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[bookmark: _Toc68784921]INTRODUCCIÓN


El presente documento tiene como finalidad presentar a la comunidad aeronáutica y la ciudadanía en general la gestión que adelanta la Aerocivil en la atención al derecho fundamental de petición. Para el efecto, se realiza un análisis de la información en nuestro aplicativo de gestión documental desde la recepción hasta la respuesta, verificando el uso de los diferentes canales de atención, mostrando el grado de satisfacción de nuestros usuarios a través de los resultados de la encuesta de precepción frente a nuestros servicios, a fin de generar acciones de mejora continua en la prestación del servicio. 
































I. [bookmark: _Toc68784922]Peticiones recibidas I Trimestre de 2021

Durante el periodo comprendido entre el 1 de enero y el 31 de marzo de 2021, fueron recibidos en la Aeronáutica Civil un total de 31.186 documentos, de la siguiente manera:

	Modalidad de la Petición
	I Trimestre 2020
	I Trimestre 2021
	% de participación

	Petición de Interés general y particular
	13.876
	13.759
	44,1%

	Petición de Trámites
	13.533
	15.695
	50,3%

	Petición entre Entidades
	918
	1.121
	3,59%

	Derecho De Petición
	316
	402
	1,29%

	Quejas, Reclamos y Denuncias
	74
	96
	0,31%

	Recursos
	4
	12
	0,04%

	Acción De Tutela
	46
	22
	0,07%

	Sugerencias
	
	1
	0,00%

	Soy Transparente
	
	2
	0,01%

	Peticiones de traslado por competencia
	
	76
	0,24%

	Total
	28.767
	31.186
	100%


Tabla No. 1:  Peticiones I Trimestre de 2021
FUENTE: Sistema de Gestión Documental


Gráfica No. 1. Comportamiento mensual peticiones 2020 – 2021







Del gráfico No.1 observamos que, en los meses de enero, febrero y marzo de 2021 se presentó un aumento en la recepción de documentos con respecto a estos mismos meses del año 2020, con unas variaciones del 5%, 0,4% y 20%, respectivamente. 
 
Para el primer trimestre del año 2021, se recibieron un total de 31.186 documentos, lo que representa una variación del 8%, con respecto al total de documentos recibidos en el primer trimestre del año 2020. 


II. [bookmark: _Toc68784923]Peticiones recibidas por Regional

Como se evidencia en la gráfica presentada a continuación, la mayoría de las peticiones fueron registradas en el Nivel Central, es decir en la ciudad de Bogotá, en la cual se recibió el 88% de las peticiones.

% de Participación

Gráfica No. 2. Peticiones recibidas por Regional


III. [bookmark: _Toc68784924]Peticiones recibidas por Canal de Atención


A continuación, se detalla el ingreso de las peticiones por los diferentes canales de atención:








	 
	I Trimestre 2020
	I Trimestre
2021

	Canal Presencial
	Atención presencial 
	11.385
	1.225

	Canal Virtual
	Correo electrónico
	3.770
	14.038

	
	Página Web
	212
	299

	
	SIGA (Sistema de Información de Gestión Aeronáutica)
	13.400
	15.624

	Total
	28.767
	31.186


                           Tabla No. 2 Peticiones recibidas por Canal de atención 


Para este periodo se evidencia que el 96% (29.961) de las peticiones fueron recibidas a través del canal virtual y el 4% (1.225) a través del canal presencial. Lo anterior, teniendo en cuenta, la actual contingencia por Covid 19 y la implementación de canales virtuales para la recepción de peticiones.
 

Gráfica No. 3.  Participación canales de recepción de Peticiones
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Seguimiento a las respuestas de las peticiones recibidas en las siguientes modalidades:

En el siguiente gráfico se detalla el estado de gestión de los derechos de petición, quejas, reclamos y denuncias de acuerdo con el seguimiento realizado por el grupo de Atención al Ciudadano, durante el primer trimestre del año 2021:


Gráfica No. 5. Seguimiento
Corte al 1 de abril de 2021


Respecto a los derechos de petición, se evidencia en la siguiente tabla que el 73% de los documentos fueron respondidos en menos de 15 días y un 27% en más de 15 días.

	 
	Tiempos de respuesta Derechos de Petición

	 
	Entre 0 y 5 días
	Entre 6 y 10 días
	Entre 11 y 15 días
	Entre 16 y 30 días
	Más de 30 días

	Total
	55
	44
	42
	40
	11

	Porcentaje
	29%
	23%
	22%
	21%
	5,7%


Tabla No. 3 Tiempo de respuesta Derechos de Petición











IV. [bookmark: _Toc60744300][bookmark: _Toc68784925]Gestión de Atención al Ciudadano

El Grupo de Atención al Ciudadano, a través del canal telefónico (línea gratuita y líneas de atención al ciudadano), canal presencial y canal virtual brinda información y orientación a los ciudadanos sobre trámites y servicios que ofrece la entidad. 

Así mismo, se resuelven las consultas internas de los servidores públicos, respecto a la correspondencia enviada o devuelta, solicitudes de radicados o de información del Sistema de Gestión Documental. 

Durante el primer trimestre del año se ha prestado el servicio de atención virtual, tanto a personal interno como externo:

Atención presencial, telefónica y virtual - consultas internas y externas

	TEMA
	I Trimestre 2021

	Solicitudes atendidas 
	270

	Total
	270




· Correo general enviado vía correo postal: En la Entidad durante el primer trimestre del año 2021 se enviaron un total de 313 documentos por correo postal, un 90% menos que el año anterior. Es importante precisar que muchas de las respuestas a las peticiones están siendo remitidas a través del correo atencionalciudadano@aerocivil.gov.co, dada la actual contingencia por Covid 19. 

Los documentos enviados por la entidad fueron: 


	TEMA
	I Trimestre 2020
	I Trimestre 2021

	LICENCIAS
	1.204 
	70

	INTERNACIONAL CORRIENTE
	-
	-

	INTERNACIONAL TIMME
	 6
	1

	PAQUETERIA

	 32
	19

	CORREO GENERAL
	1.997
	223

	TOTAL, ENVIOS
	 3.239
	313









Correo general enviado por dependencia

Las dependencias que enviaron documentación en el primer trimestre se presentan en el siguiente gráfico:





· Correo general devuelto vía postal: 
En la Entidad, durante el primer trimestre se presentaron 42 devoluciones de documentos.

	Trimestre
	I Trimestre 2020
	I Trimestre 2021

	TOTAL
	559
	42




Las causas por las cuales se presentaron las devoluciones de documentos fueron:  
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V. [bookmark: _Toc68784926]Percepción de los Ciudadanos

Para el I trimestre del año 2021 se recibieron un total de 68 encuestas de satisfacción del servicio de atención al ciudadano.

La encuesta se encuentra publicada en la página web de la entidad, en el siguiente enlace: https://www.aerocivil.gov.co/atencion/participacion/encuesta  y la fecha de aplicación fue del 01 de enero al 31 de marzo de 2021.


Pregunta 1: El registro de su solicitud y recepción de la respuesta fue:







El 62% de los ciudadanos encuestados considera que el registro a las solicitudes y recepción de la respuesta es excelente, el 26% considera que es bueno y un 12% considera regular y deficiente el registro. El Grupo de Atención al ciudadano recibe las solicitudes a través de los diferentes canales de atención. 

Todas las solicitudes son radicadas por orden de llegada en el horario laboral y se le informa al ciudadano el número de radicado de la solicitud.


Pregunta 2: La actitud y disposición del servidor público que lo atendió:





El 6% de los ciudadanos encuestados considera que la disposición de la persona que lo atedió es regular, el 30% considera que es buena y el 60% que es excelente. 
Al interior del Grupo de Atención al ciudadano, se está reforzando los conocimientos de los servidores públicos en cuanto a los lineamientos para brindar una adecuada atención al ciudadano. 


Pregunta 3: El tiempo de repuesta a su solicitud fue:



El 60% de los ciudadanos que respondieron la encuesta indican que el tiempo de respuesta fue excelente, sin embargo, el 9% considera que el tiempo de respuesta fue deficiente. Con el fin de mejorar los tiempos de respuesta a las peticiones, el Grupo de atención al ciudadano realiza seguimiento a las dependencias encargadas de dar respuesta para que gestionen los documentos en los tiempos establecidos y asegurar la trazabilidad en el sistema de gestión documental.


Pregunta 4: La claridad de la respuesta a su solicitud fue:




En cuanto a la claridad de la respuesta a las solicitudes, el 57% de los ciudadanos que respondieron la encuesta, indican que es excelente, un 27% que es bueno, un 9% que es regular y un 7% considera que es deficiente. 








VI. [bookmark: _Toc60744302][bookmark: _Toc68784927]Control y Seguimiento

El Grupo de Atención al Ciudadano de la Secretaria General lleva el control y seguimiento de las PQRSD interpuestas por los ciudadanos, con el fin de asegurar la gestión oportuna de las mismas.

El seguimiento se realiza a través del “Sistema de Gestión Documental Inteligente ADI”, en el cual cada usuario interno puede visualizar los documentos que tiene a su cargo; por este mismo medio puede evidenciar su gestión al indexar las respuestas pertinentes a cada petición. 

Para la realización del seguimiento a la atención de las diferentes peticiones, se envían correos a los directores de cada una de las dependencias, con el fin de informar las peticiones que no cuentan con respuesta al peticionario por parte de las áreas a su cargo.

VII. [bookmark: _Toc60744303][bookmark: _Toc68784928]Acciones de Mejora
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Durante el periodo comprendido entre el 1 de enero y el 31 de marzo de 2021, el Grupo de Atención al Ciudadano de la Secretaría General tiene como medidas de mejora las siguientes acciones para asegurar la atención oportuna de los documentos recibidos en la entidad: 


· La Secretaría General en coordinación con el Grupo de Atención al Ciudadano continúa realizando seguimientos periódicos, mensuales y trimestrales, a las respuestas de las peticiones de la ciudadanía.

· Elaboración y publicación del Plan Anticorrupción y de Atención al Ciudadano.

· Promover mensualmente en las dependencias y grupos internos de trabajo la importancia de dar atención oportuna a las peticiones de los ciudadanos y registrar la respuesta en el “Sistema de Gestión Documental”.

· Promover el uso del canal virtual, correo electrónico atencionalciudadano@aerocivil.gov.co para la recepción de peticiones de la ciudadanía y grupos de interés. 

· Capacitación a los servidores públicos del Grupo de Atención al Ciudadano en comunicación asertiva, socialización del manual interno de atención al trámite a las peticiones y fortalecimiento institucional. 

Año 2020	
 Enero  	 Febrero 	 Marzo 	I Trimestre	8561	10797	9409	Año 2021	
 Enero  	 Febrero 	 Marzo 	I Trimestre	9026	10843	11317	



Documentos recibidos año 2021	
Nivel Central	Regional Antioquia	Regional Atlántico	Regional Meta	Regional Valle	Regional Norte de Santander	13738	1199	266	236	91	32	% de participación 	
Nivel Central	Regional Antioquia	Regional Atlántico	Regional Meta	Regional Valle	Regional Norte de Santander	0.8827914149852204	7.7046652101272331E-2	1.7092918647988689E-2	1.5165145868140342E-2	5.8475774322066573E-3	2.0562909651715717E-3	


Total	




Correo electrónico	SIGA	Atención presencial	Página Web	14038	15624	1225	299	
Total	
DENUNCIAS	RECLAMOS	QUEJAS	DERECHO DE PETICION	7	54	35	402	Atendido	
DENUNCIAS	RECLAMOS	QUEJAS	DERECHO DE PETICION	4	10	12	192	En trámite	
DENUNCIAS	RECLAMOS	QUEJAS	DERECHO DE PETICION	3	44	23	210	


I Trimestre 2021

II Trimestre 2020	


GRUPO DE LICENCIAS AL PERSONAL	GRUPO DE JURISDICCION COACTIVA	GRUPO DE VIGILANCIA AEROCOMERCIAL	GRUPO DE INVESTIGACIONES DISCIPLINARIAS 	GRUPO DE GESTION DE SEGURIDAD Y SALUD EN EL TRABAJO	GRUPO DE INSPECCION A LA SEGURIDAD DE AVIACION CIVIL Y LA FACILITACION…	DIRECCION DE INFRAESTRUCTURA AEROPORTUARIA	DIRECCION ADMINISTRATIVA	GRUPO DE INSPECCION DE OPERACIONES	70	69	28	20	18	8	8	7	7	


Motivo de las devoluciones

total	
CERRADO	NO EXISTE DIRECCION	DIRECCION ERRADA	NO RESIDE LA PERSONA	DIRECCION DESCONOCIDA	DATOS INCORRECTOS	NO RECIBIERON EN PORTERIA	SE TRASLADARON	19	9	4	5	2	1	1	1	

















Total	




Excelente	Bueno	Regular	Deficiente	0.61764705882352944	0.26470588235294118	5.8823529411764705E-2	5.8823529411764705E-2	















Total	




Excelente	Bueno	Regular	Deficiente	0.6029411764705882	0.29411764705882354	5.8823529411764705E-2	4.4117647058823532E-2	















Total	




Excelente	Bueno	Deficiente	Regular	0.6029411764705882	0.27941176470588236	8.8235294117647065E-2	2.9411764705882353E-2	















Total	




Excelente	Bueno	Regular	Deficiente	0.57352941176470584	0.26470588235294118	8.8235294117647065E-2	7.3529411764705885E-2	
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