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OBJETIVO

Identificar las características, necesidades, intereses y expectativas de los

ciudadanos, usuarios y grupos de interés que interactúan con la Entidad, con el

objetivo se generar estrategias de: participación ciudadana, servicio al ciudadano,

rendición de cuentas y racionalización de trámites y servicios. De igual forma,

diseñar estrategias de comunicación, de acceso a la información y canales de

atención.



¿Qué se ha realizado?

01
Elaboración del documento  

"Metodología de 

Caracterización"
02

Elaboración cronograma 

para la  Caracterización de 

ciudadanos, usuarios y 

grupos de interés

03

04
Formulación del 

instrumento de Recolección

de información
05

Publicación formulario y 

envío del mecanismo de 

recolección de información

Identicación de los 

ciudadanos, usuarios y 

grupos de interés que 

interactúan con la Entidad

06
Análisis parcial de la 

información obtenida

Siguiendo los lineamientos establecidos en la “Guía de caracterización de ciudadanos, usuarios y grupos de interés”, 
elaborada por la Secretaría de Transparencia de la Presidencia de la República, el Departamento Administrativo de la 
Función Pública y el Departamento Nacional de Planeación.



Variables

 Identificación

 Características socioculturales de las personas que gestionan el trámite o 

servicio ante la entidad

 Características de las organizaciones que requieren trámites o servicios en la 

entidad

 Información sobre tramite(s) realizado(s) en la entidad

 Diseño e implementación de las estrategias de rendición de cuentas y  

participación ciudadana

 Canales y Redes 



Variables de Identificación

Encuestas recibidas del 17 de julio al 30 de septiembre de 2020: 596

Persona 
natural

57%

Persona 
jurídica

36%

Entidad Estatal 
7%

TIPO DE 
PERSONA



Variables de Identificación

41%

24%

8,6%

7,7%

Periodistas y o medios de comunicación

Organismo internacional (OACI, CLAC, IATA, OMI, Otros…

Entidades de Control (CGR, PGN y FGN)

Agremiaciones sindicales, Asociaciones sindicales y o Sindicatos

Representantes de la sociedad Civil (Veedurías, ONG's, otros)

Entidades Territoriales

Otra

Entidades de orden nacional no relacionadas con el sector

Usuarios de comunidades aledañas a aeropuertos

Concesionarios

Entidades de orden nacional relacionadas con el sector

Empresa proveedora contratista de la Aerocivil

Funcionarios o contratistas Aerocivil

Estudiantes o docentes CEA

Ciudadanos en General

Empresas del Sector

Personal Aeronáutico
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Grupos de interés



Características socioculturales de las personas que gestionan el 
trámite o servicio ante la entidad

GRUPO 
ÉTNICO

Ninguna
97,3%

Visual
1,2%

Motriz
0,8%

Auditiva
0,7%

PERSONAS 
CON 

DISCAPACIDAD

Afro
2,7%

Raizal
1,8%

Indígena
1,3%

Gitanos o Rom
0,2%

Palenquero
0,0%

Ninguno de los 
anteriores

94,0%



Características socioculturales de las personas que gestionan el 
trámite o servicio ante la entidad

Técnico o 
tecnólogo

40,8%

Primaria
0,5%

Posgrado
21,3%

Bachillerato
5,0%

Universitario
31,4%

Ninguno
1,0%

NIVEL DE 
ESCOLARIDAD 36-59 años

55,7%

18-35 años
34,7%

60 años en 
adelante

9,6%

Menores de 
18 años

0,0%

EDAD



Información sobre tramite(s) realizado(s) en la entidad

¿Qué canal empleo para consultar los requisitos e 
información del trámite? 

¿La información obtenida fue clara?

SUIT
1,1%

SIGA
31,5%

Página WEB 
AEROCIVIL

51,5%

Pagina web 
gov.co
9,7%

Otro
6,2% No

17,1%

SI
82,9%



Información sobre tramite(s) realizado(s) en la entidad

¿Se siente satisfecho con el proceso 

realizado ante la  AEROCIVIL para 

acceder al trámite?

¿Qué le gustaría que la AEROCIVIL 

mejorara en la atención de los 

trámites?

No
24%

SI
76%

Acceso a la 
información

17,4%

Procedimientos 
del trámite

19,4%

Sistemas de 
información

12,7%

Canales de 
Atención

18,6%

Espacio 
físico de 
atención

7,7%

Personal de 
atención

16,7%

Ninguno
7,5%



Información sobre trámite(s) realizado(s) en la entidad

¿Qué trámite(s) le gustaría que fuera racionalizado, automatizado o simplificado?

15%

9,3%

10,7%

9,0%

Top 10

48

62

63

76

85

90

116

143

148

170

240
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CONTRATO DE EXPLOTACIÓN DE AERONAVE

ASIGNACIONES (MATRICULA- INSPECTOR DE OPERACIONES)

OTRO

PERMISOS (OPERACIÓN- FUNCIONAMIENTO- RUTAS- VUELO-
SOBREVUELO- ESPECIALES)

PLAN DE VUELO

CHEQUEOS DE VUELO

ADICIONES Y ALTERACIONES ( EQUIPO- MODIFICACION DE
PERMISOS DE OPERACIÓN- ALTERACIONES MAYORES)

CERTIFICACIONES (TRADICION Y LIBERTAD- HORAS DE VUELO
Y LICENCIAS- AERONAVEGABILIDAD- EMPRESA…

DUPLICADOS (LICENCIAS AERONÁUTICAS- CERTIFICADO DE
MATRICULA)

EDUCACIÓN (CURSOS)

LICENCIAS AERONÁUTICAS (PILOTO- CONTROLADOR-
AUXILIAR VUELO- DESPACHADOR- ENTRE OTROS)



Diseño e implementación de las estrategias de rendición de cuentas y  

participación ciudadana

¿En cual(es) de los espacios de participación ciudadana que 
programe la entidad le gustaría participar?

¿Cuál de los siguientes temas le gustaría que tratará la 
AEROCIVIL en los espacios de participación ciudadana y/o 

rendición de cuentas?

Audiencias 
Públicas
10,5%

Rendición de 
Cuentas

4,0%

Foros 
Sectoriales

11,9%

Diálogos con la 
Dirección

9,0%

Consultas 
públicas para la 
expedición de 

normas
12,5%

Mesas de Trabajo 
Sectorial y Regional

14,4%

Espacios para  
el rediseño de 
servicios de la 

AEROCIVIL  con 
el usuario

15,7%

Ferias de 
Transparencia

9,3%

Otro
0,8%

Ninguno
12,0%

Reactivación del 
sector posterior 

a Covid 19
32,6%

Avance del Sector 
Aeronáutico frente al 

Plan Estratégico 
Institucional

5,2%

Otro
4,0%Crecimiento y cobertura del 

transporte aéreo a nivel 
nacional 

13,9%

Reglamentación 
Aeronáutica

34,3%

Estado de avance en la 
contratación y proyectos 

de la AEROCIVIL
10,0%



Canales y Redes 

¿Sigue a la AEROCIVIL por alguna de las redes 
sociales? ¿Indique cual? 

TWITTER
13,7%

FACEBOOK
22,7%

YOUTUBE
8,1%INSTAGRAM

16,7%

NINGUNA
38,8%

REDES
SOCIALES

Correo 
electrónico 
institucional

31,7%

Chat Virtual
4,2%

Puntos de Atención 
presencial

15,3%
Otro
0,3%

Redes Sociales
3,0%

Telefonía
17,9%

Ferias de 
Servicio al 
Ciudadano

0,3%

Página web
26,2%

Correo Postal
1,1%

CANALES

¿Qué canales o medios utilizó o usa para comunicarse con la 
AEROCIVIL ? 


