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Presentacion

El Grupo Relacion Estado Ciudadano
de la Unidad Administrativa Especial
de Aeronautica Civil, reconoce la
importancia de identificar las
caracteristicas e intereses de
nuestros ciudadanos y grupos de
valor; a quienes estan dirigidos los
servicios. Conforme a lo anterior,
permite evaluar los servicios
ofrecidos, generar espacios de
participacion ciudadana e
implementar mejoras que respondan
satisfactoriamente a los
requerimientos de la ciudadania.

Este documento contempla la
caracterizacion de ciudadania y grupos
de valor, identificando aspectos
relevantes para el relacionamiento,
tales como: acceso a canales de
atencion, pertinencia de la oferta de
servicios, espacios de participacion
ciudadana, caracteristicas como etapa
vital, género, etnia, situacion de
discapacidad y aspectos
organizacionales; asegurando la
adopcion del enfoque de Estado
abierto, permitiendo la accesibilidad a
la informaciény a la oferta de tramites
y servicios de la entidad.
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Alcance

El presente documento presenta el gjercicio de caracterizacion
de ciudadania y grupos de valor que hacen uso de los tramites y
servicios que ofrece la Aeronautica Civil, con el objetivo de
analizar la informacion y agruparla para generar estrategias de
relacionamiento con la ciudadania conforme a sus intereses.

Teniendo en cuenta los objetivos, recursos disponibles y los
grupos de valor, se utilizéd como mecanismo de recoleccion de
informacion la encuesta online, puesto que, al tratarse de varias
preguntas, facilita la recoleccion y analisis de la informacion de
las variables a evaluar.
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Identificacion de Grupos de Valor

Para la identificacion de los grupos de valor de la Aeronautica Civil, se
tuvo en cuenta la revision documental de los procesos en el Sistema
de Gestion, el contexto y entorno de la entidad, los grupos
identificados a partir de los roles como autoridad aeronautica,
investigador de accidentes y proveedor de servicios de transito aéreo
y aeroportuarios; y la caracterizacion de ciudadanos y grupos de valor
realizada en el ano 2020.

Se identificaron los siguientes grupos de valor para aplicar el
instrumento de recoleccion de informacion para el ejercicio de
caracterizacion:
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GRUPOS

G ru pOS DE VALOR
de Valor S .

Ciudadania
en general

Servidores
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Adoptar el enfoque
Estado - Ciudadano

Obtener informacién para el
diseno de estrategias de
participacién ciudadana y

Fortalecer el OBJETIVOS relacionamiento con los
Relacionamiento de la grupos de valor
%Eil\lEETAXE Aerondutica Civil con la ESPECIFICOS
Ciudadania y grupos de
valor

Identificar las
caracteristicas de la
ciudadania y grupos de
valor

Identificar acciones de mejora
en la oferta de tramites y
servicios de la entidad




Metodologia

La caracterizacion de ciudadania y grupos de valor se realizd
teniendo en cuenta la “Guia de caracterizacion de ciudadania y
grupos de valor, septiembre de 2022, elaborada por la Direccion de
Participacion, Transparencia y Servicio al Ciudadano de la Funcion
PuUblica”, con miras a identificar y obtener informacion sobre las
particularidades de la ciudadania y grupos de valor, promoviendo el
disenoy la implementacion de politicas que fortalezcan la
interaccion de la entidad con la ciudadania.

Conforme a lo anterior, el resultado de la caracterizacion permitira
generar estrategias con miras a fortalecer el relacionamiento con la
ciudadania y los grupos de valor, promover espacios de
participacion ciudadana y generar estrategias para las diferentes
politicas del Modelo Integrado de Planeacion y Gestion — MIPG.
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Metodologia

Se capturod la informacion mediante la publicacion de un
formulario virtual, el cual fue enviado por correo
electronico a los contactos de las bases de datos de la
entidad y se realizo la divulgacion en la pagina web. Esta
encuesta fue publicada del 16 de mayo al 15 de
septiembre de 2022, con un registro de 411 respuestas.
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Variables de identificacion

o9

Informacién sobre
tramite(s)
realizados

Caracteristicas
socioculturales

Acceso a
canales y
redes sociales

Caracteristicas Consulta de
Identificacién de las espacios de
organizaciones participacion




Variables de identificacion

Se identificaron las variables que se quieren consultar de conformidad
con los objetivos propuestos en el ejercicio de caracterizacion. Se
consideraron variables de tipo geografico, demografico, de
comportamiento, participacion ciudadana, tipologia organizacional y
acceso a canales:

‘Variables de identificaciéon: Variables para obtener informacion sobre
el tipo de persona que ha gestionado tramites o servicios ante la
Aerocivil, determinando si es persona natural, juridica o entidad estatal.
De igual forma, identificar el grupo de interés al que pertenece e

identificar las ciudades principales en las cuales se encuentran ubicados.

‘Variables socioculturales: Informacién sobre las personas que
solicitan tramites y servicios en la entidad, tales como: nivel de
educacion, si pertenecen a grupos étnicos, discapacidad y edad.
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‘Variables organizacionales:
Informacion sobre las entidades,
empresas u organizaciones que
han solicitado tramites o servicios,
identificando su ubicacion, tamano,
actividad econdmica y sector al
cual pertenecen.

‘Variables de Participacion
Ciudadana: informacion respecto a
los canales de atencidén por los
cuales se estan conectando con la
entidad, necesidades de
informacion, sus intereses y
expectativas.
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GRUPO DE INTERES TOTAL

Empresas de transporte aéreo - Empresas de Trabajo Aéreos Especiales -
) P - 396
Centros de instruccién — Talleres - Actividad conexa
o Contratistas de Obra - Consorcios 21
M eca n IsmO de Entidades Publicas 55
recoleccién de Organismos internacionales y Autoridades de Aviacion Civil 18
Empresa de Telecomunicaciones 9
[ ] o 7
| nfo rmacion Organizacion Social - Agremiacion 6
Concesionario 7
Entes de Control 5
Para establecer el valor de la muestra -
. Veedurias 6
se tomo el total de las personas a - . -
. . Ciudadanos de comunidades aledafias 153
quienes se les envio la encuesta de - - :
caracterizacion, tal y como se presenta Serv@ores internos- contratistas 3.617
en la siguiente tabla: Estudiantes (CEA) 5.342
Docentes (CEA) 118
Sindicatos 12
Personal aeronautico (externos): Pilotos, auxiliares de vuelo, técnicos
L 18.972
aeronauticos, bomberos (SIGA)

POBLACION 28.737
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n= N * (g)h2 * ZA2
(N-1) *e?2 + o*2 * ZM2

Mecanismo de

recoleccion de n= 28737*(0.5)"2 * 165"
, o » (28737-1)*(0,05)*2 + (0,5)"2*(1,65)"2
informacion
n= 7184,25 * 2,7225
Teniendo en cuenta el tipo de 71,84 + 0,680625
estudio a realizar, se establecio un
grado de confianza del 90% y un n= 721592505§25
error estimado del 5%: '
) o n= 270
Bajo un muestreo aleatorio simple,
se requiere una muestra de 270
encuestas. Imtorés do
K 1,15 1,28 1,44 1,96 2,24 2,58
welde | 7s% | so% | 8s% 95% | 97,50% | 99%




Analisis de
resultados

A continuacion, se presentan los
resultados obtenidos en la encuesta
de caracterizacion de ciudadania y
grupos de valor, el compuesto por 6
secciones:

f.
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1. Variables de identificacion

Tipos de persona

77,6%

Persona natural

13,4%

Persona juridica

Grupos de valor

Personal Aeronautico
Empresa de transporte de pasajeros
Ciudadania en general
Servidor publico o contratista
9,0%
Empresa de transporte de carga
Entidad publica relacionada con el sector transporte
Entidad Estatal

Entidades Publicas

Estudiante o docente del CEA

A 15,25
A 12,8%
A 5,55

A <05

A s,c%

) 20%

[ PR

Genero Organismos internacionales y Autoridades de Aviacién Civil - 2,1%
Empresa Proveedora Contratista de la Aerocivil - 1,6%

Concesionario / Consorcio ' 1,5%

Agremiaciones sindicales - Sindicatos ' 1,5%

21% 78%
Entes de Control ' 0,9%
Periodistas y/o medios de comunicacién ' 0,3%
Representante de la sociedad Civil (Veedurias, ONG's, otros) I 0,1%

34,7%



2. Variables Socioculturales

Grupo de Escolaridad

07%  0,2%
< &,g'\@
QT

Edad

120% A

100% 4

80% -

60% A

40% -

20% A

0% -

36-59 ANOS

61,1%

18-35 ANOS

29,7%

60 ANOS EN
ADELANTE

9,2%
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2. Variables Socioculturales

¢Usa internet para realizar sus tramites?

s (R 99 %
NO . 1%
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3. Ubicacion geografica

Ubicacién por pais

97,08%
0,97% 0,49% 0,49% 0,24% 0,24% 0,24% 0,24%
Colom bia Estados Unidos Canada Panama Espafia Emiratos Arabes Barbados El Salvador
Unidos
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s ndrés Atlantico
9
98% 3,68%

Sucre Boli...

0,25% 0,98% Norte

de
Santander 2,21%
3 U b' -F4 Caldas 0,74%
. iICacCion

Antioquia
17,40% Santander

geografica

Risaralda 0,49% <€—

< Casanare
Cundinamarca 0.49%
2,45% :
Quindio 0,74% < K
Valle del BoEatd
. . . cauca Tolima 54,41%
Ubicacién por departamento 588%  1,47% L
1,47%
Cauca
1,23%
Huila
0,98%
Amazonas
0,25%
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3. Caracteristicas de las organizaciones

Capital de la empresa

43,31%
I 38,93%
No aplica por Privada

tratarse deuna
persona natural

15,09%

Plblica

2,68%

Mixta

Sector
36%
9%
7%
3%
_— 15% 1,5% 0,7% 0,7% 0%
Transporte Servicios Educacién Comerdal Industrial Otros Infraestructura y Comunicaciones Turismoy No aplica por

Construccidn agencias tratarse de una
persona natural
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4. Informacion sobre tramites

Gestion realizada por la ciudadania y Grupos de valor en la Aeronautica Civil

45%

13%
12% 10%
9%
6%
3%
I —

Solicitud de Solicitar Estudios o cursos Orientacion para Radicar PQRD Hacer Asistenda a Otro
tramites Infor macion enel Centrode lasolicitud de seguimientoa  actividadesde
Estudios tramites PQRD participacién
Aeronduticos - ciudadana

CEA
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4. Informacion sobre tramites

Tramites solicitados

Tramites
y Servicios

N

68%

Licencias Aeronduticas

Plan de vuelo

Registro de chequeos

Permiso de operacién

Renovacién de los Permisos de Operacidon y/o Funcionamiento
Otras

Solicitud de certificado laboral

Solicitudes relacionadas con el Sistema de Gestidn...

Solicitudes de envio de correspondencia de la Aerocivil a...

Vuelos no regulares o charter nacionales e internadonales

Reglamentacion, manejo o inscripcion de aeronavesno...

Concepto témico de evaluacidn de obstacul os por altura,...

Permiso de sobrevuelo en espacio aéreo
Reporte de incapacidades

Registro y/o Modificacién de Horarios e Itinerarios

Permisos de construccidny /o operacion de aerédromos y..

Acuerdos de cddigo compartido

Ninguno

42%

A s
A 7o
A sy
A oo
A s
s
| s
ma
s

[ B

m s«
w2

mw 2

®

1%

#o4%

%
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4. Informacion sobre tramites

¢Lainformacion obtenida fue clara? ¢ Se siente satisfecho con el proceso realizado ante
la AEROCIVIL para acceder al tramite?

SI NO SI NO

35 %
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4. Informacion sobre tramites

¢Qué le gustaria que la AEROCIVIL mejorara en la atencién de los tramites?

19%
16% 16%
15%
14%
12%
I I 8%

Procedimientos Canales de Respuesta clara a Accesoala Personal de Sistemas de Espacio fisico de
del tra mite Atencién los tramites informacion atendidn informacion atendén
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4. Informacion sobre tramites

¢ Qué aspectos considera que se pueden mejorar en la prestacion de los servicios de la AEROCIVIL a
los que accedio?

24%
20%
17% 16%
8% 8% 7%
Comunicacion Procesos y Infor macién Sistemasde Participacion Confiabilidad Ninguno
clara procedimientos accesible informacion ciudadana



5. Estrategias de
participacion

¢En cual(es) de los espacios de
participacion ciudadana que

programe la entidad le gustaria
participar?
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Rendicionde Cuentas

8%

Audiencias Publicas

[y
Pd
=

Ferias de Transparencia 13%

Didlogos con la Direccién 13%

Foros Sectoriales

17%

Consultas plblicas parala expedicion de normas 18%

Mesas de Trabajo Sectorial y Regional 20%



5. Estrategias de
participacion
cQué temas le gustaria que
tratara la AEROCIVIL en los

espacios de participacion
ciudadana?

50%

Reglamentacidén
Aerondutica
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22%
12%
. -g% .

Normatividad
vigente

Estado de proyectos

Fortalecimiento
institucional

Resultadosdela
gestion de la Entidad




6. Canales de comunicacion

¢Qué canales o medios usa para comunicarse con la AEROCIVIL?

Botdn Convertic

Centro de Relevo

Ferias de Servicio al Ciudadano

Correo Postal

Redes Sociales

Puntos de Atencién presendal

Lineas tel efdnicas

Pagina web

Correo electronico

| 0,1%

| 0,2%

| o05%

B 2

Bl

L BEZ
I 0%
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ConVerTIC

2 Ll
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42%

6. Canales de
comuhicacion

18%
16%
¢Qué canal empled para 11%
consultar los requisitos e 9%
informacion del tramite con la
AEROCIVIL? . 2% 2%
B 0% 0%

Consulta Consultavia Atencion Consulta Orientacion Consulta Ninguno  Convertic Centro de
paginaweb correo presencial paginaweb lineas redes Relevo
Aerocivil electrénico SUIT o telefénicas  Sociales
GOv.Co




6. Canales de
comuhicacion

¢Sigue a la AEROCIVIL por alguna
de las redes sociales?
Indique cual
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10%

n YOUTUBE

u TWITTER
'@ INSTAGRAM

d

14%

18%

O oo I
0% 5% 10% 15% 20% 25% 30% 35% 40%
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7. Analisis cruzados

Uso de redes sociales por rango de edad

52%
40%
299 32%
y 19%
14% 8% 0%
7% .
TWITTER FACEBOOK YOUTUBE INSTAGRAM NINGUNA

W 18-35 afos m 36-59 afos 60 afios en adelante




7. Analisis cruzados

Uso canales por rango de edad

38% 38%
28%
26%
23%25%
21% 219y
9%
Correo Paginaweb Lineas
electrénico tel efénicas

17%
13%

Puntosde
Atencién
presencial

W 18-35 afios

14%

5%

3% 3%
. 1% .1%1% 1% 0,4%

Redes Sociales Correo Postal Ferias de

36-59 afios

Servicio al
Ciudadano

60 afios en adelante

0,1%0,2%

Centro de
Relevo

0,1%

Botén
Convertic
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7. Analisis cruzados

Gestion que realizan los ciudadanos y grupos de valor en la Entidad

Personal Aerondutico 40% 32% 29% 34% 28%
Empresa de transporte de pasajeros 18% 10% 10% 12% 13%
Ciudadania en general 12% 15% 10% 15% 21%

m Solicitud de tramites

M Solicitar Informadén

#
W
®
S
R
[ 2]
ES
®

Empresa de transporte de carga ® Estudios o cursos enel Centro de Estudios Aeronduticos - CEA

m Orientacién para la solicitud de trdmites

Servidor plblicoo contratista 6% 9% 11% 11% 9% = Radicar PQRD
Hacer seguimiento a PQRD
Asistenda a actividades de participacidn ciudadana
Entidad publica relacionada con el sector transporte 5% 6% 6% 8% 7%
Entidad Pdblica 3% 5% 6%
Estudiante o docente del CEA LA 8% 14% 4% 4%



7. Analisis cruzados

¢La informacion obtenida del tramite fue clara?
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m Sl NO
56%
7% 61%
73% 71% 75% 76% Lo 7%
s 80% 82% 79% 79%
92%
100%
18%
Licencias Plande vuelo Regstrode Permiso de Renovacién de los Vuelos no Solicitudes Solicitudes de Solicitud de Reglhmentacidn, Concepto técnico Permiso de Reporte de Registroy/o Permisos de Acuerdos de
Aeronduticas chequeos operacion Permisosde regulares.o relacionadas con envio de certificado Bboral manejo o deevaluaciénde sobrevuelo en incapacidades  Modificacion de  comstrumionyfo cédigo ompartido
Operacibnyfo charter nacionales el Sistema de comrespondencia imcripcion de obstacuos por espacio aéreo Horarios e operacidn de
Funcionamiento e internacionales Gestidn de la Aerocivil a Aeronaves no altura, Iltimerarios aerddromosy
Document al otrasentidades a tripuladas (UAS-  interferencias helipuertos

DRONES) radioeléctricasy

usosdel suelo

través de comeo
certificado
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7. Analisis cruzados

¢Se siente satisfecho con el proceso realizado ante la AEROCIVIL

para acceder al tramite?

m Sl NO
57% 56% 60% 56%
67% 69%
71% 1% 71%
84% 78% L 7% e
89% 88%
Licencias Plan de vuelo Registro de Permiso de Renovacidn delos  Solicitud de Solicitudes Solcitudes de Vuelos no Reglamentacidn, Conceptotécnico Permiso de Reporte de Regitroy/o Permisos de Acuerdosde
Aerordiuticas chegueos operacihn Permisosde  certificado laboral relacionadas on enviode regulares o maneo o de evaluaciénde sobrevuelo en incapacidades Modficacidén de comstrumidny/o codigo
Operacién yfo el Sstema de comespondencia charter nacionales imscripcidnde obstaculos por espacio aéreo Horarios e operaciin de compartido
Funcionamiento Gestidn delb Aerocivla eintermacionales aeronavesno altura, Itinerarios aerddromosy
Documental otrasentidades a tripuladas (UAS-  interferencias helipuertos
través de comeo DRONES) radioeléctricas y
usos del sueko

certificado
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Clas



