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Presentacion

El presente documento contiene el Informe de Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias y Denuncias (PQRSD)
recibidas por la Aerocivil durante el primer trimestre de 2023, del O1 de enero al 31 de marzo.

La fuente de informacion para la elaboracion de este informe es el Sistema de Gestion de Documentos Electronicos
de Archivo - SGDEA, en el cual se registran todas las comunicaciones oficiales recibidas en la entidad por parte de
los ciudadanos y grupos de interés, a través de los diferentes canales de atencion.

Asi mismo, se presentan los resultados de |la encuesta de satisfaccion de servicio al ciudadano, a fin de generar
acciones de mejora continua en la prestacion del servicio.
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PQRSD primer trimestre 2023

Informacion general de PQRSD recibidas en el primer trimestre

Sistema de Informacion de Gestion

Sistema de Gestion Documental )
Aeronautica - SIGA
MES PQR_SD PQRSD PQI?S[? MES Trqm_ltes
recibidas gestionadas en tramite recibidos
Enero 4773 3.621 1152 Enero 5379
Febrero 5.457 3.657 1.800 Febrero 5779
Marzo ©6.859 3.4006 3.453 Marzo 6.181
Total 17.089 10.684 6.405 Total 17.339
Fuente: Sistema de Gestion de Documentos Electronicos de Archivo - SGDEA . . .
Fuente: Sistema de Gestion Documental Mercurio - ADI

Total 34.428

Nota: Es importante precisar que Unicamente se enuncian los tramites recibidos mensualmente en el aplicativo SIGA, dado que, esta informacién es reservada y confidencial, por lo tanto el Grupo
Relaciéon Estado Ciudadano no tiene acceso a esta informacion



PQRSD primer trimestre 2023

Informacion general de PQRSD recibidas sistema de gestion documental: (17.089)
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Fuente: Sistema de Gestién de Documentos Electrénicos de Archivo - SGDEA

Al cierre del trimestre, se gestioné el 63% de
las PQRSD recibidas

AERONAUTICA CIVIL
UNIDAD ADMINISTRATIVA ESPECIAL



o o o . AERONAUTICA CIVIL
Tlpo de pet|C|On UNIDAD ADMINISTRATIVA ESPECIAL

CONSECUTIVOS DE COMUNICACIONES OFICIALES 10239 59.92%
INFORMES 2.323 13,59%

PROCESOS 1539 9,01%

DERECHOS DE PETICION 1195 6,99%

CONCEPTOS 654 383%

REGISTROS 314 1,84%

HISTORIAS 215 1.26% . .
LICENCIAS PARA EL PERSONAL AERONAUTICO 140 0,82% Esta informacion fue
INSTRUMENTOS DE CONTROL % 0,56% tomada de acuerdo
HISTORIALES 9% 0,55% con _|a N
CONTRATOS as — parametrizacion
PROGRAMAS 45 0.26% actual del Sistema de
CERTIFICADOS 36 0.21% Gestion de
PLANES 20 012% Documentos
ORDENES 16 0,09% Electrénicos de
ACTAS 15 0,09% Archivo — SGDEA, en
INSTRUMENTOS ARCHIVISTICOS 9 0,05% el cual se clasifican
RIS 8 0,05% los documentos
COMPROBANTES DE ALMACEN 7 0,04% recibidos con base a
DECLARACIONES TRIBUTARIAS 7 0,04% las Tablas de
CONVENIOS 5 0,03% RetenCién
ACCIONES CONSTITUCIONALES 4 0,02%

ST . oo Documental
BOLETINES 4 0,02%

ACUERDOS 4 0,02%

BANCOS DE PREGUNTAS 3 0,02%

SOLICITUD DE INFORMACION A ENTES DE CONTROL 2 0,01%

REGLAMENTOS 1 0,01%

MANUALES 1 0,01%

REPORTES 1 0,01%

ESTADOS FINANCIEROS 1 0,01%

CIRCULARES 1 0,01%

INVENTARIOS 1 0,01%

Fuente: Sistema de Gestion de Documentos Electrénicos de Archivo - SGDEA

otal general 17.089 100%
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. Bt PQRSD PQRSD

CONSECUTIVOS DE COMUNICACIONES OFICIALES 10.239 631 3928

INFORMES 2323 1.538 785

PROCESOS 1539 1254 285

DERECHOS DE PETICION 1195 502 693

CONCEPTOS 654 226 428

REGISTROS 34 261 53

HISTORIAS 215 183 32

LICENCIAS PARA EL PERSONAL AERONAUTICO 140 130 10

INSTRUMENTOS DE CONTROL 96 60 36

HISTORIALES 94 59 35

CONTRATOS 85 45 40 Esta informacion fue
PROGRAMAS 45 22 23 tomada de acuerdo
CERTIFICADOS 36 34 2 con Ia

PLANES 20 6 14 . . .
— = o . - parametrllzauon
=T = o 5 actual del Sistema de
INSTRUMENTOS ARCHIVISTICOS 9 6 3 Gestion de
PROYECTOS 8 4 4 Documentos
COMPROBANTES DE ALMACEN 7 2 5 Electrénicos de
DECLARACIONES TRIBUTARIAS 7 6 1 ArChlVO _ SGDEA, en
ESEEREE > 2 5 el cual se clasifican
ACCIONES CONSTITUCIONALES 4 3 1

TS 4 Y los documentos
BOLETINES 4 - recibidos con base a
ACUERDOS 4 2 2 las Tablas de
BANCOS DE PREGUNTAS 3 3 Retencion
SOLICITUD DE INFORMACION A ENTES DE CONTROL 2 1 1 DOCU menta|
REGLAMENTOS 1 1

MANUALES 1 1

REPORTES 1 1

ESTADOS FINANCIEROS 1 1

CIRCULARES 1 1

INVENTARIOS 1 1

Fuente: Sistema de Gestién de Documentos Electrénicos de Archivo - SGDEA
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Recepcion de documentos por Regional

Informacion general de PQRSD recibidas por Regional

Regional PQ.R.SD Porcs—.\r.\taje. f’e

recibidas participacion
Nivel central 14.631 85,6%
Regional Aeronautica Noroccidente 1.288 7,5%
Regional Aeronautica Occidente 131 0,8%
Regional Aeronautica Nororiente n 0,1%
Regional Aeronautica Norte 186 1,1%
Regional Aeronautica Oriente 280 1,6%
Soporte SGDEA 562 3,3%

Total 17.089 100%

Fuente: Sistema de Gestidon de Documentos Electrénicos de Archivo - SGDEA
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Recepcion de documentos por
Regional

PQRSD
recibidas
14.631
1.288
131 m 186 280 =62
I —
Nivel central Regional Regional Regional Regional Regional Soporte SCDEA
Aeronautica Aeronautica Aeronautica Aeronautica Aeronautica
Noroccidente Occidente Nororiente Norte Oriente
Porcentaje de Participacion
86%
.. ag
'-B.A 1% 0,1% 1% 2% 3%
Nivel central Regional Regional Regional Regional Regional Soporte SGDEA
Aeronautica Aeronautica Aeronautica Aeronautica Aeronautica
Noroccidente Occidente Nororiente Norte Oriente

ceceee Porcentaje

Fuente: Sistema de Gestion de Documentos Electrénicos de Archivo - SGDEA
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Detalle por Canales de Atencion

% de Participacion

Canal
presencial .Canal virtual . Cantidad de PQRSD por
9% 9 Canal de Atencion Q P
3% canal

Canal mensajeria

4% Canal correo electronico 14.329
Canal presencial 1.614
Canal mensajeria 680
Canal Virtual 466

Canal correo Total General 17.089
electrénico

84%

Fuente: Sistema de Gestién de Documentos Electrénicos de Archivo - SGDEA

El canal de atencion mas utilizado por los ciudadanos y grupos de interés para
radicar sus PQRSD corresponde al correo electrénico
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Detalle mensual por Canales de Atencion

Canal correo electronico 4.086 4.654 5.589 14.329
Canal presencial 428 539 647 1.614
Canal mensajeria 66 m 503 680
Canal Virtual 193 153 120 466
Total general 4773 5.457 6.859 17.089

Detalle Mensual

Enero ®mFebrero ®Marzo

428 539 647 503

66 1N 193 153 120
Canal correo Canal presencial Canal mensajeria Canal Virtual

electrénico

Fuente: Sistema de Gestién de Documentos Electréonicos de Archivo - SGDEA
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Servicio al ciudadano

El Grupo Relacion Estado — Ciudadano, como parte de sus funciones realiza la atencion de solicitudes de informacion y
orientacion a los ciudadanos y grupos de interés por los diferentes canales.

A continuacion se presentan las interacciones atendidas durante el primer trimestre del ano 2023, por los diferentes
canales.

» Sistema de
Canal de Atencion Total Gestién SGDEA, Presencial
o 8%

.. Telefénico

Correo electronico 1.157 : 3%
Presencial 114 /

Sistema de Gestion SGDEA 49

Telefénico 46

Correo

electrdnico
85%
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ENCUESTA DE SATISFACCION

Primer Trimestre 2023

www.aerocivil.gov.co
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Resultados encuesta de satisfaccion

Para el | trimestre del ano 2023 se recibieron un total de 217 encuestas de satisfaccion del servicio

de atencidn al ciudadano.

La encuesta se encuentra publicada en el siguiente enlace:
https://forms.office.com/Pages/ResponsePage.aspx?id=wFUnKXvwkUu7boczgaanMImO8fpmIpAIG
NsckSUHMoOxUQKIHNEZIVU5aUOcOTOpTUIBKMEYZR|BKMi4u



https://forms.office.com/Pages/ResponsePage.aspx?id=wFUnKXvwkUu7boczggnMlmO8fpmJpAJGnsckSuHMoOxUQklHNEZJVU5aU0c0T0pTUlBKMEYzRjBKMi4u
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1. ¢Mediante que canal se comunicé con la Aeronautica Civil?

90%

5% 3% -

Correo electronico Pagina web Canal telefénico Canal presencial
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2. ¢ Qué tramite o servicio solicité ante la Aeronautica Civil?
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3. ¢Qué le gustaria que mejorara del tramite o servicio que solicité ante la Aeronautica Civil?
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4. ; Qué tan satisfecho se siente con la atencion recibida por la Aerocivil?

Poco satisfecho
10% Muy satisfecho

29%

No satisfecho
17%

Moderadamente
satisfecho

19% Totalmente satisfecho

25%
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5. La claridad de la respuesta a su solicitud fue:

Regular
12%

Bueno

Deficiente
19%

Excelente
32%



6. (. Tiene alguna sugerencia para mejorar nuestro servicio?

58,1%

Ninguna

20,3%
6,0%
Cumplir los Servicio al
tiempos de ciudadano
respuesta

3,2%

Claridad en la
respuesta

3,2%

Canales de
comunicacion

3,2%

Informacién
Clara

2,8%

Seguimiento a
los radicados
por la web

0,9% 0,9% 0,5%
4 4
Proceso de Radicar desde Respuesta
pago online la paginaweb  inmediata de la

radicacion de
documentos

0,5%

Procedimientos
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0,5%
A

Tramites en
linea
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Clas



