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Introduccion

El Ministerio de Ambiente y Desarrollo Sostenible, con el fin de identificar las
expectativas, necesidades y particularidades de las personas que hacen uso de
los servicio que ofrece, realiza el ejercicio de caracterizacién de las ciudadanias
y los grupos de valor en el periodo comprendido de enero a diciembre de 2023,
con el fin de implementar estrategias y acciones de mejora continua que
garanticen la excelencia en la calidad del servicio.

Estos ejercicios de caracterizacion permiten que cada area técnica y misional de
la Entidad cuente con la informacidon que le permite focalizar la interaccion y
oferta de la informacidon ambiental en el pais y asi satisfacer adecuadamente los
requerimientos de la ciudadania y los grupos de valor e identificar el lenguaje y
canales de comunicacién que se deben utilizar para brindar informacién,
atencién clara, oportuna y veraz.

Para la elaboracion de este documento, se tomd como referencia la metodologia
del Departamento de la Funcidn Publica “Guia de caracterizacion de ciudadania
y grupos de valor” en su ultima version (DAFP, 2022), y se utilizaron como
insumo datos procesados a partir de diferentes fuentes de informacion
disponibles en la entidad.

Con estos insumos no sélo se logra la caracterizacion de usuarios, ciudadania y
grupos de valor; sino que también se establecen las necesidades vy
requerimientos de informacidn de las partes interesadas del Ministerio de
Ambiente y Desarrollo Sostenible.
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1. Objetivos

1.1 General

Caracterizar a los usuarios, ciudadanias y grupos de valor del Ministerio de
Ambiente y Desarrollo Sostenible mediante la identificacion, organizacion vy
analisis de datos e informacién, cuyas variables y comportamientos le permitan
a la entidad comprender mejor las caracteristicas y necesidades de los grupos
de valor.

1.2 Especificos

v' Analizar la informacién a partir de la definicién de variables geograficas,
demogréficas y poblacionales que permitan conocer mejor los usuarios y
Grupos de valor del Ministerio.

v Identificar y analizar los temas de interés y las necesidades de acceso a
la informacidén de la ciudadania y los Grupos de valor del Ministerio.

v' Determinar las necesidades, preferencias e intereses de la ciudadania y
los grupos de valor con el fin de mejorar las condiciones de respuesta en
eficiencia, calidad y pertinencia de los servicios ofertados.

2. Informacion general sobre el Ministerio

Segun el Decreto ley 3570 de 2011, el Ministerio de Ambiente y Desarrollo
Sostenible es la entidad cabeza de sector, encargada de la gestidén del ambiente
y recursos naturales renovables, a partir de la orientacién y regulacion del
ordenamiento territorial desde la creacidon y seguimiento de politicas publicas
gue busque la recuperacidn, conservacién, proteccién, ordenamiento, manejo,
uso y aprovechamiento sostenible de los recursos naturales renovables y del
ambiente de la nacion, a fin de asegurar el desarrollo sostenible, sin perjuicio de
las funciones asignadas a otros sectores.

2.1 Mision
Ser la entidad publica encargada de definir la politica Nacional Ambiental y
promover la recuperacién, conservacion, proteccion, ordenamiento, manejo, uso
y aprovechamiento de los recursos naturales renovables, a fin de asegurar el

desarrollo sostenible y garantizar el derecho de todos los ciudadanos a gozar y
heredar un ambiente sano. (MinAmbiente, 2023)

2.2 Vision
A 2030, el Ministerio de Ambiente y Desarrollo Sostenible contribuird al
desarrollo econdmico y social del pais, protegiendo el ambiente y los recursos

naturales renovables, asi como orientando el ordenamiento ambiental del
territorio, en el marco de la sostenibilidad ambiental. (MinAmbiente, 2023)
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2.3 Codigo de integridad

Teniendo en cuenta que uno de los principios de la Gestion Estratégica es
fortalecer el talento humano de las entidades, el Ministerio adopta el “"Cédigo de
Integridad” el cual contribuye al desarrollo organizacional que define las
expectativas de comportamiento de los servidores de la entidad, genera un estilo
de direccién unificado y transparente, incrementa la credibilidad y la confianza
de las partes interesadas y fortalece la cultura orientada al cumplimiento de los
fines del Estado Colombiano. (MinAmbiente, 2024)

2.4 Estructura Organizacional

La estructura organizacional del Ministerio fue aprobada a través del Decreto
3570 de 2011 y modificada mediante el Decreto 1682 de 2017:

Figura No. 1 Organigrama Ministerio de Ambiente y Desarrollo Sostenible
'}':5 7" Ambiente

ORCINA DE NECOOOS VERDES
SOSTENIBLES

ORGANIGRAMA

® DESPACHOS — et : MINISTERIO DE AMBIENTE Y
@ JEFES DE OFICINA : DESARROLLO SOSTENIBLE
® DIRECTORES :

® SUBDIRECTORES

® COORDINADORES

SECRETARIA GENERAL
EDUARDO VILLAMIZAR

Secretario General

= e aore VICEMINISTERIO DE ORDENAMIENTO
= 24 "AMBIENTAL DEL TERRITORIO

LILIA TATIANA ROA AVENDANO
oEcocaous I DENCOON OE AN I DESCOSN e CEsTon l ORECOON e ASARCS.
BOOAEISEADY AERENTILES SECTORALY STECRAL G MABRICRS COBTRACS Y
FCORTINCC. Ry FROUSECR ACLATICOS
Cwectors 9 Ovwcser Oinecseen

Viceministra
FROLATOMORCO

oe
Orecsces

Fuente: Pagina web del Ministerio

3. Metodologia de la caracterizacion

El presente analisis se desarrolld bajo la siguiente metodologia de trabajo, que
permite el analisis de la informacion de la que dispone la entidad para la
caracterizacion de sus usuarios, ciudadania y grupos de valor.
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Figura No. 2 Diagrama de Flujo metodologia
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Fuente: Tomado de la Guia de Caracterizaciéon DNP

La implementacion de estas fases se generd de la siguiente manera:

Fase 1: se identificaron las necesidades de realizacion de la caracterizacién y se
establecid un objetivo general y objetivos especificos que generaran este el
alcance planteado.

Fase 2: se establecié una lider que llevara a cabo la ejecucién del paso a paso
para la entrega final del presente documento.

Fase 3: una vez establecidas las variables de estudio, se llevd a cabo una
priorizacion y se identificaron las fuentes de informacion y los mecanismos de
recoleccion. El Ministerio de Ambiente y Desarrollo Sostenible, en su proceso de
caracterizacién de usuarios y Grupos de valor 'del afio 2023 consolid6 la
informacién recolectadas desde el 1 de enero de 2023 hasta el 31 de diciembre
de 2023, tomando como base todos los registros, a partir de los requerimientos
efectuados en las PQRSD recibidas por los canales de atencion (formulario
electrénico, chat institucional, correo electrénico y ventanilla Unica de
correspondencia), de manera escrita, fisica o por medio de los canales de primer
contacto (chat web, WhatsApp, telefonico y presencial), protegiendo los datos
personales.

También se tienen en cuenta los registros de funcionarios y contratistas
generados por la Oficina de Talento Humano. De igual manera, se hace uso de
la informacion generada por la plataforma Vital y las interacciones que realiza la
ciudadania y los Grupos de valor al acceder a la pagina web institucional
www.minambiente.gov.co, tal como lo muestra la siguiene tabla:
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Tabla No. 1 Fuentes de informacion

Unidad Coordinadora para el
Reporte PQRSD 2023 Gobierno Abierto y Servicio a la Mensual
ciudadania

Unidad Coordinadora para el
Gobierno Abierto y Servicio a la Mensual
ciudadania

Estadisticas de Canales de atencion
2023

Informe de Participacion Ciudadana Subdireccién de Participacion y

2023 Educacion Anual
Informe de satisfaccion 2023 Oficina Asesora de Planeacion Anual
fici T logi I
Informe de plataforma VITAL 2023 Oficina .d’e ecno oglas.de .a, Anual
Informacidén y la Comunicacion
Reporte de interaccion pagina web - Grupo de Comunicaciones - Anual
Google Analytics 2023 Despacho de la Ministra
Caracterizacion de servidores publicos Grupo de Talento Humano Anual
Caracterizacion de contratistas Grupo de Contratos Anual

Fuente: Secretaria General - UCGA

Fase 4: se llevaron a cabo analisis detallados de las variables y la informacién
disponible para la entidad, este proceso permitid la caracterizacién precisa de
los distintos grupos o segmentos de interés. Se evaluaron multiples dimensiones
de los datos, incluyendo demograficas, geograficas y de comportamiento, para
obtener una visién integral de la poblacion estudiada, este analisis fue
fundamental para identificar patrones, tendencias y diferencias significativas
entre los segmentos.

Fase 5: Con la informacion recopilada, se procedié a la tipificacidon y selecciéon
de datos reservados en la quinta fase, este paso implico clasificar y categorizar
los datos segun criterios predefinidos, asegurando que se mantuvieran los
estandares de privacidad y confidencialidad. Los datos reservados fueron
seleccionados cuidadosamente para proteger la informacion sensible,
cumpliendo con las normativas y regulaciones vigentes sobre proteccion de
datos.

Fase 6: Se aplicaron filtros sobre los datos recibidos de cada una de las areas
de la entidad. Este proceso permitié depurar y refinar la informacién, asegurando
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su calidad y relevancia. Posteriormente, se llevd a cabo la estructuracién y
automatizacion de las bases de datos, lo que facilitdé el analisis y cruce de
informacién. La automatizacién de estos procesos no solo mejoré la eficiencia,
sino que también permitié un manejo mas agil y preciso de los datos, habilitando
analisis complejos y multifacéticos.

Fase 7: Los resultados del analisis fueron documentados y plasmados en el
presente texto. Esta informacion fue socializada con las diferentes areas de la
entidad para que pudieran revisar, comentar y aportar sus perspectivas. Este
proceso colaborativo aseguré que los hallazgos fueran comprensivos y alineados
con las necesidades y objetivos de cada area. Tras la incorporacién de los
comentarios y ajustes necesarios, la informacién fue publicada en la pagina web
de la entidad, haciéndola accesible para el publico y otras partes interesadas.

4. Definicion de variables

A continuacién, se relacionan las variables dispuestas en la "Guia de
caracterizacion de ciudadania y grupos de valor” que fueron tenidas en cuenta
para realizar la caracterizacion de la ciudadania y los grupos de valor:

Figura No. 3 Variables de caracterizacion

- Variables

l

NATURALES AL B
FUNCIONARIOS CONTRATISTAS Departamentos
g
=
a9
TOTALIDAD DE Geografica =y
PERSONAS POR oo
GRUPO DE VALOR, TOTALIDAD DE w o
Demogrdafica PERSONAS POR 38
GRUPO DE VALOR, a L
./R, o
Sexo/Género Género Etnia Discapacidad ¥
Organizacionales
Nicleo basico de
conocimiento Relacionamiento
Dependencia Intrinseca sector
solictiante Tematica Econémico

Areas

Fuente: Secretaria General - UCGA
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4.1 Descripcion de variables por tipo de persona

A continuacién se describen las variables de acuerdo con el tipo de persona:

4.1.1 Personas Naturales

a. Geografica - Ubicacidén: Esta variable permite identificar el lugar y region
de residencia o trabajo de la ciudadania, usuario o grupo de interés.
Igualmente, permite identificar la ciudadania y grupos de valor con
caracteristicas homogéneas dentro de una localidad definida. Ejemplo:
areas urbanas o rurales, municipios o ciudades capitales, barrios,
localidades, vereda, resguardo, consejo comunitario.

b. Demografica - Género: Esta variable permite identificar el género
registrado para cada una de las personas naturales, por lo tanto, es
posible identificar el tipo de usuario que puede generar mas receptividad
para la Entidad.

c. Demografica - Etnia: Esta variable permite identificar la pertenencia o
identificacion que tiene el individuo con un grupo étnico, con rasgos
socioculturales diferentes con respecto a otros grupos o individuos.

d. Demografica - Vulnerabilidad: Esta variable permite identificar individuos
con caracteristicas que pudiesen limitar su capacidad de acceder en
igualdad de condiciones a los servicios del Estado o cuyos derechos hayan
sido vulnerados. Dentro de esta variable se cataloga personas con
discapacidad (visual, auditiva, sordo ceguera, fisica o0 motora, cognitiva,
mental o muiltiple). La adecuada identificacion de la ciudadania con
respecto a esta variable es fundamental para el disefio de estrategias
diferenciales que garanticen un acceso universal a los tramites y servicios
del Estado.

e. Intrinseca - Intereses: Esta variable permite identificar actividades o
informacién que cautiva la atencion de la ciudadania, o interesados. Es
importante para identificar temas comunes que faciliten la comunicacion
con la ciudadania y grupos de valor, la posible oferta de servicios que
puede demandar de acuerdo con sus intereses, asi como informacion
relevante que puede cautivar la atencion de la ciudadania.

f. Intrinseca - Uso de canales de atencién: Canales de atencién que la
ciudadania, usuario (as) o grupo de interés, efectivamente usa. Esta
variable es importante para identificar canales de comunicacién y/o
prestacion de servicios, en los cuales la interaccion sea mas efectiva,
especialmente si se pregunta por la frecuencia de uso del canal y los
horarios de preferencia de uso. Ejemplo: internet, telefonia, televisién,
puntos de atencidn, ferias de servicio, foros, conversatorios, correo postal,
redes sociales, etc.
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4.1.2 Personas Juridicas

a. Geografica — Cobertura geografica: Esta variable permite identificar el
lugar y region de residencia o trabajo de la ciudadania, usuario (as) o
grupo de interés. Igualmente, permite identificar la ciudadania y los
grupos de valor con caracteristicas homogéneas dentro de una localidad
definida. Ejemplo: &reas urbanas o rurales, municipios o ciudades
capitales, barrios, localidades, vereda, resguardo, consejo comunitario.

b. Tipologia Organizacional - Organizacidon/Sector del cual depende: Hace
referencia a la existencia de una organizacion superior y rectora, como en
el caso de los conglomerados o las entidades del estado. Esta variable es
importante para identificar necesidades de validacion en los
requerimientos de servicios hechos por las organizaciones usuarias.
Ejemplo: entidad cabeza de sector, entidad adscrita, entidad vinculada,
grupo industrial, casa matriz de una multinacional.

c. Tipologia Organizacional - Canales de atencién disponibles: Canales de
interaccion que las entidades usuarias tienen habilitados para su
interaccidon con su poblacidn objetivo.

5. Caracterizacion de usuarios, ciudadanias y grupos de valor

La presente caracterizacién busca identificar las caracteristicas, necesidades y
expectativas de toda la ciudadania que interactia con el Ministerio de Ambiente
y Desarrollo Sostenible con el fin de generar estrategias de mejora en la oferta
institucional de tal manera que logre llegar a todas las poblaciones del pais.

A continuacién, se presenta el anadlisis sobre dos principales grupos
caracterizados: grupos internos del Ministerio de Ambiente y Desarrollo
Sostenible y usuarios y Grupos de valor.

5.1 Caracterizacion usuario y grupos de valor internos

La caracterizacién de los usuarios internos del Ministerio de Ambiente y
Desarrollo Sostenible busca determinar los atributos peculiares de los y las
trabajadores y trabajadoras que realizan sus actividades con el fin de dar
cumplimiento a la misionalidad del Ministerio. Esta caracterizacidn se basa en la
informacién remitida por los grupos de Contratos y Talento Humano,
considerando variables de sexo/género, tipo de vinculacion y perfil profesional.

De acuerdo con la
Figura No. 4, se identifican los grupos de valor interpretados en esta
caracterizacion.
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Figura No. 4. Caracterizacion interna
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Fuente: Secretaria General - UCGA

Durante el afio 2023, el Ministerio de Ambiente y Desarrollo Sostenible contd
con un total de 1371 trabajadores. Cabe destacar que, en cuanto a los
funcionarios, la planta de personal esta compuesta por 378 personas, de las
cuales 308 ocupaban sus puestos y 70 estaban vacantes durante este periodo.

Tabla No. 2. Planta Ministerio de Ambiente y Desarrollo Sostenible 2023

| unciacin _colaporadores

Funcionarios 308
Contratistas 1063
Total 1371

Fuente: Talento Humano y Grupo de contratos

5.1.1 Genero

Para la vigencia de 2023, el 53% de los colaboradores identificados, corresponde
al género femenino, equivalente a 162 mujeres, mientras que el 47%
corresponde al género masculino. Durante el mismo periodo, el Ministerio de
Ambiente y Desarrollo Sostenible conté con 601 contratistas que se identificaron
con el género femenino, representando el 57%, y 462 contratistas que se
identificaron con el género masculino, representando el 43%, se puede deducir
gue hay mas personas que se identifican con el género femenino.
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Figura No. 5 Genero Colaboradores Ministerio de Ambiente y Desarrollo Sostenible 2023

601

462

162 146

Contratistas Funcionarios Total
Femenino 601 162 763
Masculing 462 1486 608

Fuente: Talento Humano y Grupo de contratos

5.1.2 Perfil profesional funcionarios

De la totalidad de empleos en el Ministerio de Ambiente y Desarrollo Sostenible,
el 63% corresponde a profesionales (193 funcionarios/as), el 14% (44
funcionarios/as) al nivel asesor, el 10% (31 funcionarios/as) al nivel asistencial,
el 8% (25 funcionarios/as) al nivel técnico y el 5% (15 funcionarios/as) a
directivos. De los contratistas, el 86% (915 personas) son profesionales,
mientras que el 14% (148 personas) brindan apoyo a la gestion.

Tabla No. 3. Niveles jerarquicos de los funcionarios

[ Niveles [ valor |

Directivo 15
Asesor 44
Profesional 193
Técnico 25
Asistencial 31
Total 308

Fuente: Talento Humano y Grupo de contratos

Adicionalmente, para los contratistas, se tomaron como base los nucleos basicos
de conocimiento establecidos por la Comision Nacional del Servicio Civil y se
agruparon los datos de la siguiente manera: Agronomia, Veterinaria y Afines
(correspondiente al 1% de los contratistas); Bachiller y Técnico (correspondiente
al 12% de los contratistas), Bellas Artes (correspondiente al 1% de los
contratistas); Ciencias De La Educacion (correspondiente al 1% de los
contratistas); Ciencias de la Salud (correspondiente al 1% de los contratistas);
Ciencias Sociales y Humanas (correspondiente al 34% de los contratistas);
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Economia, Administracién, Contaduria y Afines (correspondiente al 12% de los
contratistas), Ingenieria, Arquitectura, Urbanismo y Afines (correspondiente al
31% de los contratistas) y finalmente Matematicas y Biologia (correspondiente
al 6% de los contratistas)

Tabla No. 4. Perfil profesional contratistas

Agronomia, veterinaria y afines 11

Bachiller y técnico 126

Bellas artes 14

Ciencias de la educacion 15

Ciencias de la salud 13

Ciencias sociales y humanas 363
Economia, administracién,

contaduria y afines 125

Ingenieria, arquitectura, urbanismo
y afines 333
Matematicas y biologia 63

| Total,General | 1063 |

Fuente: Talento Humano y Grupo de contratos

5.2 Caracterizacion usuarios externos

Durante la vigencia de 2023 la Entidad recibié un total de 54.792 comunicaciones
oficiales a través de los canales de radicacidon (ventanilla de correspondencia,
correo electronico, formulario virtual), y 9.815 ciudadanos (as) fueron atendidos
por los canales de primer contacto (Chatbot, WhatsApp, Telefénico, Presencial.)
Para un total de 64.607 solicitudes de la ciudadania.

De acuerdo con los datos recolectados en cada una de las interacciones con los
usuarios, partiendo de la aplicacién de la politica de datos personales, se
identificé el tipo de persona de los usuarios del Ministerio de Ambiente y
Desarrollo Sostenible siendo las personas juridicas con mayor numero de
consultas. La informacion se presenta en la Tabla No. 5

Tabla No. 5 Clasificacion por tipo de persona, de las solicitudes gestionadas en el Ministerio en
la vigencia 2023

[ Tipodepersona |

Persona Natural 19085

Persona Juridica 44533
Andnimo 989

Total 64607

Fuente: Secretaria General - UCGA
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Con el propdsito de focalizar las necesidades y expectativas de los grupos de
valor, se clasifican las variables descritas en el numeral 4 por tipos de la
ciudadania y grupos de valor, por ende, se realiza una agrupacién de estos, a fin
de que sean caracterizados en su totalidad; como personas naturales se incluye
la informacion de las personas naturales y los andénimos; como personas
juridicas se agruparan las personas juridicas, los entes gubernamentales y los
entes de control.

5.2.1 Persona Natural

A continuacién, se despliegan las variables identificadas para las personas
naturales (naturales y andénimos), con una totalidad de registros de 20.074
solicitudes.

Tabla No. 6 Cantidad de solicitudes de personas naturales vigencia 2023

[ Tipo de persona |

Persona

Natural 19085

Andnimo 989
Total 20074

5.2.1.1 Ubicacion geografica

De acuerdo con los datos registrados de PQRSD y tramites para el afio 2023, se
identificaron solicitudes de informacién por fuera del pais, la Tabla No. 7
presenta los paises de donde se efectuaron solicitudes.

Tabla No. 7. Paises de origen de solicitudes de personas naturales vigencia 2023

Colombia 19757
No registra 226
Estados unidos 17
Espafia 12
México 10
Costa rica 7
Argentina 6
Brasil 5
Chile 4
Amsterdam 3
Ecuador 3
Inglaterra 3
Per( 3
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Total

20074

Fuente: Secretaria General - UCGA

De acuerdo con la tabla anterior, se identifica que Colombia es el pais en el cual
se reciben mayor numero de solicitudes de informacidon por medio de los canales
de radicacion y canales de primer contacto con un 99,42%, seguido de Estados
Unidos con un 0.08% y Espafia con el 0.06% de las solicitudes de personas

naturales.

Dado que en Colombia se recibieron 19.757 solicitudes de informacidén, se realiza
un analisis de los departamentos con mayor demanda de solicitudes de personas

naturales, los resultados se presentan en la Figura No. 6Figura No. 6
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Figura No. 6 Cantidad de solicitudes por departamento

@

Fuente: Secretaria General - UCGA

Tabla No. 8 Departamentos - Personas naturales

[ Bogota | 11957 [
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Antioquia 1152
Valle del cauca 951
Cundinamarca 859
Santander 468
Boyaca 365

Meta 337

No registra 317
Atlantico 313
Huila 280
Tolima 243
Bolivar 241
Cordoba 241
Norte de Santander 236
Cesar 230
Caldas 211
Narifio 209
Cauca 176
Caqueta 163
Magdalena 154
Putumayo 153
Risaralda 140
Sucre 120
Casanare 118
Quindio 93
Choco 79
La guajira 79
Guaviare 51
Arauca 49
Archipiélago de San Andrés 27
Amazonas 25
Vichada 20
Guainia 14

Vaupés 3
Total 20074

Fuente: Secretaria General - UCGA

De acuerdo con los datos registrados en la Tabla No. 8 de las 20.074 personas
naturales y anénimos, que realizaron comunicaciones, para el afio 2023 se
identific6 que Bogotd D.C. se efectuaron 11.957 comunicaciones
correspondientes al 59.56%, seguido de Antioquia con el 5.73% vy Valle del
Cauca con 4.73%.
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5.2.1.2 Demografia

Género: Para la vigencia 2023, se identificaron 20.074 solicitudes de personas
naturales y anoénimos, de las cuales el 50.75% (10188 solicitudes) fueron
realizadas por hombres, 43.11% (8.654 solicitudes) fueron remitidas por
mujeres, el 1.21% (243 solicitudes) no fue posible identificar el género y el
4.92% restante corresponde a las solicitudes enviadas por anénimos.

Figura No. 7 Género de las personas naturales

243

989‘

= Femenino = Masculino Anonimo = No se identifica

Fuente: Secretaria General - UCGA

Etnia: Para la vigencia 2023 de las 20.074 comunicaciones efectuadas por
personas naturales y anonimas y a partir del autorreconocimiento de los usuarios
(as), de pertenencia a un grupo étnico (con rasgos socioculturales diferentes a
los demas usuarios (as)), se identificaron las siguientes etnias, la informacion
se presenta en la Tabla No. 9

Tabla No. 9 Grupos étnicos que realizaron solicitudes de informacién en la vigencia 2023

G

Indigena 137
Campesino 87
Afrocolombiano 65
Palenquera 32
Mestizo 8
Raizal 5
LGTB 1
No se identifica 18750
Andnimo 989
Total 20074

Fuente: Secretaria General - UCGA
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5.2.1.3 Intrinsecas

5.2.1.3.1 Uso de canales de atencion y radicacion

El Ministerio de Ambiente y Desarrollo Sostenible recibié en la vigencia 20.074
solicitudes referentes a PQRSD, solicitudes de acceso a informacion publica y
demanda de tramites y servicios en general, teniendo en cuenta que la recepcién
de solicitudes se realiza en los canales de atencién y canales de primer contacto
se registran los siguientes resultados.

En la Figura No. 8, se infiere que el canal de recepcion preferido por las
personas naturales es el correo electrénico con un 85.6% (9.955 solicitudes),
seguido del formulario PQRSD disponible en la pagina web institucional con un
9.59% (1.116 solicitudes) y en ultimo lugar se encuentra la ventanilla de
radicacion con un 4.79% (557 solicitudes).

Figura No. 8 Canales de radicacién usados por las personas naturales

= Correo electrénico = Formulario Web PQRSD

Fuente: Secretaria General - UCGA

Como se evidencia en la Figura No. 9, el canal de mayor demanda las personas
naturales, para este periodo fue el chat institucional con un 33.49% (2.829
solicitudes), seguido de WhatsApp 28.56% (2.413 solicitudes), y del telefénico
con un 14.76% (1.247 solicitudes), en el canal de celular ingresaron 799
solicitudes (9.46%) y la atencién presencial ingresaron 710 solicitudes (7.29%).
Los canales con menor cantidad de consultas fueron, el conmutador (415
solicitudes 4.91%) y la linea jaguar (33 solicitudes 0.39%).
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Figura No. 9 Canales de atencidén usados por las personas naturales
3

= Chat = WhatsApp = Telefénico = Celular = Presencial = Conmutador = Linea Jaguar

3

Fuente: Secretaria General - UCGA

5.2.1.3.2 Tematica

Para la vigencia 2023 el Ministerio de Ambiente y Desarrollo Sostenible atendio
las comunicaciones oficiales radicadas por la ciudadania, a partir del analisis
efectuado a cada una de las comunicaciones, se logré efectuar la identificacion
de 35 tematicas de mayores consultas. La Tabla No. 10 presenta las tematicas
de interés de las personas naturales en la vigencia 2023.

Tabla No. 10. Tematicas de las solicitudes efectuadas por personas naturales, vigencia 2023

[ remsnas [ GRS

Informacion General sector ambiental 11004
Consultas sobre radicados 927
Procesos judiciales 819
Normativa 777
Tramites Ambientales 764
VITAL 750
Gobierno Abierto, cédigo de ética y buen gobierno 630
Gobernanza forestal 563
Gestion de proyectos y fondos del sector ambiental 551
Gestion Ambiental Urbana 888
Solicitudes de talento humano 246
Fauna y Flora 241
Negocios Verdes 209
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Reuniones - mesas de trabajo- cooperaciones

nacionales e internacionales 183
Adaptacién al cambio climatico 179
Pagos por servicios ambientales 178

Participacién y Educacion Ambiental 176
Cuencas y manejo de recurso hidrico 138
Reservas forestales, Zonas protegidas 118

Meritocracia 116
Beneficios tributarios 114
Bonos de carbono 104
Incentivos forestales 88
Huella de Carbono 75
Licencia Ambiental 71
Transparencia y acceso a la informacion 53
Certificados Laborales 34
Economia circular 23
Sello Ambiental Colombiano 20
Ejecucidén presupuestal Sectorial e Institucional 9
Innovacion 7
SINA 7
Gestion del riesgo y desastres 6
Conservacion de la biodiversidad marina, costera e 3
insular y ecosistémicos
Reguerimientos entes de control 3
Total 20074

Fuente: Secretaria General - UCGA

De acuerdo con la informacion de la Tabla No. 10, se identifica que las
tematicas de mayor interés por parte de las personas naturales, es la
Informacion general del sector con un 54.8% (11.004 solicitudes), en segundo
lugar, se encuentran las solicitudes de consulta de radicados del Ministerio con
un 4.61% (927 solicitudes), en tercer lugar, registra los procesos judiciales con
un 4.07% (819 solicitudes).

522 Persona Juridica

A continuacion, se despliegan las variables identificadas para las personas
juridicas (entes gubernamentales, personas juridicas, entes de control), con una
totalidad de registros de 44.533 solicitudes.
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Tabla No. 11 Cantidad de solicitudes de personas juridicas vigencia 2023

[ TIPO DE PERSONAS | Cantidad]|

Ente gubernamental 13286
Entes de control 9139
Sector privado 21122
Congreso 409
Tercer Sector 577
Total 44533

Fuente: Secretaria General - UCGA

5.2.2.1 Ubicacion geografica

De acuerdo con los datos registrados de PQRSD y tramites para el afo 2023, se
identificaron solicitudes de informacién por fuera del pais, la Tabla No. 12

presenta los paises de donde se efectuaron solicitudes.

Tabla No. 12 Paises de origen de solicitudes de personas juridicas vigencia 2023

[ Pais | cantidad |

Colombia 44512
No registra 10
Chile 5
Uruguay 3
Ecuador 1
México 1
Peru 1

Total 44533

Fuente: Secretaria General - UCGA

De acuerdo con la tabla anterior, se identifica que Colombia es el pais en el cual
se reciben mayor numero de solicitudes de informacién por medio de los canales
de radicacién y canales de primer contacto con un 99,9%, los demas paises se
encuentran igual o inferior al 0.1%. En la siguiente figura se presenta la
informacidén de los departamentos de origen de las solicitudes de personas

juridicas.
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Figura No. 10 Cantidad de solicitudes por departamento

Fuente: Secretaria General - UCGA

De acuerdo con los datos registrados en la Tabla No. 13Tabla No. 8 de las
44,533 personas juridicas, que realizaron comunicaciones, para el afio 2023 se

identific6 que

Bogota

D.C

se

efectuaron

27.344

comunicaciones
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correspondientes al 61.4%, seguido de Antioquia con el 8.77% y Valle del Cauca
con 4.03%.

Tabla No. 13 Departamentos de origen de solicitudes de personas juridicas vigencia 2023

| Departamento | Cantidad _

Bogota 27344
Antioquia 3906
Valle del cauca 1797
Putumayo 1200
Santander 884
Magdalena 841
Narifio 715
Meta 707
Cundinamarca 680
Boyaca 614
Huila 513
Bolivar 482
Tolima 481
Atlantico 452
Coérdoba 438
Cesar 429
Cauca 340
Risaralda 333
Caldas 328
Caqueta 318
Norte de Santander 306
Choco 213
Quindio 206
Sucre 205
La guajira 204
Casanare 176
Guainia 103
Guaviare 82
Archipiélago de san
Andrés /8
Vichada 58
Amazonas 35
Arauca 32
No registra 21
Vaupés 12
Total 44533

Fuente: Secretaria General - UCGA
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5.2.2.3 Sector publico

Para la vigencia 2023, se identificaron 13.286 solicitudes realizadas por entes
gubernamentales, los cuales se clasifican en diferentes tipos de entidades tal
como se presenta en la Tabla No. 14

Tabla No. 14 Entidades gubernamentales que realizaron solicitudes de informacion en la
vigencia 2023

[_Ente Gubernamental __ Cantidad |

Autoridades ambientales 4967
Otras entidades 2924
Adscritas vinculadas 2259
Ministerios 1369
Presidencia 755
Alcaldia 716
Gobernacién 296
Total 13286

Fuente: Secretaria General - UCGA

De acuerdo con la informacion anterior, se identifica que la entidad
gubernamental que mas realizé solicitudes fueron las autoridades ambientales
con un 37.38% (4.967 solicitudes), en segundo lugar se encuentran otras
entidades con un 22% (2.924 solicitudes), seguido de las entidades Adscritas
Vinculadas con un 17% (2.259 solicitudes), en cuarto lugar se encuentran los
Ministerios con un 10.3% (1.369 solicitudes); las demas entidades son iguales
o inferiores al 6% del total de solicitudes realizadas por los entidades
gubernamentales.

Durante la vigencia 2023 se recibieron 1.705 solicitudes recibidas por entes de
control, los cuales se clasifican segun lo dispuesto en la Tabla No. 15

Tabla No. 15. Solicitudes realizadas por entes de control, vigencia 2023

|__Entes de control [ Cantidad |

Entidades Judiciales 7843
Procuraduria 638
Contraloria 302
Defensoria 174
Personeria 100

Fiscalia 82
Total 9139

Fuente: Secretaria General - UCGA

El 85.9% (7.843 solicitudes) de las solicitudes realizadas por los entes de control
corresponden a entidades judiciales, en los cuales se identificaron juzgados y
tribunales, en segundo lugar, se encuentra la procuraduria con un 6.9% (638
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solicitudes); seguido por la contraloria con un 3.3% (302 solicitudes); en cuarto
y quinto lugar se encuentran las solicitudes realizadas por la Defensoria del
Pueblo y la Personeria con un 1% (174 y 100 solicitudes respectivamente).

Finalmente se identificaron 409 solicitudes recibidas por parte el Congreso de la
Republica.

5.2.2.3.1 Demografia

Género: Para la vigencia 2023, se identificaron 22.834 solicitudes del sector
publico, de las cuales el 41.67% (9.517 solicitudes) fueron realizadas por
hombres, 30.87% (7.050 solicitudes) fueron remitidas por mujeres, el 27.44%
(6.267 solicitudes) no fue posible identificar el género.

Figura No. 11 Género de las personas juridicas sector publico

= Femenino = Masculino No se identifica

Fuente: Secretaria General - UCGA

5.2.2.4 Sector Privado

Durante la vigencia 2023, se identificaron 21.122 solicitudes realizadas por
personas juridicas del sector privado, la Tabla No. 16 presenta los sectores
econdmicos analizados para la caracterizacion.
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Tabla No. 16 Solicitudes realizadas por sectores econémicos, vigencia 2023

[ Sector Econémico _Cantidad]

Otros 11711

No se identifica 8508
Transporte 471
Energético 190
Industrial 83
Minera 62
Financiera 44
Infraestructura 31
Minero 22

Total 21122

Fuente: Secretaria General - UCGA

Conforme a la tabla anterior, es posible identificar que el sector econémico con
mayor numero de solicitudes fue el sector transporte con un 2.17% (471
solicitudes), seguido por el sector energético con un 0.89% (190 solicitudes), en
tercer lugar, se encuentra el sector industrial con un 0.39% (83 solicitudes).
Ademas, se evidencian 11.711 datos analizados en sectores econdmicos
variados, dentro de los cuales se encuentran empresas de consultorias, apoyo a
la gestidon y demas sectores.

5.2.2.4.1 Demografia

Género: Para la vigencia 2023, se identificaron 21122 solicitudes de personas
juridicas sector privado, de las cuales el 34.26% (7225 solicitudes) fueron
realizadas por hombres, 25.28% (5340 solicitudes) fueron remitidas por
mujeres, el 40.51% (8557solicitudes) no fue posible identificar el género.

Figura No. 12. Género de las personas juridicas sector privado

= Femenino = Masculino No se identifica

Fuente: Secretaria General - UCGA
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5.2.2.5 Tercer sector

Durante la vigencia 2023, se identificaron 577 solicitudes realizadas por
personas juridicas del tercer sector, la Tabla No. 17Tabla No. 16 presenta los
sectores econdmicos analizados para la caracterizacién.

Tabla No. 17. Tercer sector 2023

[ TercerSector _ Cantidad]

Académico 275
Fundaciones 152
Veeduria 150
Total 577

Fuente: Secretaria General - UCGA

Conforme a los datos presentados en la tabla anterior, es posible identificar que
la mayoria de las consultas del tercer sector provienen del sector académico,
representando el 47.66% (275 solicitudes); En segundo lugar, se encuentran las
fundaciones con un 26.34% (152 solicitudes). Finalmente, el grupo de veeduria
destaca con el 25.99% (150 solicitudes).

5.2.2.5.1 Demografia

Género: Para la vigencia 2023, se identificaron 577 solicitudes de personas
juridicas del tercer sector, de las cuales el 18.71% (108 solicitudes) fueron
realizadas por hombres, 13.69% (79 solicitudes) fueron remitidas por mujeres,
el 67.59% (390 solicitudes) no fue posible identificar el género.

Figura No. 13 Género de las personas juridicas tercer sector

= Femenino = Masculino No se identifica

Fuente: Secretaria General - UCGA
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5.2.3 Intrinsecas

5.2.3.1 Uso de canales de atencion y radicacion

El Ministerio de Ambiente y Desarrollo Sostenible recibié en la vigencia 44.533
solicitudes referentes a PQRSD, solicitudes de acceso a informacién publica y
demanda de tramites y servicios en general, teniendo en cuenta que la recepcién
de solicitudes se realiza en los canales de atencién y canales de primer contacto
se registran los siguientes resultados.

En la Figura No. 14Figura No. 8, se infiere que el canal de recepcion preferido
por las personas juridicas es el correo electrénico con un 93.9% (40.560
solicitudes), seguido de la ventanilla de radicacion con un 5.79% (2.408
solicitudes) y en ultimo lugar se encuentra el formulario de PQRSD con un 0.43%
(188 solicitudes).

Figura No. 14 Canales de radicacién usados por las personas juridicas
188

sz

= Correo electrénico = Formulario Web PQRSD = Ventanilla Unica de Correspondencia

Fuente: Secretaria General - UCGA

Como se evidencia En la Figura No. 15Figura No. 9, el canal de mayor demanda
las personas juridicas, para este periodo fue el WhatsApp con un 29.77% (410
solicitudes), seguido de Chat Web 22.73% (313 solicitudes), y del telefénico con
un 20.33% (280 solicitudes), en el canal de presencial se registraron 139
solicitudes (10.09%) y al celular ingresaron 122 solicitudes (8.85%). Los canales
con menor cantidad de consultas fueron, el conmutador (107 solicitudes 7.77%)
y la linea jaguar (6 solicitudes 0.49%).



MINISTERIO DE AMBIENTE Y (@ oo
DESARROLLO SOSTENIBLE Proceso: Servicio al Ciudadano VIDA

Version 1 Vigencia: 28/06/2024 Codigo: DS--A-SCD-16

Figura No. 15 Canales de atencién usados por las personas juridicas

Za

-

= Celular = Chat = Conmutador = Linea Jaguar = Presencial = Telefonico = WhatsApp

Fuente: Secretaria General - UCGA

5.2.3.2 Tematica personas juridicas

Para la vigencia 2023 el Ministerio de Ambiente y Desarrollo Sostenible atendio
las comunicaciones oficiales radicadas por la ciudadania, a partir del analisis
efectuado a cada una de las comunicaciones, se logré efectuar la identificaciéon
de 35 tematicas de mayores consultas. Tabla No. 18 presenta las tematicas de
interés de las personas juridicas en la vigencia 2023.

Tabla No. 18. Teméticas de las solicitudes efectuadas por personas juridicas, vigencia 2023

Informacion General sector ambiental 18560
Procesos judiciales 11595
Gobierno Abierto, cédigo de ética y buen gobierno 3022
Gobernanza forestal 2670
Gestion Ambiental Urbana 1899
Reuniones - mesas de_ trabajo_— cooperaciones nacionales 1459
e internacionales
Adaptacion al cambio climatico 1366
Requerimientos entes de control 777
Gestion de proyectos y fondos del sector ambiental 710
Tramites Ambientales 703
Normativa 339
VITAL 291

Cuencas y manejo de recurso hidrico 279
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Ejecucion presupuestal Sectorial e Institucional 209
Consultas sobre radicados 155
Reservas forestales, Zonas protegidas 131
Fauna y Flora 75
Participacion y Educacion Ambiental 73
Negocios Verdes 57
Solicitudes de talento humano 28
SINA 19
Huella de Carbono 18
Incentivos forestales 11
Licencia Ambiental 10
Gestion del riesgo y desastres 10
Pagos por servicios ambientales 9
Conservacion de la biodiversidad marina, costera e 9
insular y ecosistémicos
Beneficios tributarios 8
Economia circular 8
Bonos de carbono 7
Sello Ambiental Colombiano 5
Transparencia y acceso a la informacion 4
Meritocracia 2
Certificados Laborales 1
Innovacion 14
Total 44533

Fuente: Secretaria General - UCGA

5.3 Pagina web

El objetivo del portal web del Ministerio de Ambiente y Desarrollo Sostenible es
ofrecer informacién relevante, alinedndose con el principio de transparencia
activa. La caracterizacion de las consultas realizadas en la pagina web
institucional durante la vigencia 2023 busca identificar las tematicas mas
consultadas y el comportamiento de los usuarios en el sitio, con el fin de
implementar acciones que mejoren la calidad de la informacién ofrecida.

Los datos recopilados se obtienen a través de Google Analytics, una herramienta
de analisis web utilizada en marketing digital. Las visitas por interés de blusqueda
permiten identificar las paginas, temas o secciones del portal web del Ministerio
que reciben la mayor cantidad de visualizaciones o presentan un mejor
rendimiento segun el nUmero de usuarios. Esta informacién es fundamental para
mejorar la calidad del contenido proporcionado en la pagina web, ya que permite
identificar qué temas atraen mas a los usuarios.
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Durante la vigencia 2023, se registraron 266.000 usuarios que contactaron al
Ministerio de Ambiente y Desarrollo Sostenible a través de la pagina web. Esta
informacién se consolida mediante los ingresos y busquedas que dirigen a la
pagina del Ministerio, como se muestra en la siguiente imagen.

Figura No. 16. Usuarios Pagina web

Usuarios @ Sesiones coninteraccion @ Conversiones @ @ -
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Fuente: Grupo de Comunicaciones

5.3.1 Tematica mas consultada

De acuerdo con los registros generados en la pagina web, la tematica con mayor
busqueda fue "Informacién general del Ministerio", con un 44% (117.900
visitas). Le siguieron "Gestion Ambiental Urbana" con un 34% (93.000 visitas),
"Gestién de proyectos y fondos del sector ambiental" con un 12% (32.000
visitas), "Conservacién de la biodiversidad marina, costera e insular y
ecosistémicos" con menos del 1% (14.000 visitas) y, por ultimo, "Normatividad"
con 9.100 visitas, como lo muestra la siguiente tabla:

Tabla No. 19 Tematicas pagina web

| Teméticamisvistada | Cantidnd |

Informacion general Ministerio 117900

Gestion Ambiental Urbana 93000

Gestidon de proyectos y fondos

del sector ambiental 32000

Conservacion de la biodiversidad
marina, costera e insular y 14000
ecosistémicos
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Normativa 9100
Total 266000

Fuente: Secretaria General con informacion remitida por el Grupo de Comunicaciones

5.3.2 Ubicacion geografica

En el ano 2023, se registraron 266. 000 vistas en la pagina web, de las cuales
el 83% provino de Colombia, equivalente a 221.357 visualizaciones. Por otro
lado, paises como Espafia, Venezuela y Peru generaron visualizaciones con solo
el 1% cada uno.

-

Colombia

221357 (83%)

México

22003 (9%)

Per(

6471 (3%)

Estados Unidos

3211 (1%)

Ecuador

3200 (1%)

Espafa

2146 (1%)

Argentina

1926 (1%)

Bolivia

1792 (1%)

Guatemala

1741 (1%)

Venezuela

1694 (1%)

Otros paises

1568 (1%)

[

5.3.4 Demografica

Fuente: Secretaria General -Grupo de Comunicaciones

De acuerdo con la informacion generada a través de la pagina web, se
registraron 257,515 ciudadanias. De estos, 181.291 son mujeres, lo que
corresponde al 70.40%, y 76.224 son hombres, lo que corresponde al 29.60%.

Asi lo muestra el siguiente grafico:
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Figura No. 17 Sexo/Género - Pagina web

= Femenino = Masculino

Fuente: Grupo de Comunicaciones

6. Analisis de variables

6.1 Sexo

Para la vigencia 2023, se realizé un anadlisis sobre la caracterizacién de los
individuos, tanto naturales como juridicos, que interactuaron con el Ministerio
de Ambiente y Desarrollo Sostenible, esta interaccidén se llevé a cabo a través
de diversos canales de atencidn y radicacion, asi como mediante la pagina web
del ministerio, en total, se registraron 322.122 contactos.

Un hallazgo significativo de este analisis fue la predominancia de mujeres en el
conjunto de datos, se identificaron 202.413 mujeres, lo que representa un 63%
del total de las interacciones, esta cifra destaca la participacion y el interés
considerable de las mujeres en temas ambientales y en los servicios
proporcionados por el ministerio. Por otro lado, los hombres representaron el
32% de las interacciones, con un total de 103.263 personas, aunque este
porcentaje es menor en comparacion con el de las mujeres, sigue siendo una
cifra relevante que subraya la importancia de mantener enfoques inclusivos y
equitativos en la prestacion de servicios y en las politicas ambientales.

Un aspecto adicional y crucial del andlisis es la identificacion de 15.457
ciudadanos cuyos datos de sexo no se pudieron determinar, constituyendo el 5%
del total, este grupo indeterminado plantea la necesidad de mejorar los
mecanismos de recoleccion de datos para asegurar una mayor precision y
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exhaustividad en futuros estudios. Finalmente, se registraron 989 interacciones
andénimas, representando menos del 1% del total. Aunque esta cifra es minima,
su presencia sugiere la existencia de un segmento de la poblaciéon que prefiere
mantener su anonimato, esto puede ser indicativo de preocupaciones sobre
privacidad o de barreras en el acceso a los servicios que deben ser abordadas
para asegurar una atencidén mas inclusiva y accesible.

6.2 Ubicacion geografica
Para la vigencia 2023, el Ministerio de Ambiente y Desarrollo Sostenible

evidencid un significativo nimero de solicitudes por pais tanto de personas
naturales como juridicas, con un total de 64.607 registros a nivel mundial.

El dato mas destacado es que el 99% de las solicitudes provienen de Colombia,
reflejando una gran concentracion de interés en las actividades del Ministerio
dentro del pais. Ademas, se cuenta con registros de contacto desde Estados
Unidos, Espafia, México, Amsterdam y otros paises de América Latina, aunque
estos representan un porcentaje minimo del total.

Dentro de Colombia, la mayor cantidad de registros se concentra en Bogota D.C.,
con un 60.83% del total (39.301 registros), seguida por Antioquia con un 7.82%
(5058 registros), Valle del Cauca y Cundinamarca con un 4.25% (2.748
registros) y un 3.21% (2059 registros) respectivamente. Las demas ciudades
del pais registran menos del 3%, lo que podria sefialar diferencias en la
accesibilidad o el interés hacia los servicios del Ministerio.

En cuanto a las consultas realizadas en la pagina web del Ministerio, Colombia
se destaca nuevamente con un 83% del total de 221.357 solicitudes, este dato
subraya no solo el interés, sino también la dependencia de las ciudadanias
colombianas en los recursos y servicios ofrecidos en linea por el Ministerio.
México, con un 9% (22.003 consultas), y Perd, con un 3% (6.471 consultas),
son los siguientes paises con mayor interaccidon, aunque sus porcentajes son
significativamente menores. Los demas paises registran menos del 1% de las
consultas.

El analisis de los datos del Ministerio de Ambiente y Desarrollo Sostenible para
el afio 2023 revela una clara predominancia de Colombia tanto en las solicitudes
de contacto como en las consultas en la pagina web. Antioquia, Valle del Cauca,
Cundinamarca y Putumayo son las regiones dentro de Colombia con mayor
interaccion, lo que podria estar relacionado con una mayor accesibilidad y
participacion ambiental. La fuerte presencia de Colombia en las estadisticas del
Ministerio destaca la importancia de seguir mejorando y facilitando el acceso a
los servicios y recursos ambientales para las ciudadanias.
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6.3 Tematicas

Durante la vigencia de 2023, el Ministerio de Ambiente y Desarrollo Sostenible
evidencié un significativo niUmero de solicitudes por diversas tematicas, tanto de
personas naturales como juridicas, registrando un total de 64,607 solicitudes.
Este volumen de solicitudes refleja la amplia gama de intereses y preocupaciones
que la ciudadania tiene en relacién con el medio ambiente y el desarrollo
sostenible.

Las solicitudes se agruparon en 35 tematicas distintas, siendo la categoria con
mayor numero de solicitudes la de Procesos Judiciales, que representd el 19%
del total, con 12,414 registros, le siguieron las solicitudes relacionadas con
Gobierno Abierto, Cédigo de Etica y Buen Gobierno, con el 6% (3.652
solicitudes), y Gobernanza Forestal, con el 5% (3.233 solicitudes). Las demas
tematicas registraron un porcentaje inferior al 4%, lo que indica una distribucién
mas equitativa entre una variedad de temas importantes, pero menos
frecuentemente consultados.

Entre las tematicas menos solicitadas se encuentran: Gestion Ambiental Urbana,
Reuniones y Mesas de Trabajo, Cooperaciones Nacionales e Internacionales,
Adaptacién al Cambio Climatico, Tramites Ambientales, Gestién de Proyectos y
Fondos del Sector Ambiental, Normativa, Consultas sobre Radicados, VITAL,
Requerimientos de Entes de Control, Cuencas y Manejo de Recursos Hidricos,
Fauna y Flora, Solicitudes de Talento Humano, Negocios Verdes, Participacion y
Educacién Ambiental, Reservas Forestales, Zonas Protegidas, Ejecucion
Presupuestal Sectorial e Institucional, Pagos por Servicios Ambientales,
Beneficios Tributarios, Meritocracia, Bonos de Carbono, Incentivos Forestales,
Huella de Carbono, Licencia Ambiental, Transparencia y Acceso a la Informacion,
Certificados Laborales, Economia Circular, SINA, Sello Ambiental Colombiano,
Innovacién, Gestion del Riesgo y Desastres, y Conservacion de la Biodiversidad
Marina, Costera e Insular y Ecosistémica.

Ademas de las solicitudes formales, las consultas en la pagina web del Ministerio
también reflejaron un interés considerable en varias areas. En 2023, se
registraron 266.000 vistas en la pagina web, con las siguientes tematicas
liderando las consultas: Informacion General del Ministerio (117.900 vistas),
Gestion Ambiental Urbana (93.000 vistas), Gestién de Proyectos y Fondos del
Sector Ambiental (32.000 vistas), Conservacion de la Biodiversidad Marina,
Costera e Insular y Ecosistémica (14.000 vistas), y Normativa (9.100 vistas).
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6.4 Método de relacionamiento

En el contexto del afio 2023, el Ministerio de Ambiente y Desarrollo Sostenible
de Colombia ha recogido y analizado datos relevantes sobre las preferencias de
las ciudadanias en cuanto a los modos de relacionamiento, tanto para la
radicacion de solicitudes como para la atencién de consultas. Este analisis revela
tendencias significativas que reflejan las inclinaciones y comportamientos de los
usuarios en relacién con los diversos canales de comunicacién disponibles.

El correo electrénico ha emergido como el medio de radicacion de solicitudes
preferido, con un total de 50.514 interacciones registradas, este dato no solo
subraya la predominancia de los métodos digitales, sino que también pone de
manifiesto la comodidad y accesibilidad que estos ofrecen. La facilidad de enviar
documentos y realizar solicitudes sin necesidad de desplazarse hace que el
correo electréonico sea una opcion atractiva para la mayoria de las ciudadanias.
En comparacion, otros medios como el Formulario Web PQRSD vy la Ventanilla
Unica de Correspondencia registraron 1.304 vy 2.965 solicitudes,
respectivamente, cifras significativamente menores que indican una preferencia
clara hacia el correo electrénico.

En el ambito de la atencion de consultas, las ciudadanias han mostrado una
diversidad de preferencias. El chat ha sido el canal mas utilizado, con 3.142
consultas, lo que refleja una tendencia hacia la inmediatez y la interaccién en
tiempo real, esta preferencia puede estar impulsada por la rapidez de respuesta
y la facilidad de uso que caracterizan a este canal. Otros medios de atencién
también han demostrado ser populares, incluyendo WhatsApp, con 2.823
consultas, y los canales telefénicos, con 1.527 consultas, ademas, el canal
celular y las interacciones presenciales han registrado 939 y 832 consultas,
respectivamente, lo que evidencia la importancia de mantener una gama de
opciones para atender las variadas necesidades de la ciudadania.

La diversidad en la eleccion de los canales de atencidon destaca una realidad
fundamental: las ciudadanias valoran la posibilidad de elegir el medio que mejor
se adapte a sus circunstancias y preferencias individuales. La alta utilizacién de
canales digitales interactivos como el chat y WhatsApp subraya una tendencia
creciente hacia la digitalizacion y la comunicacién instantdnea, no obstante, la
significativa cantidad de interacciones a través de medios tradicionales, como el
teléfono y las consultas presenciales, indica que aun existe una demanda
considerable por la atencidon personalizada y directa.

Este analisis proporciona varias conclusiones y recomendaciones clave para el
Ministerio de Ambiente y Desarrollo Sostenible, en primer lugar, es esencial
mantener y optimizar los canales digitales, especialmente el correo electrdnico,
para asegurar su eficacia y accesibilidad continua. La infraestructura tecnoldgica
debe ser robusta y eficiente para manejar el volumen de solicitudes y garantizar
una experiencia fluida para los usuarios.
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En segundo lugar, la oferta de multiples canales de atencién es crucial para
satisfacer las diversas necesidades de las ciudadanias. La fuerte preferencia por
el chat y WhatsApp indica que se buscan canales que permitan una comunicaciéon
rapida y eficiente. Estos canales deben ser reforzados y ampliados para asegurar
que puedan manejar la creciente demanda.

Por Ultimo, aunque los canales digitales son predominantes, la atencion
personalizada sigue siendo importante para un segmento significativo de la
poblacion. Es crucial fortalecer estos canales tradicionales para asegurar una
atencion inclusiva y accesible para todas las ciudadanias, independientemente
de sus preferencias tecnoldgicas.

En conclusidn, el andlisis de las preferencias de relacionamiento de las
ciudadanias con el Ministerio de Ambiente y Desarrollo Sostenible en 2023 revela
tendencias importantes y proporciona una guia clara para mejorar los servicios
ofrecidos, al adaptar y mejorar continuamente los canales de comunicacién,
tanto digitales como tradicionales, el ministerio puede asegurar una mayor
satisfaccion y participacién ciudadana, promoviendo una interaccion mas
efectiva y eficiente en los temas de radicacion y atencién de consultas.

6.5 Indicador de satisfaccion

El indicador de satisfaccidn refleja la percepcidon de la ciudadania respecto a las
actividades de acompafamiento en el ejercicio misional del Ministerio, en el aho
2023, se registré un nivel de satisfaccion del 97% en la prestacion de los
servicios sobre los cuales se brindd asesoria. Este porcentaje se calcula a partir
de la evaluacién de aspectos especificos, dividiendo la cantidad de aspectos
evaluados con grado de satisfaccion esperado entre el total de aspectos
evaluados en las encuestas. Las areas evaluadas a partir de las encuestas de
satisfaccion que tuvieron un porcentaje de favorabilidad son Direccion de Cambio
Climatico y Gestiéon del Riesgo con un 99,10%, Direccion de Bosques
Biodiversidad y Servicios Ecosistémicos con un 98,18% y Direccion de Asuntos
Marinos, Costeros y Recursos Acuaticos con un 93,14%.



MINISTERIO DE AMBIENTE Y CARACTERIZACION DE CIUDADANIA Y GRUPOS DE INTERES H —
DESARROLLO SOSTENIBLE Proceso: Servicio al Ciudadano VIDA

Version 1 Vigencia: 28/06/2024 Cédigo: DS--A-SCD-16

7. Conclusiones

El andlisis del personal del Ministerio de Ambiente y Desarrollo Sostenible en
2023 muestra una mayor representacion femenina. El 53% de los funcionaros
son mujeres y el 47% hombres. Entre los contratistas, el 57% son mujeres y el
43% hombres. En términos de jerarquia, el 63% de los empleados son
profesionales, seqguidos por asesores (14%), asistenciales (10%), técnicos (8%)
y directivos (5%). Entre los contratistas, el 86% son profesionales y el 14%
brindan apoyo a la gestién.

El perfil profesional de los contratistas es diverso: Ciencias Sociales y Humanas
(34%), Ingenieria, Arquitectura, Urbanismo y Afines (31%), Economia,
Administracién y Contaduria (12%), y otras areas con menor representacion.
Esta diversidad de conocimientos respalda las funciones del ministerio.

Ahora bien, el analisis de las interacciones de las ciudadanias con el Ministerio
de Ambiente y Desarrollo Sostenible en 2023 revela que las mujeres
representaron el 63% de las interacciones, destacando su alto nivel de interés y
compromiso con los temas ambientales. Los hombres constituyeron el 32% de
las interacciones, mientras que el 5% de los ciudadanos no especificaron su
sexo.

Geograficamente, la mayoria de las solicitudes provinieron de Colombia,
especialmente de Bogota D.C. (60.83%), Antioquia (7.82%), Valle del Cauca
(4.25%) y Cundinamarca (3.18%). Esto indica una mayor accesibilidad y
participacion en estas regiones. En términos de consultas en la pagina web,
Colombia representé el 83% del total, seguido por México (9%) y Peru (3%).

Las solicitudes se distribuyeron en 35 tematicas diferentes, siendo los Procesos
Judiciales (19%), Gobierno Abierto, Cédigo de Etica y Buen Gobierno (6%) y
Gobernanza Forestal (5%) las mas consultadas. El correo electrénico fue el
método de radicacion de solicitudes mas utilizado, mientras que el chat y
WhatsApp fueron los canales preferidos para la atencion de consultas. Estos
patrones destacan la importancia de los canales digitales en la comunicacion con
los ciudadanos y la diversidad de intereses en distintos aspectos del desarrollo
sostenible y la gestion ambiental.

8. Fuentes de informacion

e Base de datos de PQRSD suministrada por la Unidad Coordinadora para
el Gobierno Abierto y Servicio a la Ciudadania periodo 1 enero de 2023
- 31 de diciembre 2023

e Base de datos de contratistas y Plan Estratégico suministrada por el
grupo de Talento Humano 2023
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e Informe de satisfaccion suministrado por la Oficina Asesora de
Planeacién 2023

e Base de datos de Canales de Atencion suministrada por la Unidad
Coordinadora para el Gobierno Abierto y Servicio a la Ciudadania
periodo 1 enero de 2023 - 31 de diciembre 2023

e F-M-GDS-18 Seguimiento de actividades SEP 2023 suministrado por la
Subdireccién de Participacién y Educacion.

e Manual del Sistema Integrado de Gestion

e Informacién pagina web suministrado por el Grupo de Comunicaciones
2023.

e Informacion plataforma VITAL suministrado por la Oficina de
Tecnologias de la Informacion y la Comunicacion 2023.
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' Grupos de Valor: Subconjunto del Conjunto Grupos de Interés, conformado por “Personas naturales
(ciudadanos) o juridicas (organizaciones publicas o privadas) a quienes van dirigidos los bienes y servicios de
una entidad”. (Tomado del Manual Operativo Modelo Integrado de Planeacién y Gestion, del DAFP, 2017). Es
muy comun referirse también a los grupos de valor como los beneficiarios o usuarios de la Entidad.



