarios de acuerdo con las variables que a continuación se de�nen.



De�nición de Variables:
Geográ�cas: 

Demográ�cas:

Tipo de Trámite/Solicitud: esta variable permite identi�car los tipos de requerimientos más solicitados
por los usuarios.

Tipo persona: esta variable permite identi�car si un usuario actúa como persona natural o como
persona  jurídica  (pública  o privada). 
Etnia: esta variable permite identi�car la pertenencia o identi�cación que tiene el usuario con un 
grupo étnico, con rasgos socioculturales diferentes respecto a los demás usuarios.

Uso de Canales (Medio de solicitud empleado): esta variable permite identi�car los canales 
de atención que el usuario más utiliza.

esta variable permite identi�car los espacios geográ�cos del territorio colombiano que 
reportan los usuarios desde el lugar de donde provienen las solicitudes



Cifras: Solicitudes de Usuarios por ubicación geográ�ca

A continuación se relaciona por ubicación geográ�ca, las 
solicitudes requeridas por los usuarios ante la Corpo-
ración.Durante la vigencia 2022, se recibieron de los 
usuarios, un total de 53.893 solicitudes procedentes de 28 
departamentos y 145 municipios de Colombia.



Cifras: Solicitudes de Usuarios por ubicación geográ�ca
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.



Cifras: Solicitudes de Usuarios por ubicación geográ�ca

Dentro las entidades territoriales que hacen parte del Valle del Cauca, se puede identi�car que el Distrito de 
Santiago de Cali representa el 28.90% de las solicitudes radicadas por los usuarios ante la CVC. Seguido por 
el municipio de Yumbo con el 5.61%



Cifras: Solicitudes por Tipo de Persona

El 53.50% de la solicitudes recibidas por la Corporación por tipo de persona, corresponden a personas jurídicas  y
el 38.55% a personas naturales. El resto de las solicitudes recibidas corresponden a solicitudes anónimas o que no 
cuentan con información de usuario (7.95%)



Cifras: Solicitudes por Entidades Públicas

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



Cifras: Solicitudes por Comunidades o Grupos Étnicos

La Corporación recibió 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 indígenas



Cifras: Solicitudes por medio de Recepción
El canal de atención más 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.



Cifras: Solicitudes por medio de Recepción

Respecto a la vigencia del año 2021, la Corporación presentó un incremento del 13.08%, en las solicitudes recibidas 
durante el 2022. (Ver tabla). El canal presencial para el 2022 presentó un incremento del 14.02% respecto a la 
vigencia anterior, seguido de las solicitudes radicadas por el canal web. El correo postal presentó una disminución de 
40.86% frente al número de solicitudes recibidas por este canal durante el 2021.



Cifras: Solicitudes por Tipo de Requerimientos

Durante la vigencia 2022, se recibieron por 
tipo de requerimiento

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 
atención al ciudadano, que más se recibieron durante la 
vigencia 2022 corresponden al Derecho de Petición en 
sus distintas modalidades.



Cifras: Solicitudes por Derechos Ambientales

Durante la vigencia 2022, se recibieron:

Del total de las solicitudes de trámites ambientales recibidas 
(53.893), el 9.08% se encuentran representadas mayoritariamente 
en las solicitudes de concesiones, permisos, autorizaciones y             
licencias ambientales.



Cifras: Solicitudes Usuarios Derechos Ambientales

Las solicitudes de uso y aprovechamiento de los recursos naturales renovables que más 
se recibieron, fueron los permisos de aprovechamientos de árboles aislados por riesgo, 
representadas en un 49.17%, respecto al total de derechos ambientales (19)  que fueron 
presentados durante el 2022.



Cifras: Solicitudes de usuarios por Denuncias Ambientales

Respecto a la vigencia 2021, se presentó una 
disminución del 7.93% de las solicitudes de 
denunciadas.

Dentro de las solicitudes de trámites recibidos por la 
CVC se encuentran las denuncias ambientales. Para la 
vigencia 2022, se recibieron 1.150 solicitudes de de-
nuncias ambientales que corresponden al 2.13% del 
total de solicitudes recibidas



Cifras: Solicitudes de usuarios por Denuncias Ambientales

Las solicitudes de denuncias ambientales que más se 
presentaron por los usuarios durante la vigencia 2022 
corresponde a hechos relacionados con la contami-
nación 



Conclusiones: A continuación se presentan las siguientes conclusiones que se derivan del 
análisis de las variables establecidas:

Variable Geográ�ca: 

Variable Demográ�ca:

La mayoría  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 número de solicitudes radicadas.

Se identi�ca que el tipo de persona con mayor porcentaje de solicitudes presentadas ante la CVC    
correspondieron a las personas jurídicas.     

De las personas jurídicas que más recurren a la Corporación a presentar solicitudes se encuentran, las 
entidades públicas y dentro de ellas, las que mayor cantidad de solicitudes presentaron correspon-
den a las pertenecientes a la Rama Ejecutiva.
 
Las comunidades étnicas que más recurren a la Corporación a presentar solicitudes de tramites o a 
entregar documentación, son las comunidades negras..



Conclusiones: A continuación se presentan las siguientes conclusiones que se derivan del 
análisis de las variables establecidas:

Variable Uso de Canales (Medio de solicitud empleado): 

Variable Tipo de Trámite/Solicitud:

Se puede identi�car que el medio de recepción con mayor porcentaje de uso, corresponde al canal presencial, 
seguido del canal Web. Los canales de atención menos utilizados, corresponden a la App y el canal telefónico.

La solicitudes de tramites que más se recibieron corresponden al Derecho de Petición 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 están representadas en los permisos de explanaciones, vías y carreteables.

Las denuncias que  más se recibieron corresponden a la afectación al recurso hídrico.
  
La denuncia ambiental que presentó un incremento respecto a la vigencia del año 2021, corresponde a la 
denuncia por afectación al recurso �ora.



Recomendaciones:
Mantener habilitado el canal electrónico del buzón de 
noti�caciones administrativas a �n de continuar       
garantizando que las entidades públicas accedan a 
los servicios y tramites que ofrece la Corporación.

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

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

Implementar los lineamientos y acciones instituciona-
les previstas en la Estrategia de Enfoque Diferencial 
2021 – 2023 de la CVCdirigidas a los grupos de valor 
identi�cados en la misma.

Implementar las directrices para fortalecer el lenguaje 
claro provenientes del Departamento Administrativo 
de la Función Pública, que permitan facilitar el ejerci-
cio de derechos y el cumplimiento de deberes                
ciudadanos y favorecer el aumento de la e�ciencia     
administrativa.



Recomendaciones:
Continuar con la capacitación interna, dirigida a los 
funcionarios o contratistas de la CVC en el proceso de 
Atención al Ciudadano a �n de fortalecer sus compe-
tencias acorde con las características de los ciudada-
nos, usuarios y grupos de interés. 

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

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

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

Divulgar internamente el presente informe para que 
de acuerdo con las competencias de las distintas      
dependencias de la Corporación, se adopten estrate-
gias que permitan la debida y oportuna atención y 
resolución de las peticiones, quejas, reclamos,            
denuncias y trámites ambientales. 

Conocer el nivel de satisfacción y las expectativas de 
los ciudadanos y grupos de interés a través de la        
aplicación de los sistemas de medición implementa-
dos en la Corporación y continuar emitiendo los         
informes que miden la percepción, satisfacción y la 
experiencia ciudadana 
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