&7

Ambiente

Caracterizacion de
Ciudadania y Grupos
de Valor

Proceso
Servicio al Ciudadano

Version: 3

21/08/2025



MINISTERIO DE AMBEENTEY | CARACTERIZACION DE CIUDADANIA'Y GRUPOS DE VALOR
DESARROLLO SOSTENIBLE Proceso: Servicio al Ciudadano

Version: 3 Vigencia: 21/08/2025 Codigo: DS-A-SCD-16

Tabla de contenido

| gVl e [Tl T ] o I PP 6
O o 1= o A V7 1 7
1.1 GeNEIAl Lt 7
7 = oYY oL Tl 1 7
2. Informacion general sobre el Ministerio......cvvvvvviiiiii i 7
2.1 MISION wtiiit it 7
2.2 VIS 0N ettt e 7
3. Metodologia de la caracterizacion.......covvieiiiii i e 8
4, Definicidn de variables .......oiuiiiiiii i 9
4.1 Descripcion de variables por tipo de persona ......c.ovvviviiiiiiiiiiiieinnns 9
4.1.1 Personas Naturales ......c.ooiiiiiiiii i e e 9
4.1.2 Personas JUMAIiCAS. . uuuuueee ittt et e tenseae e e e sessenneneeneeneans 9

5. Caracterizacion de usuarios, ciudadanias y grupos de valor................ 10
5.1 Caracterizacion usuario y grupos de valor internos .............ccocveeennnn. 10
Rl GGy, ... .. ....... N ... . .. . Bl .. ... 10

5.1.2 Perfil profesional funCionarios.........ccooieiiiiiiii i e 10

5.2 Caracterizacion usuarios eXtErNOS . uuivviriirerrie i rirnseenerannens 11
5.2.1 Persona Natural.......oceoiiiiii 12
5.2.1.1 UbIicacion geografiCa.....ccviiiieiiriiiiiiiii it rieeierieennerneennens 12
5.2.1.2 DeMOGIafia couviiri it aeeas 14
R N B Y o o g Y=Y o= [ PP 15
5.2.1.3.1 Uso de canales de atencion y radicacion .................. 15
5.2.1.3.2 TemMaAtiCa. ..ottt e 16

5.2.2  Persona JUMAICa.....uuieiriiie it ies e e e e e eeeneaes 18
5.2.2.1 Ubicacidn geografiCa....ccuieiiiiiiiiiiii it 18
5.2.2.3 Sector pUbliCO..uviiii i 20
5.2.2.3.1 Demografia............cociiiiiiiiii 21

5.2.2.4 SeCtor Privado ....ooiiii i e 22
5.2.2.4.1 Demografia............cccoiiiiiiiiiii 23

o 307200C T 1 oYl 1 =T o= 1 23
5.2.3.1 Uso de canales de atencidn y radicacion............ccocevvvvivnnnnnn. 23
Ministerio de Ambiente y Desarrollo Sostenible Pagina 2 | 32

Direccion: Calle 37 #8 - 40, Bogota D.C., Colombia
Conmutador: (+57) 601 332 3400 - 3133463676
Linea Gratuita: (+57) 01 8000 919301



MINISTERIO DE AVBENTE Y | CARACTERIZACION DE CIUDADANIA Y GRUPOS DE VALOR

DESARROLLO SOSTENIBLE Proceso: Servicio al Ciudadano

Version: 3 Vigencia: 21/08/2025 Codigo: DS-A-SCD-16

5.2.3.2 Tematica personas juridiCas .......coovveviiiiiiiiiiiiiiineeee 24

5.3 Pagina Web ..o e 26

5.3.1 Tematica mas consultada ........coceveiiiiiiiii i 27

5.3.2 Ubicacidn geografiCa ...ucvvuiiieiiiiii i 28

5.3.4 DEMOGIAfiCa «uvuvitiiitii e 29

6. [©f0] o Lo 18 1] o] o L= T3 31

7. ] =] =] Lo = 32

Ministerio de Ambiente y Desarrollo Sostenible Pagina 3 | 32

Direccion: Calle 37 #8 - 40, Bogota D.C., Colombia
Conmutador: (+57) 601 332 3400 - 3133463676
Linea Gratuita: (+57) 01 8000 919301




MINISTERIO DE AMBEENTEY | CARACTERIZACION DE CIUDADANIA'Y GRUPOS DE VALOR
DESARROLLO SOSTENIBLE Proceso: Servicio al Ciudadano

Version: 3 Vigencia: 21/08/2025 Codigo: DS-A-SCD-16

Indice de figuras

Figura No. 1 Diagrama de Flujo metodologia........ovvivviriiiiiiiii i ieenneenens 8
Figura No. 2 Cantidad de solicitudes por departamento ...........cccivvvvvvnninnn 13
Figura No. 3 Género de las personas Naturales........ccvvviirviriiieeinerieennernenns 14
Figura No. 4 Canales de contacto usados por las personas naturales............ 16
Figura No. 5 Cantidad de solicitudes por departamento ..........cccvvviivvviinnnnn. 19
Figura No. 6 Solicitudes realizadas por entes de control, vigencia 2024 ....... 21
Figura No. 7 Género de las personas juridicas sector publico ...........cccvvvuenn. 22
Figura No. 8. Género de las personas juridicas sector privado..................... 23
Figura No. 9. Canales de contacto usados por las personas juridicas............ 24
Figura No. 10. Usuarios Pagina Web .....ccoiiiiiiiiiiii i rsiieee e e e 27
Figura No. 11. Tematica Pagina Web ........ccviiiiiiiii e 28
Figura No. 12. Usuarios Pagina Web .....ccoiiiiiiiiiiiii i rsiieee e e e 28
Figura No. 13. Ubicacion - Pagina Web .......c.oovviiiiiiiiii i v e 29
Figura No. 14 Sexo/Género - Pagina web ........coviiiiiiiiiiii e 29
Ministerio de Ambiente y Desarrollo Sostenible Pagina 4 | 32

Direccion: Calle 37 #8 - 40, Bogota D.C., Colombia
Conmutador: (+57) 601 332 3400 - 3133463676
Linea Gratuita: (+57) 01 8000 919301




MINISTERIO DE AMBEENTEY | CARACTERIZACION DE CIUDADANIA'Y GRUPOS DE VALOR
DESARROLLO SOSTENIBLE Proceso: Servicio al Ciudadano

Version: 3 Vigencia: 21/08/2025 Codigo: DS-A-SCD-16

Indice de tablas

Tabla No. 1. Planta Ministerio de Ambiente y Desarrollo Sostenible 2024 ...... 10

Tabla No. 2. Niveles jerarquicos de los funcionarios.........c.cccvvvviviiiieiiinennnns 11
Tabla No. 3 Clasificacion por tipo de persona, de las solicitudes gestionadas en
el Ministerio en la vigencia 2024 ..o i e 12
Tabla No. 4 Cantidad de solicitudes de personas naturales vigencia 2024 ..... 12
Tabla No. 5 Grupos étnicos que realizaron solicitudes de informacién en la
(VAT =1 g Lo = T 1 15
Tabla No. 6. Tematicas de las solicitudes efectuadas por personas naturales,
VIGENCIA 2024 .. it e 17
Tabla No. 7 Cantidad de solicitudes de personas juridicas vigencia 2024....... 18
Tabla No. 8 Entidades gubernamentales que realizaron solicitudes de informacion
€N 1@ VIGENCIA 2024 ...t e e 20

Tabla No. 9 Solicitudes realizadas por sectores econdmicos, vigencia 2024 ... 22
Tabla No. 10. Tematicas de las solicitudes efectuadas por personas juridicas,
VIGENCIA 2024 ..t e 25

Ministerio de Ambiente y Desarrollo Sostenible Pagina 5 | 32
Direccidén: Calle 37 #8 - 40, Bogota D.C., Colombia

Conmutador: (+57) 601 332 3400 - 3133463676

Linea Gratuita: (+57) 01 8000 919301



MINISTERIO DE AMBEENTEY | CARACTERIZACION DE CIUDADANIA'Y GRUPOS DE VALOR
DESARROLLO SOSTENIBLE Proceso: Servicio al Ciudadano

Version: 3 Vigencia: 21/08/2025 Codigo: DS-A-SCD-16

Introduccion

El Ministerio de Ambiente y Desarrollo Sostenible, en cumplimiento de su
compromiso con la mejora continua, adelanta durante el periodo enero-
diciembre de 2024 el ejercicio de caracterizacidon de ciudadanias y grupos de
valor. Este proceso tiene como propodsito identificar sus expectativas,
necesidades y particularidades, con el fin de disefiar e implementar estrategias
que fortalezcan la calidad y excelencia en la prestacion del servicio.

La caracterizacidon constituye una herramienta clave para que las areas técnicas
y misionales dispongan de informacién precisa que les permita orientar la
interaccion, focalizar la oferta de contenidos ambientales y definir los canales y
lenguajes mas adecuados para garantizar una atencion clara, oportuna y veraz.

Este ejercicio se fundamenta en la recopilacion y analisis de informacion
proveniente de diferentes fuentes internas, lo que permite contar con una base
sdlida para comprender las dinamicas y requerimientos de la ciudadania y los
grupos de valor.
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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 identificacién, organizacién 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 informacién 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 gestién del ambiente
y recursos naturales renovables, a partir de la orientacién y regulacion del
ordenamiento territorial desde la creacion y seguimiento de politicas publicas
gue busque la recuperacion, conservacion, proteccién, ordenamiento, manejo,
uso y aprovechamiento sostenible de los recursos naturales renovables y del
ambiente de la nacidén, 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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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
caracterizacién de sus usuarios, ciudadania y grupos de valor.

Grdfica 2
Pasos para realizar un ejercicio de caracterizacion

Identificar Identificar

variablesy mecanismos Publicar lo

niveles de para recolectar informacion
desagregacion Informacidn

Identificar
objetivos y
alcance

Establecer Priorizar Automatizar la
un lider variables Informaciény

establecer grupos o
segmentos

Figura No. 1 Diagrama de Flujo metodologia.

Fuente: Tomado de la Guia de Caracterizacion DNP

El proceso de caracterizacion se desarrolld en siete fases. En la Fase 1 se
identificd la necesidad del ejercicio y se definieron el objetivo general y los
objetivos especificos. En la Fase 2 se asignd la persona lider responsable de
coordinar y supervisar la ejecucién. La Fase 3 incluyd la definicidn de variables,
su priorizacién y la identificacion de fuentes de informacion; se recolectaron
datos entre el 1 de enero y el 31 de diciembre de 2024, a partir de PQRSD
recibidas en los diferentes canales de atencién (fisicos y virtuales), la plataforma
VITAL y el portal web institucional, garantizando la proteccion de datos
personales.

En la Fase 4 se realizdé el andlisis de las variables y dimensiones demograficas,
geograficas y de comportamiento, con el fin de identificar patrones y tendencias
relevantes. La Fase 5 comprendid la clasificacién y proteccion de datos sensibles
bajo los estdndares de privacidad. Posteriormente, en la Fase 6, se depurd,
estructuré y automatizé la informacidn para asegurar su calidad y permitir
analisis mas eficientes. Finalmente, en la Fase 7, los resultados fueron
documentados, socializados con las areas del Ministerio y publicados en la pagina
web institucional, garantizando la transparencia y el acceso publico a la
informacioén.
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4. Definicion de variables

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

4.1 Descripcion de variables por tipo de persona
A continuacion se describen las variables de acuerdo con el tipo de persona:

4.1.1 Personas Naturales

a. Geografica - Ubicacién: Identifica el lugar de residencia o trabajo (urbano,
rural, municipio, ciudad capital, barrio, vereda, resguardo, consejo
comunitario), permitiendo agrupar ciudadanos y grupos de valor con
caracteristicas similares.

b. Demografica - Género: Determina el género registrado, util para analizar
tendencias y segmentar audiencias.

c. Demografica — Etnia: Reconoce la pertenencia o identificacién con grupos
étnicos, considerando sus particularidades socioculturales.

d. Demografica - Vulnerabilidad: Identifica personas en situacion de
discapacidad (visual, auditiva, fisica, cognitiva, mental, multiple) o con
limitaciones para acceder en igualdad de condiciones, facilitando
estrategias diferenciales de inclusion.

e. Intrinseca - Intereses: Permite conocer los temas o actividades de interés
de la ciudadania, orientando la oferta de servicios y contenidos relevantes.

f. Intrinseca — Uso de canales de atencion: Establece los canales preferidos
por los usuarios (internet, redes sociales, teléfono, atencién presencial,
ferias de servicio, foros), incluyendo frecuencia y horarios de uso para
optimizar la interaccién.de servicio, foros, conversatorios, correo postal,
redes sociales, etc.

4.1.2 Personas Juridicas

a. Geografica — Geografica - Cobertura: Define la ubicacién y el alcance
territorial de la entidad (urbano, rural, local, regional, nacional).

b. Tipologia Organizacional - Dependencia: Identifica la relacién con una
organizacion superior o sector (entidad cabeza de sector, adscrita,
vinculada, casa matriz), para comprender jerarquias y procesos internos.

c. Tipologia Organizacional - Canales de atencién disponibles: Determina los
medios habilitados por la organizacidon para interactuar con su publico
objetivo, asegurando una comunicacion efectiva.
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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 analisis 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.

Durante el aflo 2024, el Ministerio de Ambiente y Desarrollo Sostenible conto
con un total de 1371 trabajadores. Cabe destacar que, en cuanto a los
funcionarios, la planta de personal estda compuesta por 378 personas, de las
cuales 308 ocupaban sus puestos y 70 estaban vacantes durante este periodo.

Tipo de Cantidad de
vinculacién colaboradores
Funcionarios 307
Contratistas 1364
Total 1671

Tabla No. 1. Planta Ministerio de Ambiente y Desarrollo Sostenible 2024

Fuente: Talento Humano y Grupo de contratos

5.1.1 Genero

Para la vigencia de 2024, el 53% de los colaboradores se identificd con el género
femenino y el 47% con el género masculino. En el mismo periodo, en el
Ministerio de Ambiente y Desarrollo Sostenible, el 57% de los contratistas
correspondié al género femenino, mientras que el 43% al género masculino.

5.1.2 Perfil profesional funcionarios

En el Ministerio de Ambiente y Desarrollo Sostenible, de los 307 empleos
existentes, el 62% corresponde al nivel profesional (191 cargos), el 14% al nivel
asesor (42 cargos), el 12% al nivel asistencial (36 cargos), el 7% al nivel técnico
(20 cargos) y el 6% al nivel directivo (18 cargos), evidenciando que la mayor
participacion se concentra en los profesionales, seguidos por los cargos asesores
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y asistenciales. De los contratistas, el 86% (1091 personas) son profesionales,
mientras que el 14% (273 personas) brindan apoyo a la gestidn.

CARGO VALOR
Ministro 1
Viceministro 2
Secretario general 1
Director técnico 6
Jefe de oficina 8
Asesor 42
Profesional especializado 174
Profesional universitario 17
Técnico administrativo 20
Secretario ejecutivo del
despacho >
Secretario ejecutivo 16
Conductor mecanico 9
Auxiliar administrativo 6
Total 307

Tabla No. 2. Niveles jerarquicos de los funcionarios

Fuente: Talento Humano

El andlisis evidencia que en 2024 el Ministerio de Ambiente y Desarrollo
Sostenible contd con una planta compuesta principalmente por profesionales,
tanto en funcionarios como en contratistas, lo que refleja un enfoque orientado
al conocimiento técnico y especializado. Asi mismo, se observa una participacidn
equilibrada entre géneros, con una ligera mayoria femenina, lo que denota
avances en inclusién y equidad laboral dentro de la entidad.

5.2 Caracterizacion usuarios externos

Durante la vigencia de 2024 la Entidad recibio un total de 68.007 comunicaciones
oficiales a través de los canales de radicacidon (ventanilla de correspondencia,
correo electrénico, formulario virtual), y 14.228 ciudadanos (as) fueron
atendidos por los canales de primer contacto (Chatbot, WhatsApp, Telefénico,
Presencial.) Para un total de 82.235 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
identificd el tipo de persona de los usuarios del Ministerio de Ambiente vy

Ministerio de Ambiente y Desarrollo Sostenible
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Desarrollo Sostenible siendo las personas juridicas con mayor numero de
consultas. La informacion se presenta en la siguiente tabla

Tipo de persona
Persona Natural 29878
Persona Juridica 52085
Andénimo 272
Total 82235

Tabla No. 3 Clasificacion por tipo de persona, de las solicitudes gestionadas en el
Ministerio en la vigencia 2024

Fuente: Secretaria General - UCGA

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, entes
de control y demas grupos.

5.2.1 Persona Natural

A continuacion, se despliegan las variables identificadas para las personas
naturales (naturales y andnimos), con una totalidad de registros de 30.150
solicitudes.

Tipo de persona

Persona Natural 29878
Andnimo 272
Total 30150

Tabla No. 4 Cantidad de solicitudes de personas naturales vigencia 2024

Fuente: Secretaria General - UCGA

5.2.1.1 Ubicacion geografica

De acuerdo con los registros de comunicaciones oficiales, tramites e
interacciones correspondientes al afio 2024, se identificaron 30.014 solicitudes
provenientes de Colombia y 136 de origen internacional. Esto confirma que
Colombia es el pais con el mayor numero de solicitudes de informacién recibidas
a través de los canales de radicacién y de primer contacto.
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A partir de estas 30.014 solicitudes nacionales, se realizé un analisis para
determinar los departamentos con mayor demanda de solicitudes por parte de
personas naturales, los resultados se presentan en la Figura No. 2

Figura No. 2 Cantidad de solicitudes por departamento

Fuente: Secretaria General - UCGA
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De acuerdo con los datos registrados de las 30.014 personas naturales y
anénimos, que interactuaron en el afio 2024 se identificé que Bogota D.C. se
efectuaron 17171 comunicaciones correspondientes al 57.21%, seguido de
Antioquia con el 5.56% y Valle del Cauca con 5.54%.

5.2.1.2 Demografia

Género: Para la vigencia 2024, se identificaron 30.150 solicitudes de personas
naturales y anoénimos, de las cuales el 57.70% (17397 solicitudes) fueron
realizadas por hombres, 37.43% (11284 solicitudes) fueron remitidas por
mujeres, el 4.87% (1469 solicitudes) no fue posible identificar el género.

Genero personas Naturales

= Femenino = Masculino No reporta

Figura No. 3 Género de las personas naturales

Fuente: Secretaria General - UCGA

Etnia: Para la vigencia 2024 de las 30.150 comunicaciones efectuadas por
personas naturales y anénimas 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. 5
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ETNIA olicitudes
Campesino 299
Andnimo 272
Indigena 199
Afrocolombiano 102
Veeduria 62
Mestizo 12
Palenguera 3
Raizal 2
LGTBI 1
No se identifica 29198
Total 30150
Tabla No. 5 Grupos étnicos que realizaron solicitudes de informacion en la vigencia
2024

Fuente: Secretaria General - UCGA

5.2.1.3 Intrinsecas
5.2.1.3.1 Uso de canales de atencion y radicacion

Durante la vigencia 2024, la atencion a ciudadanos se caracterizé por un claro
predominio de los canales digitales, encabezados por el correo electrénico y
formulario web, que concentraron casi seis de cada diez solicitudes (59,85 %).
Les siguen WhatsApp y chat en linea, con participaciones del 11,65 % y 11,10
% respectivamente, consolidando la preferencia por medios virtuales e
instantaneos.

En contraste, los canales presenciales y telefénicos en conjunto no alcanzan el
8 %, lo que refleja una disminucién significativa en la interaccion tradicional
frente a la digital. Este comportamiento evidencia una tendencia clara hacia la
digitalizacién de tramites y solicitudes, alineada con la modernizacion de la
atencidn ciudadana y la busqueda de inmediatez en los procesos.
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Figura No. 4 Canales de contacto usados por las personas naturales.

Fuente: Secretaria General - UCGA

5.2.1.3.2 Tematica

Para la vigencia 2024 el Ministerio de Ambiente y Desarrollo Sostenible atendid
las comunicaciones oficiales radicadas por la ciudadania, a partir del analisis
efectuado a cada una de las comunicaciones, se logré efectuar la identificaciéon

de 24 tematicas de mayores consultas.

Informacion General sector ambiental 13661
Otros (Vital y grupos administrativos) 4388
Biodiversidad y Recursos Naturales 3673
Conservaciéon de fauna vy flora 1120
Manejo sostenible de ecosistemas 980
Biodiversidad Costera y Marina 900
Conservacién y Biodiversidad 753
Planeaciéon y Gestiéon Institucional 698
Politica, Normativa y Gobernanza Ambiental 667
Sistema nacional Ambiental - SINA 485
Gestion del Riesgo y Desastres 420
Gestion Forestal y Lucha contra la Deforestacion 390
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Cantidad
Tematicas de
solicitudes
Negocios Verdes y Sostenibilidad 386
Tramites Ambientales del Ministerio de Ambiente y Desarrollo Sostenible 289
Cooperacién Internacional y Financiamiento 213
Sustancias Quimicas y Contaminacion 196
Cambio Climatico y Adaptacién 193
Gestién de Talento Humano en la Entidad 186
Educacién y Participacion Ambiental 181
Gestién del Recurso Hidrico 130
Calidad Ambiental Urbana y Gestion del Aire 121
Gestién de Residuos y Economia Circular 114
Innovaciéon y Tecnologia Ambiental 5
Gestion Integral de Residuos y Contaminacion 1
Total 30150
Tabla No. 6. Tematicas de las solicitudeszgf::tuadas por personas naturales, vigencia

Fuente: Secretaria General - UCGA

De acuerdo con la informacion de la Tabla No. 6 se identifica que las tematicas
de mayor interés por parte de las personas naturales son Informacidon General
del sector ambiental con un 45% (13.661 solicitudes), en segundo lugar, se
encuentra la categoria Otros, que al dividirse en dos subtematicas (Gestidn
Administrativa y demas servicios), suman conjuntamente 14,5% (4.388
solicitudes), y, en tercer lugar, Biodiversidad y Recursos Naturales con un 12%
(3.673 solicitudes).

En conclusion, las solicitudes realizadas por personas naturales durante 2024
evidencian un alto nivel de participacién ciudadana en temas ambientales, con
un total de 30.150 interacciones, de las cuales mas del 99 % fueron gestionadas
a través de canales digitales, consolidando asi la preferencia por medios
virtuales.

En cuanto a la ubicaciéon geografica, Bogota D.C. concentrd el 57,21 % de las
solicitudes, seguida por Antioquia y Valle del Cauca, lo que refleja una fuerte
demanda desde las principales zonas urbanas, en contraste, los departamentos
con menor numero de solicitudes registradas fueron Vichada y San Andrés vy
Providencia.
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Respecto a las caracteristicas demograficas, se identificd que el 57,7 % de las
solicitudes fueron remitidas por hombres y el 37,43 % por mujeres, mientras
que el autorreconocimiento étnico fue bajo, predominando la categoria “no se
identifica” en mas del 96 % de los casos.

5.2.2 Persona Juridica

En continuacién con la caracterizaciéon de las personas juridicas, se presentan
las variables identificadas para este grupo, que incluye entes gubernamentales,
entidades privadas y entes de control. Durante la vigencia 2024, se registré un
total de 52.085 solicitudes realizadas por personas juridicas a través de los
diferentes canales institucionales, lo que evidencia su papel activo en la gestién
de tramites y en la interaccién con la Entidad en temas ambientales.

TIPO DE PERSONAS | Cantidad
Ente gubernamental 25858
Entes de control 2453
Sector privado 14697
Rama Judicial 9077
Total 52085

Tabla No. 7 Cantidad de solicitudes de personas juridicas vigencia 2024

Fuente: Secretaria General - UCGA

5.2.2.1 Ubicacion geografica

De acuerdo con los registros del afno 2024, se identificaron 20 solicitudes de
informacidén provenientes del exterior, mientras que el resto corresponde a
solicitudes realizadas dentro del territorio colombiano. Colombia concentrd la
mayor cantidad, con 52.065 solicitudes del total de 52.085 registradas.

Adicionalmente, se realizé un analisis para determinar los departamentos con
mayor numero de solicitudes por parte de personas juridicas. Los resultados se
presentan en la figura siguiente.
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Figura No. 5 Cantidad de solicitudes por departamento

Fuente: Secretaria General - UCGA

De acuerdo con los datos registrados, de las 52.064 personas juridicas que
realizaron comunicaciones durante el afio 2024, se identific6 que Bogota D.C.
concentrd la mayor participacion, con 34.145 comunicaciones, lo que representa
el 61,4 % del total. En segundo lugar, se encuentra Antioquia, con 2.372
comunicaciones, seguido por Valle del Cauca con 1.848.
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En contraste, los departamentos con menor nimero de solicitudes fueron Vaupés
y Vichada, con apenas 6 y 24 comunicaciones respectivamente, lo que evidencia
una baja interaccidn en estas regiones.

5.2.2.3 Sector publico

Durante la vigencia 2024, el sector publico presenté un total de 36.388
solicitudes, distribuidas entre los entes gubernamentales, que realizaron 25.858
solicitudes, y los entes de control, incluyendo entidades de la rama judicial, que
registraron 11.530 solicitudes.

De las solicitudes realizadas por los entes gubernamentales, a continuacién, se
presenta la clasificacion por tipo de entidad, tal como se muestra en la siguiente
tabla.

Ente Gubernamental Cantidad
Autoridades ambientales 3193
Ministerios 1319
Adscritas Vinculadas 1217
Alcaldia 903
Presidencia 875
Gobernacién 246
Otras Entidades 18105

Total 25858

Tabla No. 8 Entidades gubernamentales que realizaron solicitudes de informacion en la
vigencia 2024

Fuente: Secretaria General - UCGA

De acuerdo con la informacién anterior, se identifica que el grupo clasificado
como “Otras Entidades” concentra el mayor nimero de solicitudes, con 18.105
registros, lo que equivale al 70,02 % del total. En segundo lugar, se encuentran
las autoridades ambientales, con 3.193 solicitudes (12,35 %), seguidas por los
ministerios, que aportaron 1.319 solicitudes (5,10 %).

En posiciones siguientes se ubican las entidades adscritas y vinculadas con 1.217
solicitudes (4,71 %), las alcaldias con 903 solicitudes (3,49 %) y la Presidencia
con 875 solicitudes (3,38 %). Finalmente, las gobernaciones representan el
menor porcentaje, con 246 solicitudes (0,95 %).

Seguidamente, durante la vigencia 2024 se recibieron 11530 solicitudes
recibidas por entes de control y entidades de la rama judicial, los cuales se
clasifican segun lo dispuesto en laiError! No se encuentra el origen de la
referencia. No. 6
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Figura No. 6 Solicitudes realizadas por entes de control, vigencia 2024

Fuente: Secretaria General - UCGA

De acuerdo con la informacién anterior, se observa que las entidades judiciales
concentran la mayor cantidad de solicitudes realizadas por entes de control, con
9.077 registros, lo que representa el 78,74 % del total. En segundo lugar, se
encuentra la Procuraduria General de la Nacién con 1.076 solicitudes (9,33 %),
seguida por la Defensoria del Pueblo con 742 solicitudes (6,43 %).

En posiciones posteriores se ubican la Contraloria General con 282 solicitudes
(2,44 %) y la Fiscalia general con 276 solicitudes (2,39 %). Finalmente, la
Personeria y la Contaduria General registran la menor participacién, con 66 (0,57
%) vy 11 (0,10 %) solicitudes respectivamente.

5.2.2.3.1 Demografia

Género: Para la vigencia 2024, se identificaron 36.388 solicitudes del sector
publico, de las cuales el 40,11 % fueron realizadas por hombres, el 33,80 % por
mujeres y en el 26,09 % restante no fue posible identificar el género.
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Figura No. 7 Género de las personas juridicas sector publico

Fuente: Secretaria General - UCGA

5.2.2.4 Sector Privado

Durante la vigencia 2024, se identificaron 14.697 solicitudes realizadas por
personas juridicas del sector privado, la Tabla No. 9 presenta los sectores

econdmicos analizados para la caracterizacion.

| Sector Econémico __ Cantidad ]

Industrial 774
Energético 606
Académico 519
Minera 307
Financiero 190
Infraestructura 143
Transporte 139
No Reporta 12019
Total 14697

Tabla No. 9 Solicitudes realizadas por sectores econémicos, vigencia 2024

Fuente: Secretaria General - UCGA

De acuerdo con la informaciéon presentada, entre los sectores que reportaron su
clasificacién, el industrial ocupa el primer lugar con 774 solicitudes (5,27 %),
seguido por el energético con 606 solicitudes (4,12 %) y el académico con 519

solicitudes (3,53 %).
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En posiciones posteriores se encuentra el sector minero con 307 solicitudes (2,09
%), mientras que los sectores financieros, infraestructura y transporte presentan
una participacién marginal inferior al 1,5 % cada uno. Por otro lado, se identificd
que el 81,79 % del total (12.019 solicitudes) corresponde a entidades que no
reportaron su sector econémico, lo que evidencia una limitacién significativa en
la clasificacion y dificulta un andlisis mas preciso del origen sectorial de las
personas del sector privado.

5.2.2.4.1 Demografia

Género: Para la vigencia 2024, se registraron 14.697 solicitudes de personas
juridicas del sector privado, de las cuales el 51,85 % fueron realizadas por
hombres, el 30,17 % por mujeres y en el 17,98 % restante no fue posible
identificar el género.

= Femenino = Masculino No reporta

Figura No. 8. Género de las personas juridicas sector privado
Fuente: Secretaria General - UCGA

5.2.3 Intrinsecas

5.2.3.1 Uso de canales de atencidn y radicacion

Durante el periodo analizado, las personas juridicas realizaron un total de 52.085
interacciones a través de los diferentes canales dispuestos por la entidad. De
este total, se observa que el canal “Correo electrénico o formulario” concentré
la mayor cantidad de solicitudes, con 49.963 interacciones, lo que representa
aproximadamente el 95,9% del total, evidenciando una clara preferencia por los
medios virtuales para la radicacion de comunicaciones.

Ministerio de Ambiente y Desarrollo Sostenible Pagina 23 | 32
Direccion: Calle 37 #8 - 40, Bogota D.C., Colombia

Conmutador: (+57) 601 332 3400 - 3133463676

Linea Gratuita: (+57) 01 8000 919301



MINISTERIO DE AVBENTE Y | CARACTERIZACION DE CIUDADANIA Y GRUPOS DE VALOR

DESARROLLO SOSTENIBLE Proceso: Servicio al Ciudadano
Version: 3 Vigencia: 21/08/2025 Codigo: DS-A-SCD-16
49963
534 291 329 107 287 574
Ay A 4 A 4

Celular Chat Conmutador Presencial  Telefonico  WhatsApp Correo
electronico
o formulario

Figura No. 9. Canales de contacto usados por las personas juridicas

Fuente: Secretaria General - UCGA

En segundo lugar, se encuentra el canal WhatsApp, con 574 interacciones, lo que
equivale al 1,1%, consoliddndose como la opcidon mas utilizada entre los canales
de comunicacién directa e instantanea. Le siguen los canales telefonicos como
el celular con 534 interacciones (1,0%), conmutador con 329 (0,6%), vy
telefonico con 287 (0,6%), lo que indica un uso moderado de los medios
telefénicos tradicionales. Finalmente, los canales chat y presencial registraron
291 (0,6%) y 107 (0,2%) interacciones respectivamente, siendo los menos
utilizados por este tipo de usuarios.

5.2.3.2 Tematica personas juridicas

Para la vigencia 2024 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 24 tematicas de mayores consultas. Tabla No. 10 presenta las tematicas de
interés de las personas juridicas en la vigencia 2024.
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Tematicas Can_ti_dad iz
solicitudes
Informacion General sector ambiental 31473
Otros (Vital y grupos administrativos) 7983
Biodiversidad y Recursos Naturales 2311
Tramites Ambientales del Ministerio de Ambiente y
Desarrollo Sostenible 1814
Cooperacién Internacional y Financiamiento 1143
Educacién y Participacion Ambiental 1105
Planeacién y Gestién Institucional 1091
Sistema nacional Ambiental - SINA 1054
Gestion de Talento Humano en la Entidad 902
Sustancias Quimicas y Contaminacion 620
Calidad Ambiental Urbana y Gestion del Aire 510
Conservacién y Biodiversidad 460
Biodiversidad Costera y Marina 437
Negocios Verdes y Sostenibilidad 276
Gestién Integral de Residuos y Contaminacion 202
Gestion Forestal y Lucha contra la Deforestacion 163
Politica, Normativa y Gobernanza Ambiental 146
Cambio Climatico y Adaptacion 127
Gestion del Recurso Hidrico 82
Gestién del Riesgo y Desastres 57
Manejo sostenible de ecosistemas 55
Conservacion de fauna y flora 44
Gestidén de Residuos y Economia Circular 21
Innovaciéon y Tecnologia Ambiental 9
Total 52085
Tabla No. 10. Tematicas de las solicitudes efectuadas por personas juridicas, vigencia

2024

Fuente: Secretaria General - UCGA

De acuerdo con la informacion registra se observa que la mayor concentracion
se observa en Informacion General del sector ambiental con 31.473 registros,
seguida de Otros (Vital y grupos administrativos) con 7.983 y Biodiversidad y
Recursos Naturales con 2.311 solicitudes, lo que refleja que la ciudadania y las
entidades principalmente buscan informacidon general, orientacion sobre
tramites y aspectos relacionados con la conservacion de los recursos naturales.
Otras tematicas de interés relevante incluyen Tramites Ambientales del
Ministerio, Cooperacién Internacional y Financiamiento, y Educacién vy
Participacién Ambiental, evidenciando la diversidad de intereses y necesidades
de los usuarios en el ambito ambiental.
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En contraste, algunas areas recibieron un numero significativamente menor de
solicitudes, como Innovacién y Tecnologia Ambiental (9) y Gestidon de Residuos
y Economia Circular (21), lo que sugiere la necesidad de fortalecer la divulgacién
y promocién de estas tematicas. Este patron indica que, si bien existen areas de
alto interés y demanda, otras requieren estrategias de sensibilizacién y
educacion ambiental para aumentar la participacion y el acceso a la informacion,
garantizando que los servicios y conocimientos del Ministerio lleguen de manera
mas equitativa a todas las areas del sector.

Finalmente las personas juridicas demostraron un alto nivel de interaccidn con
el Ministerio de Ambiente y Desarrollo Sostenible, registrando un total de 52.085
solicitudes a través de los diferentes canales institucionales, este
comportamiento evidencia el papel activo de entidades gubernamentales, entes
de control, la rama judicial y el sector privado en la gestién de tramites y en la
busqueda de informacién ambiental, con una clara concentraciéon geografica en
Bogota D.C., seguido de Antioquia y Valle del Cauca.

En cuanto al sector publico, se observa que la mayoria de solicitudes se
concentran en “Otras Entidades” y autoridades ambientales, mientras que en el
sector privado predomina un alto porcentaje de entidades que no reportaron su
clasificacion econdmica, lo que limita un analisis mas profundo del origen de las
solicitudes.

Adicionalmente, el correo electrénico y los formularios virtuales se consolidaron
como los canales preferidos, reflejando la tendencia hacia la digitalizacion en la
interaccion institucional. Finalmente, los temas de mayor interés giran en torno
a informacién general del sector ambiental, procedimientos del Ministerio vy
biodiversidad, lo que permite identificar las prioridades y necesidades de este
grupo de usuarios en la gestion ambiental del pais.

5.3 Pagina web

El objetivo del portal web del Ministerio de Ambiente y Desarrollo Sostenible es
ofrecer informacion relevante, alinedndose con el principio de transparencia
activa. La caracterizacion de las consultas realizadas en la pagina web
institucional durante la vigencia 2024 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 informacion 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
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mejorar la calidad del contenido proporcionado en la pagina web, ya que permite
identificar qué temas atraen mas a los usuarios.

Durante la vigencia 2024, se registraron 397.467 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.

© oowwion o

Audiencias: Nombre de la audiencia @ -

= 97487 388,007 $32.009 192 1miny 145 0008

Figura No. 10. Usuarios Pagina web

Fuente: Grupo de Comunicaciones

5.3.1 Tematica mas consultada

De acuerdo con los registros generados en la pagina web, la pagina mas visitada
corresponde a la noticia sobre la unificacion del cddigo de colores para la
separacién de residuos en la fuente a nivel nacional, con 108.386 visitas, lo que
representa una concentracién muy alta del trafico hacia temas relacionados con
normativas y buenas practicas ambientales.

En segundo lugar, se encuentra la seccion de planeaciéon y seguimiento, con
35.389 visitas, sequida por la seccién de noticias con 22.258 Vvisitas.
Posteriormente, temas como la restauraciéon ecoldgica (21.883 visitas) y la
pagina principal (12.636 visitas) también registraron interés, aunque con cifras
significativamente menores en comparacion con la primera posicion.

Finalmente, las secciones sobre compensaciones ambientales (10.058), planes
de ordenacidn de cuencas (8.930) y normatividad (7.458) obtuvieron menos del
10% del total de visitas, lo que indica un menor nivel de consulta frente a
contenidos técnicos y juridicos.
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Figura No. 11. Tematica Pagina web

Fuente: Grupo de Comunicaciones

5.3.2 Ubicacion geografica

En el ano 2024, se registraron 397.467 vistas en la pagina web, de las cuales el
83% provino de Colombia, equivalente a 221.357 visualizaciones. Por otro lado,
paises como Espafa, Venezuela y Peru generaron visualizaciones con solo el 1%

cada uno.

USUARIOS ACTI

United States

Ecuador

Spain

Venezuela

3.5mil

2,8 mel

Figura No. 12. Usuarios Pagina web

Fuente: Grupo de Comunicaciones
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Ademas, se ha identificado que, a nivel nacional, las ciudades con mayor nimero
de usuarios son: Bogota, que lidera con 132.000 visualizaciones, seguida por
Medellin (31.000), Cali (19.000), Barranquilla (15.000) y Bucaramanga (6.200).
Este comportamiento evidencia una fuerte concentracién del trafico en las
principales capitales del pais, especialmente Bogotd, que representa mas del
59% de las visualizaciones nacionales.

CIUDAD USUARIOS ACTIVOS
Bogota 132 mil
Medellin 31 mil
Cali 19 mil
B_arranqullla 15 mil
;caramanga 6,2 mil
;rjona 5,9 mil
;nexico City 4,9 mil

Figura No. 13. Ubicacion - Pagina web
Fuente: Grupo de Comunicaciones

5.3.4 Demografica

De acuerdo con la informacion generada a través de la pagina web, se
registraron 397.467 ciudadanias. De estos, el 81.6% son mujeres y el 18.4%
son hombres.

= Femenino = Masculino

Figura No. 14 Sexo/Género - Pagina web

Fuente: Grupo de Comunicaciones
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El portal web del Ministerio de Ambiente y Desarrollo Sostenible recibié un total
de 397.467 usuarios, con un fuerte predominio de visitantes desde Colombia,
especialmente Bogota, lo que refleja una concentracién del interés en las
principales ciudades del pais. Las tematicas mas consultadas estuvieron
relacionadas con la unificacion del cédigo de colores para la separacion de
residuos, seguido de planeacién, seguimiento y noticias, lo que evidencia la
preferencia de los usuarios por contenidos normativos y de buenas practicas
ambientales. Ademas, la informacidon demografica indica una participacion
mayoritaria de mujeres (81,6 %), mientras que los datos obtenidos mediante
Google Analytics permiten identificar los intereses y comportamientos de los
usuarios, facilitando la implementacidn de mejoras en la calidad y accesibilidad
de la informacién ofrecida en el portal.
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6. Conclusiones

Durante la vigencia 2024, el analisis evidencia una clara preferencia por los
canales digitales para la radicacion y atencion de solicitudes, destacando que
mas del 90% de las interacciones se realizaron a través de correo electrénico y
formularios web. Este comportamiento, sumado a las mas de 397.000 visitas en
la pagina institucional, confirma que los entornos digitales son el principal medio
de contacto con la ciudadania, lo que representa una oportunidad para el
Ministerio de fortalecer estos canales y garantizar mayor accesibilidad,
especialmente para poblaciones con barreras tecnoldgicas.

En cuanto al comportamiento por género, se resalta que en las visitas a la pagina
web predomina el publico femenino, lo que invita a considerar estrategias
diferenciadas que mantengan la accesibilidad y fomenten la inclusidn para todos
los grupos poblacionales.

Desde la perspectiva geografica, Bogotd D.C. concentra la mayoria de las
solicitudes tanto de personas naturales (57,21%) como de personas juridicas
(61,4%), reflejando una alta centralizacion. Esta situacion resalta el reto y la
necesidad de implementar acciones especificas en regiones apartadas,
promoviendo el uso de los canales oficiales y garantizando que las comunidades
con menor conectividad cuenten con alternativas efectivas para acceder a la
informacién y servicios ambientales.

Adicionalmente, las personas juridicas representaron la mayoria de las
solicitudes gestionadas (52.085), superando ampliamente a las personas
naturales y anénimas (30.150). Las tematicas mas recurrentes se relacionaron
con Informacién General del sector ambiental, Procesos Judiciales vy
Biodiversidad, lo que evidencia el interés prioritario por informaciéon normativa y
tramites institucionales. Esto implica que el Ministerio debe seguir trabajando en
contenidos claros, actualizados y accesibles, que faciliten la comprension de
estos temas para toda la ciudadania.

En conclusion, los hallazgos reafirman la importancia de fortalecer la presencia
digital, segmentar la comunicacién con base en género y ubicacién geogréfica,
y avanzar en estrategias que reduzcan las brechas territoriales, con el fin de
garantizar un acceso equitativo, oportuno y eficiente a la informacion ambiental.
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