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1. INTRODUCCION

Con fundamento en los dispuesto en el articulo 76 de la Ley 1474 de 2011 -
Estatuto Anticorrupcion el cual determiné que las Oficinas de Control Interno
deberan vigilar que la atencién sobre quejas, sugerencias y reclamos que
formulen los ciudadanos y que se relacionen con el cumplimiento misional de la
Entidad se preste de acuerdo con las normas legales y se rinda a la
administracion de la Entidad un informe semestral sobre el particular.

Para dar cumplimiento a lo prescrito, la Oficina de Control Interno presenta el
informe respectivo, el cual esta fundamentado en el esquema organizacional
establecido para garantizar el cumplimiento de los objetivos institucionales y
contribuir a minimizar los actos de corrupcién.

La atencion al usuario es una premisa fundamental de la Direccion de [a Entidad,
en la que se busca la participacion activa de los ciudadanos para que sean
coparticipes del quehacer institucional y en el desarroflo de una administracién
democratica y participativa, para fortalecer los mecanismos que permiten
garantizar altos niveles de servicio del transporte aéreo civil del pais

2. DEFICICION DE CONCEPTOS

Canal: Es el medio de transmisién por el que viajan las sefiales portadoras de la
informacion entre el ciudadano cliente y el funcionario.

Formato: Forma estdndar de anotar datos, informacion, entre otros, al
diligenciarlo se convierte en un registro o evidencia del desarrollo de una
actividad.

PQRD: Peticiones, quejas, reclamos y denuncias.

Peticiones: Solicitud, o requerimiento formal realizado por los usuarios de los
servicios, dentro del marco legal establecido (Articulo 23 y 74 de la Constitucion
Politica} y que debe ser resuelto en maximo 15 dias la presentacién de la solicitud,
personalmente o por via electrénica, debe contar como minimo con la siguiente
informacion;

1. Nombres y apellidos completos del solicitante y de su representante o apoderado, si
es el caso, con indicacién de su documento de identidad y direccion.
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Objeto de la peticion o consulta.
Razones en que se apoya.

Relacién de documentos que acompainia.
Firma del peticionario.

oL

Queja: Manifestacion formal de los clientes que se consideran insatisfechos, a pesar
de que los servicios recibidos han cumplida los requisitos ofrecidos; pero manifiesta
inconformidad por el servicio recibido.

Reclamo: Cuando se exige o demanda ante la entidad una solucién relacionada con
la deficiencia en la prestacion de un servicio o falta de atencion de una solicitud,
motivado por un interés general o particular

Denuncia: Informar la presunta comisién de un hecho constitutivo de falta
disciplinaria y/o punitiva, tiene como esencial efecto, el de movilizar al érgano
competente para que inicie las investigaciones preliminares para constatar, la
veracidad de lo informado.

Tramite: Conjunto de pasos o serie de acciones reguladas por la entidad que
permitan brindar respuesta a un tramite determinado.

Accidn de tutela: Mecanismo mediante el cual toda persona puede reclamar ante
los jueces la proteccién inmediata de sus derechos constitucionales fundamentales,
cuando estos resultan vulnerados o amenazados por la accién o la omisién de
cualquier entidad publica o de los particulares en los casos establecidos en la ley.

Recurso de reposicién: Es un recurso administrativo, potestaiivo, que se interpone
contra actos administrativos cuando pongan fin a la via administrativa.

ADI: Administracion documental inteligente

3. METODOLOGIA

Para el desarrollo del presente informe se tuvieron en cuenta las peticiones
recepcionadas por la Entidad a través del aplicativo ADI (Sistema de Gestion

Documental Oficial) y las estadisticas en el periodo objeto del informe de la Oficina
de Control Interno.
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El sistema de PQRD en la Entidad tiene la siguiente estructura organizacional:

Oficina de Control Interno, tramita las quejas, denuncias, sugerencias y reclamos
recepcionadas  principalmente por la linea anticorrupcién,  correo
anticorrupcion @aerociviLgov.co y por el sistema ADI (Administracion Documental
inteligente), dirigidas especificamente a esta Oficina y por el correo electrénico de
la jefatura de la Oficina.

El Grupo de Atencién al Ciudadano de la Secretaria General, tramita las quejas
recepcionadas por el ADI.

La Oficina de Trasporte Aéreo Grupo de Atencién al usuario, reporta que a partir
de octubre de 2018 la SIC, comenzd a recibir las quejas de los usuarios a través
de la plataforma SIC facilita, asimismo, a partir del 25 de mayo de 2019 con el
PND las competencias frente a reclamaciones de los usuarios del transporte
Aéreo pasaron a la ST. Por lo anteriormente expuesto, las funciones que hoy
desarrolla el Grupo de Atencién al Usuario, se encaminan a realizar
intermediaciones en el aeropuerto el Dorado.

En las recepcionadas por la pagina WEB de la Entidad, el usuario quejoso puede

acceder en los siguientes eventos:

En el caso de existir deficiencias en el servicio prestado por las Aerolineas se
diligencia formulario para la queja.

Linea de Quejas y denuncias. El usuario o quejoso mediante esta opcidn puede
contar los casos de corrupcién al interior de la Entidad.

El Grupo de Estudios Sectoriales de la oficina de Transporte Aéreo, lieva las
estadfsticas de quejas mes por mes y por aerolinea y son publicada en la pagina
WEB de la Entidad, en el siguiente link.
http://www.aerocivil.qov.co/atencion/atencionpqrd/informe-de-pqrd tanto para
pasajeros nacionales como internacionales.

Grupo de Investigaciones Disciplinarias, inicia los procesos disciplinarios a los
funcionarios incursos en el Cédigo disciplinario Uinico, de acuerdo con el debido
proceso como resultado de una queja instaurada por un ciudadano si da mérito
para ello.
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4. INFORMACION DE PQRD REPORTADA POR EL GRUPO DE ATENCION AL

CIUDADANO

Durante el ptimer semestre de 2019 se recibieron 48.677 PQRDS, en las siguientes

modalidades:

(3] Hag: P O 0 ' ) 0 Ab 3 £

INFORMACION GENERAL Y/O PETICIONES 4.421 4.484 5,203 5.441 5.402] 4.742)
TRAMITES 2.115 2.473 2876 3.523 3.427 2.507
DERECHO DE PETICION 86 143 127 118 151 105
PETICIONES ENTIDADES 136 222 224 204 243 193
QUEIAS 1 4 4 5 2
RECLAMOS 2 2 1 2 3
ACCION DE TUTELA 4 12 9 20 13 11
DENUNCIAS 2| 1
RECURSO DE REPOSICION

UENTE: Sisterna de Gestion Documental Inteligente DI

A continuacién, se grafican las PQRDS recibidas por modalidad de peticion el primer
trimestre y segundo trimestres de 2019.

Grafica No. 1 PQRSD recibidas mensualmente por modalidad de peticién
| Trimestre de 2019
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Fuente: Informe de PQRSD Secretaria General-Grupo Alencidn al Ciudadano

Grafica No. 2 PQRSD recibidas mensualmente por modalidad de peticién
Il Trimestre de 2019
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Fuente: Informe de PQRSD Secretaria General-Grupo Atencion al Ciudadano
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Con base al total de documentos recibidos, se puede concluir del grafico anterior
que el 60% corresponden a la modalidad de Informacion general y/o peticiones y el
36% corresponde a tframites.

Documentos Recibidos por Regional

Asi mismo, reporta el Grupo de Atenci6n al Ciudadano, el comportamiento de los
documentos recibidos por el Nivel Central y por las diferentes Regionales, de la
siguiente manera:

Nive! Central 11.866 13.317
Regional Antioquia 1.657 1.521
Regional Meta 715 756
Regional Atlantico 501 528
Regional Valle 471 470
Regional Norte de Santander 56 108

Como se evidencia la mayor concentracién de documentos recibidos corresponden
al Nivel Central es decir en la ciudad de Bogotéd en un 78.5% y el 21.45% esta
dividido en las diferentes regionales de la Aeronautica Civil.

5. Medio de Recepcién

Se presentan las estadisticas arrojadas por el Sistema ADI, respecto del medio
de recepcién de las PQRSD por los diferentes canales de la Entidad.
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CORREO ELECTRONICO 5.483
PAGINA WEB 112
PERSONAL 26.441
SIGA (Sistema Informacién Gestién Aeronautica) 16.641

TOTAL 48.677

A continuacién, se realiza una comparacién de la participacion por los diferentes
canales de recepcion de PQRSD:

No. PQRSD

30.000 26.441
25.000 '

20,000
15.000
10.000

16.641

& No. PQRSD

5.483

5.000

112

CORREQ PAGINAWEB  ATENCION
ELECTRONICO PRESENCIAL

De acuerdo con el grafico anterior, se puede evidenciar que la mayor cantidad de
documentos son recibidos a través del canal presencial en los puntos de atencién
al ciudadano con una participacion de 54,3% y en el canal virtual (correo electrénico,
pagina web y aplicativo SIGA), los cuales abarcan el 45,7%, respectivamente, sobre
el total de los documentos recibidos en el primer semestre.

(L -
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6. OFICINA DE CONTROL INTERNO

Comportamiento de quejas y denuncias recibidas por la Oficina Control Interno en el
primer semestre de 2019.

MES ABIERTA | CERRADA | TOTAL
ENERO 6 2 3
FEBRERO 5 2 7
MARZO 1 0 1
ABRIL 1 2 3
MAYO 3 2 5
JUNIO 1 0 1
TOTAL
GENERAL 17 8 25

Se recibieron 25 denuncias durante el primer semestre de 2019, de las cuales 8 se
encuentran cerradas y 17 en tramite.

De la tabla anterior, se clasifican las denuncias en los siguientes temas:

. PROCESO ~ DENUNCIAS

Contratacién
Gestidn a la Educacién

Gestitn

de

disciplinarias
Gestion licencias al personal
Gestion Talento Humano
Gestién Transito Aéreo

Otros

TOTAL

Investigaciones

[«

TSI CEENEE S

25

Denuncias por actos de corrupcion. Durante el periodo de seguimiento, se
presentaron tres (3) denuncias, por actos de corrupcion.
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7. DERECHOS DE PETICION PRIMER SEMESTRE DE 2019

DIRECCION DE TALENTO H

175

OFICINA DE TRANSPORTE AEREO 93
SECRETARIA DE SEGURIDAD OPERACIONAL Y DE LA AVIAGION CIVIL 76
DIRECCION DE SERVICIOS A LA NAVEGACION AEREA 56
DIRECCION DE SERVICIOS AEROPORTUARIOS 48
DIRECCION ADMINISTRATIVA 31
DIRECCION DE INFRAESTRUCTURA AEROPORTUARIA 29
DIRECCION DE ESTANDARES DE VUELO 23
DIRECCION REGIONAL CUNDINAMARCA 22
SECRETARIA DE SISTEMAS OPERACIONALES 20
OFICINA DE REGISTRO 17
OFICINA DE COMERCIALIZACION E INVERSION 17
DIRECCION DE ESTANDARES DE SERVICIOS A LA NAVEGACION AEREA Y 14
SERVICIOS AEROPORTUARIOS

SECRETARIA GENERAL 13
DIRECCION FINANCIERA 13
GRUPO DE INVESTIGACION DE ACCIDENTES 12
DIRECCION REGIONAL VALLE 12
GRUPO DE INVESTIGACIONES DISCIPLINARIAS 10
DIRECCION TELECO. Y AYUDAS A LA NAV. AEREA 8

OFICINA ASESORA JURIDICA 7
DIRECCION REGIONAL ANTIOQUIA 7

DIRECCION REGIONAL META 5

GRUPO DE ADMINISTRACION DE INMUEBLES 5

OFICINA ASESORA DE PLANEAGION 4
DIRECCION REGIONAL NORTE DE SANTANDER 3
CENTRO DE ESTUDIOS AERONAUTICOS - CEA 3
SUBDIRECCION GENERAL 2
DIRECCION REGIONAL ATLANTICO 2

SECRETARIA DE SISTEMAS OPERACIONALES/ OFICINA ASESORA 1

JURIDICA
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DIRECCION TELECO. Y AYUDAS A LA NAV. AEREA- DIRECCION REGIONAL
ATLANTICO

DIRECCION GENERAL

CONCLUISIONES Y RECOMENDACIONES

1. Es de resaltar que la Secretaria General a través del Grupo de Atencion al

Ciudadano esta fortaleciendo el seguimiento a las PQRSD recibidas por la
Entidad, con el fin de reforzar las estrategias, para dar respuesta de manera
oportuna las peticiones.

Es importante continuar implementando acciones de mejora para evitar que se
siga materializando el riesgo de no emitir las respuestas dentro de los tiempos
establecidos en la ley.

. Se sugiere revisar y ajustar, lo pertinente para que no se dé la duplicidad de
peticiones que se generan, por la recepcién de documentos por el cotreo
electronico y la radicacién en el ADI.

De acuerdo con la informacion estadistica relacionada y las acciones
administrativas efectuadas por las dependencias involucradas en el proceso, se
concluye que la Entidad ha incumplido, lo preceptuado en el articulo 14 de la ley
1755 de 2015 y articulo 76 de la Ley 1474 de 2011, por cuanto no se cumple con
los tiempos de respuesta y no cuenta con una dependencia encargada de recibir,
tramitar y resolver las quejas, sugerencias y reclamos que los ciudadanos
formulan, y que se relacionen con el cumplimiento de la misién de la Entidad.

Cordialmente,

~ o\
AN P
OLGA PATRICIA LOPEZ PARDO
Jefe Oficina de Control Interno (E)



