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Introduccion

Mediante el Decreto 2641 de diciembre 17 de 2012, la Secretaria de Transparencia del Departamento
Administrativo de la Presidencia de Ia Republica elaboré el documento “Estrategias para la
construccion del Plan Anticorrupcion y de Atencion al Ciudadano”, conforme a los lineamientos
establecidos en los articulos 73 y 76 de la Ley 1474 de 2011, el cual forma parte integrante del
mencionado Decreto.

El Plan Anticorrupcion y de Atencion al Ciudadano, se constituye con el fin de prevenir los riesgos que
se puedan presentar en el desarrollo de procesos tanto estratégicos como misionales y de apoyo de
las Entidades. De igual manera pretende acercar el Estado al ciudadano, y hacer visible la gestion
publica, mediante la participacién activa de la ciudadania en la toma de decisiones y su acceso a la
informacioén, al dialogo, tramites y servicios, para brindarle una atencion oportuna y efectiva.

La Unidad Administrativa Especial de la Aeronautica Civil — Aerocivil, dando cumplimiento a Ia politica
establecida por el Gobierno Nacional, ha definido acciones para desarrollar una gestion transparente
e integra al servicio de los ciudadanos, por medio de una estrategia de lucha contra la corrupcion y de
atencion al ciudadano, disefiando el presente Plan Anticorrupcién y de Atencion al Ciudadand, para el
afo 2015,

El objetivo del documento es afianzar en la Entidad la cultura de servicio al ciudadano y su
legitimacion, mediante la adopcion del Plan anticorrupcién y de Atencion al ciudadano por los lideres
de procesos y equipos de trabajo, en el cumplimiento de sus funciones, en la entrega de productos y
servicios.

Conforme con los estandares del documento “Estrategias para la construccion del Plan Anticorrupcién
y de Atencion al Ciudadano”, el plan disefiado por la Aeronautica Civil, esta compuesto por cuatro
componentes: PRIMER COMPONENTE: Metodologia para la identificacion de riesgos de corrupcion
y acciones para su manejo; SEGUNDO COMPONENTE: Estrategia Antitramites: TERCER
COMPONENTE: Rendicién de cuentas: CUARTO COMPONENTE: Mecanismos para mejorar la
atencion al ciudadano.

Los anteriores componentes, contiene los lineamientos que permitiran generar un ambiente propicio
para que la ciudadania obtenga un espacio para ejercer control social, participativo y oportuno, que a
su vez mejore el proceso de adopcion de decisiones de la Aeronautica Civil, motivado por la
participacion activa de los ciudadanos, grupos y organizaciones del sector aéreo, permitiendo ejercer
la adecuada vigilancia y control de las politicas, programas, planes o proyectos de interés publico y/o
de los recursos que se asignan para la materializacion de los mismos, lo que se vera reflejado en
mejores condiciones para la toma de decisiones por la Entidad con relacion a la poblacién impactada.

fad
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1. Marco Legal

La Unidad Administrativa Especial de la Aeronautica Civil — Aerocivil, implementara el Plan
Anticorrupcion y de Atencién al Ciudadano, con fundamento en la siguiente normatividad:

Nivel nacional

Cuadro 1. Leyes y decretos

LEYES y DECRETOS OBJETIVO

Ley 489 de 1998 (articulo 32) Democratizacion de la Administracion Publica
Facilitacion del libre acceso y sin discriminacion a los habitantes del territorio

J Ley 1341 de 2009 nacional a la Sociedad de Ja!‘;nformacién, |

my 1474 de 2011 Dicta normas para flolrtaiecer mecanismos de prevencion, im_.restig_acién y sancion

i de actos de corrupcion y la efectividad del control de la gestion publica.
; Reglamenta parcialmente la ley 1474 de 2011, en lo que $e refiere a Ia Comisién |
Decreto 4632 de 2011 Nacional para la Moralizacion y la Comision Nacional Ciudadana para la Lucha
contra la Corrupcion y se dictan otras disposiciones. :

Dicta normas para suprimir o reformar regulaciones, procedimientos y tramites
innecesarios existentes en la Administracion Publica.

I

‘ ' Decreto 0019 de 2012

_Decreto 2693 de 2012 Define los componentes de Ia Estrategia de Gobierno en linea
Decreto 2482 de 2012 Ssﬁigrﬁce los lineamientos generales para la integracion de la planeacion yla
Decreto 2641 de 2012 Reglamenta los articulos 73 y 76 de Ia Ley 1474 de 2011 e ]
Decreto 2573 de 2014 Establece los lineamientos generales de Gobierno en Linea
Este documento presenta lineamientos de politica para consolidar la rendicién de
Conpes 3654 de 2010 cuentas como un proceso permanente entre la rama ejecutiva y los ciudadanos |
Propende por mejorar la efectividad., Ia colaboracién y la eficiencia de las ]
Conpes 3785 de 2013 entidades de la Rama Ejecutiva del orden nacional, y sus capacidades para

atender oportunamente y con calidad los requerimientos de los ciudadanos 1

Nivel Internacional

En lo relacionado con acuerdos internacionales, la Convencion Interamericana de Lucha Contra la
Corrupcion, ratificada por Colombia, contiene compromisos en materia de participaciéon ciudadana,
acceso a la informacion, mecanismos de consulta a los ciudadanos y seguimiento participativo a la
gestion publica.

La Convencion de Naciones Unidas Contra la Corrupcion, de la cual Colombia es miembro, establece
obligaciones en cuanto a transparencia y acceso a la informacion publica y sefiala que los Estados
Parte deben adoptar '[...] las medidas que sean necesarias para aumentar la transparencia en su
administracion publica" (ONU 2004).

Por dltimo, la Carta Iberoamericana de Ia Participacion Ciudadana, adoptada por el Gobierno
colombiano en 2009, recomienda a los Estados Parte impulsar la participacion ciudadana y la
rendicion de cuentas a la ciudadania, reconociendo su importancia para la transparencia y legitimidad
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en el ejercicio del poder publico, con el proposito de estimular la democracia participativa, la inclusion
social y el bienestar de los pueblos de Iberoamérica.

2. Metodologia de Disefio

En cumplimiento del Decreto 2641 de 2012, |a consolidacion del presente Plan, esta a cargo de la
Oficina Asesora de Planeacion, que a su vez sirve como facilitador para todo el proceso de
elaboracion. El mecanismo de seguimiento al cumplimiento de las orientaciones y obligaciones
derivadas del mencionado documento, esta a cargo de la Oficina de Control Interno. El Plan
contempla los siguientes componentes: mapa de riesgos de corrupcion y las medidas para
controlarlos y evitarlos, las medidas antitramites, la rendicion de cuentas y mecanismos para
mejorar la atencion al ciudadano, es aprobado por el Director General, la Secretaria General y el
Jefe de la Oficina Asesora de Planeacion de la Direccion de Unidad Administrativa Especial de
Aeronautica Civil.

Dentro de la politica de comunicacién de la Entidad, para la divulgacion de este Plan se cuenta
con el apoyo del Grupo de Divulgacién y Prensa asi como también de Informatica. Este
documento se encuentra a disposicion de la comunidad para su consulta en la pagina web
www.aerocivil.gov.co. en la Seccion de Participacion Ciudadana.

La Aeronautica Civil para la formulaciéon del Plan Anticorrupcion y de Atencién al Ciudadano
desarrolld las siguientes actividades:

1. Dando cumplimiento al Decreto 2693 Yy 2482 de 2012 se expidié la Resolucién 04704 del 4 de
septiembre de 2014 que establece el Comité Institucional de Desarrollo Administrativo (CDA)
de la Aerocivil, quien define técnica y operativamente las politicas de Desarrollo Administrativo
establecidas en el Decreto 2482,

2. El Grupo de Trabajo realizé la revision y balance del Informe de Auditoria Especial Evaluacion
al proceso de Rendicién de Cuentas del afio 2014 y el manual 3.1 de Gobierno en Linea’,

3. Se realizé un diagnéstico sobre la forma como la Entidad da cumplimiento a los estandares
establecidos en la normatividad vigente, frente al mapa de riesgos de corrupcion y las
medidas para controlar y evitar, las medidas antitramites, la rendicion de cuentas y
mecanismos para mejorar la atencion al ciudadano.

4. Se plantearon nuevas acciones de mejora continua que permitan fortall'ecer la gestion de la
Entidad. '

! Manual 3.1, Gobierno en linea: Ver: http:z’/programa.gobiemoenlfnea.gov.co/apc-aa‘files/edef10529195223c01lca6?62bfeBBe/manua!--B.l.pdf

n
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3. Componentes del Plan Anticorrupcion y de Atencién al Ciudadano

3.1 PRIMER COMPONENTE: Metodologia para la identificacién de riesgos de corrupcion y
acciones para su manejo

Antecedentes

El Mapa de Riesgos es uno de los componentes del Plan Anticorrupcion y de Atencién al
Ciudadano, el cual permite la identificacion y prevencion de los riesgos de corrupcion que se
pueden presentar en la entidad.

El Mapa cuenta con mecanismos de control y alarma, orientados a prevenir o evitar dichos
riesgos.

La construccién del Mapa de Riesgos de Corrupcién tiene como referencia la metodologia del
documento “Estrategia para la construccion del Plan Anticorrupcion y de Atencion al Ciudadano”,
el cual a su vez se apoya en los lineamientos de la metodologia del Departamento Administrativo
de la Funcion Publica, asi como también en las capacitaciones recibidas por la Secretaria de
Transparencia de la Presidencia de Ia Republica.

En el Mapa de Riesgos de Corrupcion definido por la Entidad, se identifican y analizan los riesgos
de corrupcion en los diferentes procesos, teniendo en cuenta la participacion de todas las areas
de la Unidad Administrativa Especial de la Aeronautica Civil — Aerocivil, conforme a las siguientes
categorias:

Identificacion de riesgos de corrupcion

Analisis del Riesgo: Probabilidad de materializacion de los riesgos de corrupcion
Valoracion del Riesgo de corrupcion :

Politica de Administracion de riesgos de corrupcion

Seguimiento de los riesgos de corrupcion

mooor

Para cada proceso de Ia Entidad, se analizan y admiten los posibles riesgos de corrupcion
identificando las causas - debilidades factores internos y amenazas factores externos- que
puedan influir para que se presente el riesgo de corrupcioén dentro de cada proceso.

Con la identificacién de los riesgos, se define una politica de administracién de riesgos de
corrupcion, con el acompafiamiento de la Oficina Asesora de Planeacion 'y Oficina de Control
Interno.

6
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A continuacion, se ilustran las categorias relacionadas, por medio de las cuales se logré
establecer el Mapa de Riesgos de Corrupcion de la Entidad.

A. ldentificacion de riesgos de corrupcion

Se entiende por Riesgo de Corrupcion “la posibilidad de que por accion u omision, mediante el
uso indebido del poder, de los recursos o de la informacion, se lesionen los intereses de una
entidad y en consecuencia del Estado, para la obtencion de un beneficio particular.”

Los riesgos de corrupcion identificados se relacionan con actividades y procedimientos de cada
proceso de la Entidad, para el efecto se utilizaron los aportes del Grupo de Investigaciones
Disciplinarias y la Oficina de Control Interno. En el siguiente Cuadro se puede observar los riesgos
de corrupcion identificados:

Cuadro 2. Riesgos de Corrupcién Identificados
Riesgos de Corrupcion Identificados

Soborno

Narcotrdfico

Trafico de influencias

Decisiones y conceptos ajustados a intereses particulares i

Cobro por la realizacién de tramites
Concentracién de informacién de determinadas actividades O Procesos en una persona

Ofrecer beneficios econémicos para acelerar la expedicién de una licencia o para su
obtencion sin el cumplimiento de todos los requisitos legales

Designar personal que no cuenta con conocimientas suficientes para desempefiar |la
funcion '

Sistemas de informacién suceptibles de manipulacién o adulteracioén.

Deficiencias en el manejo documental y de archivo

Aprobacidn de plan de vuelo contra expresa prohibicién i
Desconocimiento de la ley mediante interpretaciones subjetivas de las normas vigentes
para evitar o postergar su aplicacién

Estudios previos o de facilidad manipulados por personal interesado en el futuro
proceso de contratacion.

Adendas que cambian condiciones generales del proceso para favorecer a grupos
determinados

No hacer efectivas polizas i

Concentrar las labores de supervicion de multiples contratos en poco perscnalé
Recibir objetos contratados inconclusos o de mala calidad respecto a las condiciones
del contrato -

Pliegos de condiciones hechos a la medida de una firma en particular

Desviacion de recursos.

Fraude en el recaudo.

Pagos dobles.
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~ Establecer las causas

Las causas de los riesgos de corrupcion se
DEBILIDADES -factores internos- y las AMEN,
procesos y procedimientos que generan una mayor vulnerabilidad frente

Se busca de manera general identificar un con
caracteristicas, puede originar practicas corruptas,

En el siguiente cuadro se

las areas:

Cuadro 3. Causas de Riesgos de Corrupcién

AZAS -factores externos-

DEBILIDADES

AMENAZAS

Personal: capacidad de personal,
seguridad, personal insuficiente, personal
no capacitado, falta de ética de
funcionario, sobre carga de trabajo de los
funcionarios, falta de verificacién de los
funcionarios

Procesos: capacidad, disefio, gjecucion,

Politicos: ~ cambios de  gobierno,
legislacién, politicas publicas, regulacion.
Presiones politicas

. Sociales: Presiones de Ja industria,
falta de seguimiento y autocontrol en las interferencia  de ofras  eéntidades y
diferentes etapas, falta de organismos,  terrorismo, ' narcotrafico.
estandarizacién de la documentacion en ofrecimiento de dadivas por parte del
los procesos, falta de procedimientos. ciudadano

* Tecnologia: integridad de datos, Tecnoldgicos: interrupciones, comercio
disponibilidad de datos vy sistemas, electronico, datos externos, tecnologia
desarrollo, produccién, falta de un emergente.
aplicativo que cumpla con |3
normatividad vigente, pocos
procedimientos para sellar bases de
datos periddicas

e

establecieron a partir de la identificacion de las
que pueden influir en los
a riesgos de corrupcion.

junto sistematico de situaciones que por sus
asociadas a cada uno de los riesgos definidos.

puede observar las causas de riesgos de corrupcion, identificadas por

B. Analisis del riesgo: probabilidad de materializacion de los riesgos de corrupcion

En materia de riesgos, se debe tener en cuenta |
materia de riesgos de corrupcion no se tienen
impacto, toda vez que su materializacién es inace
de unico impacto, por cuanto lesiona la imagen,
las entidades, afectando los recursos

la administracion.

a probabilidad y el impacto, sin embargo, en
en cuenta las categorias establecidas en el
ptable e intolerable; por lo tanto siempre seran
la credibilidad, la transparencia y la probidad de
publicos, la confianza y el cumplimiento de las funciones de
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Por su parte, la probabilidad de materializacion hace referencia al evento de que algo suceda,
utilizando términos generales o matematicos como la probabilidad numérica o la frecuencia en un
periodo de tiempo determinado.

Para el Mapa de Riesgos de Corrupcion de la Entidad, se determiné el grado en el cual se puede
materializar un evento, utilizando los siguientes criterios:

~ Casi seguro: se espera que el evento ocurra en la mayoria de las circunstancias. Para |a
Aeronautica Civil, la probabilidad de “casi seguro” se asume por que se han presentado
situaciones de corrupcion en los Gltimos afios.

» Posible: el evento puede ocurrir en algun momento. En el caso de la Aeronautica Civil, se
tiene la probabilidad de ocurrencia mas no se ha presentado en los Ultimos afios,
igualmente se desconocen casos al respecto.

Las anteriores opciones de respuesta tienen dos perspectivas:
~ Subjetiva: bajo criterios de experiencia o experticia de quien analiza.

~ Objetiva: basado en datos y hechos histéricos. Para ello se utilizd como insumo los datos
historicos de la entidad de la Oficina de Control Interno y el Grupo de Investigaciones
Disciplinarias.

La Entidad cuenta con una matriz que incorpora los hechos tangibles segun las estadisticas
reportadas por el Grupo de Investigaciones Disciplinarias y la Oficina de Control Interno. De igual,
Manera se esta avanzando para incluir en la herramienta de Calidad de la Entidad, los riesgos de
corrupcion asociados a cada proceso. Se trabajara en conjunto del Grupo de MECI-Calidad, con
el fin de concluir esta actividad en Junio 30 de 2015,

C. Valoracion del riesgo de corrupcion

Una vez identificados los riesgos de corrupcion, cada lider de proceso establece los controles
necesarios para disminuir la probabilidad de ocurrencia o materializacion del riesgo y combatir o
eliminar las causas que lo generan, en caso de materializarse.

D. Politica de administracion de riesgos de corrupcion

La politica de administracion de riesgos es el conjunto de “actividades coordinadas para dirigir y
controlar una organizacion con respecto al riesgo™. Esta politica debe estar alineada con la
planificacion estratégica de la Entidad, con el fin de garantizar de forma razonable la eficacia de
las acciones planteadas frente a los posibles riesgos de corrupcion identificados.

¢ ICONTEC.NTC31000:2011 Gestién de Riesgo: Principios, Directrices. Bogot4.2011.Numeral 2.2. Pag19.
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La Politica de Administracion de Riesgos, se evalua mediante los siguientes criterios:

~ Evitar el riesgo: “tomar las medidas encaminadas a prevenir su materializacion. Es
siempre la primera alternativa a considerar, se logra cuando al interior de los procesos se
generan cambios sustanciales por mejoramiento, redisefio o eliminacion, resultado de
unos adecuados controles y acciones emprendidas™.

~ Reducir el riesgo: ‘implica tomar medidas encaminadas a disminuir la probabilidad
(medidas de prevencion). “La reduccion del riesgo es probablemente el método mas
sencillo y econémico para superar las debilidades antes de aplicar medidas mas costosas
y dificiles™.

Respecto a lo anterior, la Entidad en el afio 2015 trabajara en el disefio de una politica de
administracion de riesgos de corrupcion.

Adicionalmente, la Aeronautica Civil realizara acciones colectivas con los grupos de interés en Ia
lucha contra la corrupcion, *definiendo una estrategia anticorrupcion, para lo cual cuenta con el
Cédigo de Etica y Buen Gobierno. Esta estrategia anticorrupcion sera definida y evaluada por el
Comité Directivo de la Entidad.

Igualmente el Director General de la Aerocivil, se compromete a capacitar en coordinacion con el
Centro de Estudios Aeronauticos a su Grupo Directivo y demas funcionarios en temas y acciones
que permitan prevenir la corrupcion, a través de talleres, conferencias, seminarios y otros.

E. Seguimiento de los riesgos de corrupcion

Teniendo en cuenta que es necesario que permanentemente se revisen las causas y controles del
riesgo de corrupcion identificado, la Oficina de Control Interno realizara el seguimiento al mapa de
riesgos por lo menos tres (3) veces al afio 30 de abril, 31 de agosto y 31 de diciembre de 2014,
segun la metodologia Estrategias para la Construccién del Plan Anticorrupcion y de Atencion al
Ciudadano.

3.2 SEGUNDO COMPONENTE: Estrategia Antitramites

En cumplimiento de la normatividad vigente y las directrices dadas por el Departamento
Administrativo de la Funcion Publica - DAFP, en el afio 2014, se realizé la revision y actualizacion
a los sesenta y ocho (68) tramites a cargo de la Aerocivil, registrados en el Sistema Unico de
Informacién de Tramites — SUIT; cada uno de los cuales cuenta con el soporte normativo.

* IBIDEM
*IBIDEM >

10
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Desde el afio 2014, la Entidad se encuentra trabajando en una herramienta tecnoldgica para
automatizar doce (12) tramites, con los cuales se tendria un total de treinta y siete (37) tramites
parcialmente automatizados, contribuyendo a facilitar la gestion de los servidores publicos y el
tramite de los ciudadanos.

Cuadro 4. Automatizacién de tramites a Junio de 2015

| | Automatizacién de tramites

identifioacien [ | | | Nombre tramite Fecha inicio | Fecha

2017 Cambio de colores o disefio de pintura exterior de una aeronave 31/06/2014 | 31/06/2015

. 2020 Asignacion de matricula colombiana HK/HJ /31/06/2014 31!06!2015

| |1 2016 Cancelacion de matricula de aerohave | '31/06/2014 31;’06{?015

L1282 Registro de propiedad y explotacion de aeronaves | 131/06/2014 31/06/2015

. _r—' 2018 'Dﬁ:plicadq certificado de njatfic.uifq"' Hil :' | 131/06/2014 31/0612015

i | Li1ang | Certificado de!tradition y libertad dle aéronave . 131/06/2014 31/06/2015

- :5 | | .2f."J1I:'5rI | i AL}Itqrizacjfé_'n éspecial be.rmane'nti:ié a iéirg::a plazo de;aeronave con matricula extranjera ! ':31f06f2914 3”96"2.015

{208 | Compravénta de Aeronaves | || EN o 31/06/2014 | 3170672015
b lzoqa . |IRegistro de hipoteca yampliacion;, | T _[31/06/2014 | 31/06/2015 |

ol i f 2q1!’:‘|I H :,Cﬂ')fn:tfat.b de e:}plala;ciéﬁ de una ag _ronai.re | i ! | '31/06/2014 531{061’:%";]1_5

NE 2d24 'Registré de cancelacion ylo arﬁp_lipcicl,:id.e hipoteca ' ' 131/06/2014 37106{2:[)15

g' I|:j 2??‘5 . | Registro c;ancglacién contrato cfie: %xplé(aéién | 131/06/2014 31!,06!2:015

| L . '
o . 5

| En | tema ‘de interoperabilidad, el ' Ministerio de Tecnologias de Iaj Informacion y las

d Comunicaciones de Colombia — MinTIC, se encuentra liderando una cadena de tramites entre el

Instituto Geografico Agustin Codazzi - IGAC y la Aerocivil, consistente én el intercambio de

- informacian, para lograr tener ser icios en linea, agilizando la realizacion de los tramites a los

- ciudadanos. e L e H b B

L] e : i L g e i .

- lgualmente, en &l afio 2014 ;s,e!frea'[izé una revision de los tramites ‘que son pagados por
| \/enfcanillas_presenciales; con el fih de incorporarlos a un sistema de pagos en linea. Pdra lo
- anterior, se han venido ad'e_lantandb negociaciones con el sistema bancario. ‘Se espera tener este
- seryicio a principios del segundo’ semestre del afio 2015 con la inclusién de 68 tramites pare?‘pa'go

| énjipea. ! | . ! |
i} i1 |1 i it i O B ¢ N A I H
' RUSE | LE L b e i ] ! kil o
: De i‘QCuerdp?a lo definido por el .DA#PJ.SG‘ publicara la estrategia de raciona!_izlacién de tramites, en
la b orutar ht’tp:ﬁwx}wii.ae,roCiva.g{:liv_.co!AerociviHPIanGestControl;‘PoIiticasPIanesProyKPlanes-
goae] l?ar‘,tiqipacion-Aprbb&dos?ﬂaginas!!mich.aspx en el cual se podra realizar seguimiento a las
! - actividades programadas. | l! i i L

3.3 TERCER COMPONENTE: R.er}[dic;éién de cuentas
R ! e T LI .'
Antecedentes i Fe ot :

[ '

]
HE
s

L

|



"' AERONAUTICA GIVIL

UN'DAT ADMINISTRATIVA ES2EriAL

r P IET R : PLAN

|

Plan Antiéorrupcibn |y de Atencion al Ciudadano 2015 |

Clave: GDIR-1.0-11-003 | Version: 03 | Fecha: 26/01/2015 | Pag:12de27
| oo
|

De bonformidad con el articulo 78 q;ler Esiatuto Anticorrupcion todas las entidades y organismos de
la Administracion Publica deben rendir cuentas de manera permanente a la, ciudadania. De igual
malﬁera, el documento Conpes 3654 del 12 de abril de 2010, sefiala que la rendicion de cuentas

- il | - g o .
€8 Una expresion de control social, que comprende acciones de peticion de informacién y de

- explicaciones, asi como la evaluac|én de la gestion, y que busca la transparencia de la gestion de

la a;tjministracién publica para lograr la adopcién de los principios de Buen Gobierno.®

Asiimismo, dicho documento sefiala los elementos esenciales que debe contener la rendicion de

- cuentas, a saber: i) Informacién, i) ;Dia'logo y iii) Incentivos.

! |
A. Informacién '

- El componente de informacién se refiere a la obligacién de las entidades de generar, organizar,

resaltando la necesidad de que dicha informacioén sea veraz y confiable.
L ' P

| ; §, i : . g :
Este aspecto debe permitir generar espacios en los que los servidores publicos puedan explicar y

difundir y facilitar el acceso de la ciudadania y de los érganos de control a la informacion

- argumentar diferentes preguntas de la ciudadania a través de mecanismos de dialogo dispuestos

para tal fin, ' j
Actualmente la Aeronautica Civil r;'eaii'za las siguientes acciones para garantizar el acceso de Ia
ciudadania a la informacion: P

| i
i 4

B it .. ; PR bo. i
#  Publicacién en la pagina Web _

Se publica en Ia pagina web informacjon relacionada con el que hacer institucional, donde
se puede tener acceso en general a los siguientes temas: ;

Informacion Institucional- ‘mision, visién, objetivos, funciones, organigrama, perfiles
directivos, cédigo de ética,-entrl.e otros. :

! RN L il 2 . ; . ,
Informacion financiera y contable: presupuesto pata la vigencia, estados financieros y
balances. by

Aspectos generales de politica ambiental: proyectos ambientales, inversion ambiental y
sanitaria. £ L :

Pfaneacfdh, gestion y control: plan de mejoramiento institucional, plan anticorrupcion y de
atencion al ciudadano, plan del accion, plan de navegacion aérea, sistemas de gestion de
calidad, politicas, planes, programas y proyectos institucionales, reportes de control interno
y aspectos relacionados con las Ultimas audiencias publicas de rendicién de cuentas. |

® Proyeclo de ley de “Promocion y Proteccion del Derecho a la Participacion Democratica”. Articulo 48.
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Informes: de estadisticas (operacionales, cumplimiento de aerolineas, aerédromos.
financieros, entre otros) e informes de costos de operacion y de control interno.

Contratacion: aspectos relacionados con las modalidades de contratacién (plan de
compras). !

~ Publicaciones en Redes Sociales (twiter, facebook)
Se publica informacion precisa que cumpla con atributos como: oportuna y actualizada.

Los datos publicados por este medio son: noticias, estados de los Aeropuertos,
Comunicados de Prensa, gestién. convocatoria para participar en actividades de rendicion
. de cuentas, entre otros.
Adicionalmente, la Entidad en el afio/2015 implementara monitores en los faeropuertos del pais
con el fin de ampliar su red de inférmacion a nivel nacional y mostrar la gestion de la Entidad de
manera permanente a los usuarios;, ! ]
i i Lo

| Lia Aerocivil, ademas, procura que la informacion que se publica para los fines de la rendicién de
cuentas, cumpla con los siguientes; atributos: ;

~ Comprensible
Toda Ia informacion que se publica al ciudadano, se encuentra de manera clara y en un
' lenguaje comprensible para que cualquier persona la pueda entender. De presentarse
dudas con la informacion. suministrada, la Entidad cuenta con un Glosario que se
encuentra publicado en la pagina web, asi como un link de preguntas frecuentes.

»~ Actualizada | :
Se establecid que cada una de las dependencias tiene la responsabilidad de cumplir con
mantener la informacion actualizada que publica al ciudadano. |

~ Oportuna bR e L b i, ; 5 :
La pagina Web es de manera constante actualizada, con el fin de garantizar la oportuhidad
de la informacién a todos los ciudadanos e incluso a los funcionarios de la Entidad.

' Acerca de las actua!izacior_ies ‘a planes, esta informacion es actualizada inmediatamente
cambia la version, con el fin de garantizar la oportunidad de consulta de quienes requieran
la version actualizada. ;

.. El twiter es un canal que ha utilizado la Entidad para llegar de; manera eficaz a la
|1 ciudadania, publicando la informacion de mayor relevancia e interés de manera oportuna.

» Disponible ;
La disponibilidad de la informacion publicada en la pagina Web o en las Redes Sociales es
garantizada por la Direccion de Informatica y el Grupo de Divulgacion y Prensa. La pagina

| ! ! bt
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Web tiene disponibilidad las 24 horas del dia por internet, durante 365 dias del afio al igual
que las Redes Sociales. ,

~ Completa
Debido a la variedad de informacion que produce la Entidad, cada dependencia se
encarga de organizar, filtrar y publicar lo mas relevante y de interés de la ciudadania.

B. Dialogo

El componente de dialogo en Ia rendicion de cuentas se refiere a aquellas practicas en las que las

entidades publicas van mas alla de dar informacion a los ciudadanos, y dan explicaciones y

justificaciones de sus acciones, en espacios presenciales o de manera oral en contacto directo

' con los ciudadanos. - | R | e i

| | by i i

La Entidad en afio 2014, realizé varias actividades en las cuales se evidencié la interaccion de Ia

cfud{adania mediante espacios de dialogo abierto, donde participaron veedurias, universidades,

. sector transporte,' los entes’ gubernamentales y los ciudadanos en general. Dichos espacios
fueron mesas de trabajo, foros virtuales, chats virtuales y audiencias publicas participativas.

: i i~
' Los' anteriores espacios ‘incorporan’ a los ciudadanos, el sector aereo, las veedurias, las

universidades, empresas privadas y entes gubernamentales y buscan mejorar la eficiencia de Ia

Entidad. . | I ! :

A partir de lo anierior, la 'Entidad continuara trabajando en una estrategia para desarrollar una

En este orden de ideas, la estrategia esta orientado a consolidar la rendicion de cuentas como un
Proceso permanente que comprenda tanto la oferta de informacién clara y comprensible como
espacios institucionalizados de explicacion y justificacion de las decisiones, acciones y resultados

en ¢l ciclo de la gestion'plblica, asi como aumentar sustancialmente el numero de ciudadanos y
orgahizaciones que hacen parte de ejercicios de rendicion de cuentas. ! :

Para lo anterior, la Entidad trabaja en una estrategia de comunicacion efectiva para motivar ¥y i
- movijlizar la ciudadania en torno a la rendicion de cuentas, que permita la entrega de informacion

coniﬁprensib[e‘ actualizada, oporturia, disponible y completa; el conocimientg de las necesidades,
- requerimientos y observaciones que tienen los ciudadanos, frente a la gestioh que se realiza en Ia

- Aerocivil y espacios de interaccién, pl’ara asi lograr un proceso continuo y bidireccional, entre Ia

" Entidad y la ciudadania.
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C. Incentivos

El dltimo componente, incentivos, esta ligado a la motivacién para que los: ciudadanos soliciten
cuentas frente a la gestion que desarrollan las entidades publicas, asi como incentivar a los
funcionarios publicos a rendir cuentas a la ciudadania. i

Fren_te a lo anterior, la Aerocivil, realiza anualmente una serie de capacitaciones a los
funcionarios, con el fin de transmitir el mensaje sobre que es una rendicion de cuentas, sus
ventajas y utilidad.

3.4 CUARTO COMPONENTE: Mecanismos para mejorar la atencion al ciudadano

Antecedentes , .

' La if{\erocivil, en el marco del Proégra:ma Nacional de Servicio al Ciudadano del Departamento
Nagcional de Planeacién, como ente rector de la Politica Nacional de Servicio al Ciudadano, ha

venitio dando cumplimiento a los lineamientos de politica y herramientas para mejorar la calidad,

- accesibilidad y oportunidad de los servicios que presta la Entidad.

En este sentido, durante el afio 2014, la Entidad para facilitar el acceso a los tramites y servicios

brindados a los usuarios, adelanté un conjunto de acciones que buscan mejorar la gestion publica
Yy generar mayores niveles de bienestar entre la ciudadania. Se destacan: |a implementacion y
realizacién del seguimiento al Protocolo de PQRSD, asi como a los procedimientos de tramites y
seryicios al ciudadano. ! '

N i) e T . Zo 8
. Adicionalmente, se desarrollaron mejoras en los canales de comunicacion presencial y virtual, con
el fin de gestionar de manera adécusada y oportuna los requerimientos de los ciudadanos. Por

ultimo, se destaca la implementacion de una encuesta para medir la satisfaccién del ciudadano en

" relacion con los tramites y servicios que presta la Aerocivil.

_ A. Portafolio de Servicios al ciudadano

' i [ Eih b i ;
En concordancia con las estrategias del Gobierno Nacional, los objetivos del Sector Transporte y

- el Plan Estratégico Institucional, la Aeronautica Civil ha orientado sus esfuerzos a la satisfaccion
de hyestros clientes, mejorando continuamente el portafolio de tramites y servicios.

. Los tramites atendidos por la Entidad estan dirigidos hacia la ciudadania, los empresarios, las
- empresas aeronauticas, el personal | aeronautico, contratistas y proveedores. Dentro de este

contexto los interesados podran encontrar la informacion necesaria para realizar sus tramites

" ingresando a la pagina Web: www.aerocivil.gov.co link “Tramites”. Los mismos tienen enlace con

¢l Portal del Estlado Colombiano, donde encontraran la informacion detallada de los pasos a

- seguir, requisitos, documentos ¥, Pagos requeridos, asi como la ubicacion de los puntos
disponibles. ! :

i

'
Ate
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En cuanto a los servicios en linea, la Aerocivil implementé una herramienta denominada
“Sistema de Informacion SETA”, que le permite a las empresas del sector aeronautico elevar
solicitudes en linea, minimizando costos de desplazamiento, tiempo y ofreciendo la posibilidad de
dar respuesta en linea a los requerimientos y hacer seguimiento del tramite.

Actualmente, se encuentra habilitado el Sistema para que los usuarios puedan realizar: 1.
Constitucion de empresas aéreas de transporte publico aéreo comercial y de trabajos aéreos
especiales, 2. Autorizaciones como  explotador extranjero y 3. Constitucion para centro de
instruccion aeronautica, talleres aeroniuticos y servicios de escala en aeropuertos handling.

Adicionalmente, contamos con el Sistema de Gestion de Informacion Aeronautica Misional y el
Sistema de Permisos de sobrevuelo en el espacio aéreo colombiano.

;' Ade_ﬁna’s de los tramites y servicios rljfrecidos a la ciudadania, la Entidad ofrece los siguientes

~ medios de interaccion:

' # Canales Presenciales PQRSD

La Aerocivil cuenta con puntos de atencién en todos los aeropuertos del pais, logrando
cobertura a nivel nacional. . |, '

En el afo 2014, la informacion sobre los puntos de atencion asi como los horarios de
atencion y los representantes ;clie cada regional fue actualizada y publicada en la pagina
Web en el link “Atencién al Ciudadano”, donde se puede encontrar por regiones dicha
informacién. ' f

»~ Canales Virtuales para PQRSD
.+ La Aerocivil en su pagina Web[ www.aerocivil.gov.co, en el link “Quejas y Reclamos” en el
' enlace “Quejas : contra servicios Aerocivil’, los ciudadanos pueden interponer. sus
., diferentes quejas 0 reclamos, los cuales son enviados -al; correo electronico
atencic’;naIciudadano@aerocivi!.qov.co, donde son seleccionados y. direccionados a las
areas competentes, con el fin de que sean respondidas. Por Ultimo, se realiza un

seguimiento conforme a la normatividad.

i También, se cuenta en la pagina Web con un link “Servicios de Informacion al Ciudadano”
11 en el enlace “Sugerencias,: Felicitaciones y Contactenos”, sitio en el cual los ciudadanos
., puede realizar sus sugerencias y contactar a la Entidad. Este enlace remite todas las
sugerencias al correo electrénico atencionalciudadano@aerocivil.gov.co, donde son
:  seleccionadas y; direccionadas a las areas competentes, con el fin de generar una
respuesta a la ciudadania. |Por Ultimo, se realiza un seguimiento conforme 'a la
normatividad segln el caso, '

Adicionalmente, contamos en, la pagina Web con un link “Servicios de Informacion al
Ciudadano” en el enlace “Linea anticorrupcion”, sitio en el cual los ciudadanos realizan
denuncias  de  corrupcion, las  cuales  son  envigdas al  correo -
antiqorrup,'cic')n@aeroc'ivi!.qov.cb, donde son remitidas al ;correo electrénico

! 16
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atencionalciudadano@aerocivil.gov.co para su posterior seleccion y reparto a las areas de
la Entidad para que se les dé una respuesta oportuna. Ulteriormente se les realiza un
seguimiento por parte de Control Interno. !

Actualmente, la Entidad cuenta en su pagina Web en la seccion de Servicios de
Informacioén al Ciudadano con un link para consultar el estado de las PQRS dentro de |a
Entidad. De igual manera se realizo una camparia de divulgacion frente a este nuevo
servicio que presta la entidad hacia la ciudadania.

De igual forma, se cred una seccioén en el link de Servicios de Informacion al Ciudadano
para consultar los Derechos de Peticion-que recibe la Entidad.

Entre las actividades del afio ;2015 se pretende realizar una acciéon de mejora frente al
sistema de Derechos de Peticion, con el fin de crear una seccién fnés eficiente para el
'l ciudadano. i b :

Adicionalmente, para el afio 2015, se pretende desarrollar un mapa interactivo en la -
pagina Web, que permita dar mayor informacién a la ciudadania.

# Canales telefénicos para PQRSD ;
~ La Entidad cuenta con una linea gratuita o fax 018000112373, que se encuentra publicada
en la pagina Web, para su mayor difusién entre la ciudadania. :

|

» Encuestas ;
Se realizé una encuesta durante el segundo semestre de 2014, con el fin de conocer el
grado de satisfaccion de los ciudadanos, frente a la calidad de los servicios que presta la
Entidad. Sobre lo anterior, se recibieron comentarios de 9 personas,, las cuales sugirieron
capacitar mas al personal de atencién al ciudadano, mejorar la atencion de PQRS. la
informacion al cliente y el servicio al cliente, por ultimo precisaron en aumentar la agilidad
de los tramites. :

Para el aﬁb 2015, se p.retende:realizar un plan de mejoramiento confbrme a los resultados
de la encuesta del afio 2014 publicada en la pagina web.

Asimismo, se implementara una nueva encuesta para mirar el grado de satisfaccion de los
ciudadanos en el afio 2015.

~De i_gual forma, la Entidad cuenta con procedimientos internos que soportan la entrega de
- tramites y servicios al ciudadano, al igual que procedimientos de atencién de peticiones, quejas,
sugerencias, reclamos y denuncias de acuerdo con la normatividad vigente. | :

| ! il

> Procedimientos Internos : :
Protocolo de PQRSD, el cua[.se aplica y se realiza un seguimiento desde el afio 2012
Para el presente afio se realizaran algunos ajustes a dicho protocolo, conforme con la
normatividad vigente, con el fin de fortalecer cada una de sus actividades.
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Protocolo de Atencion al Ciudadano: La Entidad con el apoyo del Programa Nacional de
Servicio al Ciudadano ha venido desarrollando desde el ano 2013 un manual que contiene
orientaciones basicas fundamentales para facilitar la gestion del servidor en su proceso
con los ciudadanos, logrando obtener un mejor manejo y mayor efectividad en el uso de
los un canales de atencion, el cual se encuentra a la fecha actualizado y publicado en la
pagina Web en Servicios de Informacion al Ciudadano. !

Para el afio 2015 se realizara la divulgacion de dicho protocolo.
B. Afianzar la cultura de servicio al ciudadano en los servidores publicos

. La Aeronautica Civil por medio de programas de capacitacion viene desarrollando competencias y
habilidades para mejorar el servicio al ciudadano en los servidores publicos. . :

.« En aij afno 2014, se realizaron capacitaciones a los funcionarios del Nivel Central del Grupo de
.~ Atenicion al Ciudadano. ' b _

' Paré el afio 2015 se pretende realizar. capacitaciones a los servidores publicos de Ia Entidad, con

el fin que el 50% de los mismos se ‘encuentre capacitado a nivel regional y aeroportuario.
C. Fortalecimiento de los canales de atencion

Actualmente para el fortalecimiento del Canal Presencial, el Grupo de Atencién al Ciudadano
cuenta con un sistema de turnos el cual ha permitido prestar un servicio mas eficiente en las
ventanillas de radicacion presencial a Nivel Central, lo que se ha traducido en obtener

- estadisticas, y lograr Iaf medicion real de tiempos de espera y atencion al ciudadano en dicho
punto de atencion, ! ! ;

Adicionalmente, en el afio 2014, se réalizé el traslado de la ventanilla de atencion de tramites de
licencias al Grupo de Atencion al Ciudadano, en el primer piso del NEA, con el fin de tener una
ventanilla tnica de prestacion presencial de servicios por parte de la Entidad.

' D. Estandares para la Atencién de peticiones, quejas, sugerencias y reclamos

' Dantlo cump!imiénto al articulo 76 de la Ley 1474 de 2011, asi como para garantizar la
participacion ciudadana, la Aerocivil tramita las peticiones, quejas, sugerencias y reclamos de los
ciudadanos mediante los parametros basicos sugeridos por la Ley, en coordinacién con los

- Programas de Servicio al Ciudadano y de Gobiemo en Linea, y el Archivo General de la Nacion.
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—

~ Definiciones

Peticidon: es el derecho fundamental que tiene toda persona a presentar solicitudes
respetuosas a las autoridades por motivos de interés general o particular y a obtener su pronta
resolucion.® 3

Queja: es la manifestacién de protesta, censura, descontento o inconformidad que
formula una persona en relacion con una conducta que considera irregular de uno
0 varios servidores publicos en desarrollo de sus funciones.”

Reclamo: es el derecho que tiene toda persona de exigir, reivindicar o demandar
una solucion, ya sea por motivo general o particular, referente a la prestacién
indebida de un servicio 0 a la falta de atencién de una solicitud.® -

Sugerencia: es la manifestacion de una idea o propuesta para mejorar el servicio o
i la gestion de la entidad.

Denuncia: Es la puesta en conocimiento ante una autoridad competente de una conducta

. posiblemente: irregular, para que se adelante la correspondiente investigacion penal,
. disciplinaria, fiscal, administrativa,- sancionatoria o ético profesional. Es necesario que se
indiquen las circunstancias de tiempo, modo y lugar, con el objeto de que se establezcan
responsabilidades. f

Deber de denunciar: Es deber de toda persona denunciar a la autoridad competente las
conductas punibles de que tenga conocimiento. Para los servidores publicos tiene connotacion
constitutiva de infraccion de conformidad con los el articulo 6 de la constitucion Politica.

' I- 12

» Gestion o # . ,
La Aerocivil para la gestion de los ﬁocumentos cuenta con el Grupo de' Atencién Ciudadano, el
cual tiene entre sus funciones Ia recepcion, radicacién, escaneo, digitalizacion y reparto a las
areas de la Entidad.

Para completar este proceso, la Aerocivil cuenta con un aplicativo que ésigna un radicado a
3 x ape i . . . ]

los documentos, el cual facilita el control y el seguimiento de los mismos, para asegurar la
existencia de un registro y numero de radicado Unico de las comunicacioqes.

© Ley 1437 de 2011. Articulo 13.2
" Coémo atender adecuadamente las quejas ciudadanas. Veeduria Distrital — Alcaldia de Bogota diciembre 2010.
® 19 Ibidem cit. 18 . ¥ '
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De igual manera, las quejas, denuncias, sugerencias y reclamos recepcionadas
principalmente por la linea anticorrupcion en el correo anticorrupcion@aerocivil.qov.co, son
recepcionadas y tramitadas por la Oficina de Control Interno.

De otra parte, la Oficina de Trasporte Aéreo el Grupo de Atencién al Usuario, tramita las
quejas de los usuarios, recepcionadas por el aplicativo de la pagina Web al que tienen acceso
los principales aeropuertos del pais con operacion civil comercial a través de los
administradores aeroportuarios. contra los operadores del transporte aéreo Yy empresas
conexas con este servicio, lo cual permite garantizar altos niveles de servicio en beneficio del
usuario.

Este afo se seguira trabajando en informar a la ciudadania sobre los medios de atencién con
los que cuenta la Entidad, para recepcion de peticiones, quejas, sugerencias, reclamos y
denuncias, asi como mejorar este servicio a Ia ciudadania.

» Seguimiento
Para el seguimiento de las PQRSD, se publicara trimestralmente el informe sobre quejas y
reclamos con el fin de mejorar el servicio que presta la Entidad.

Sobre los derechos de peticidn, recibidos en el afio 2014, el Grupo de Atencion al Ciudadano
realiza la identificacién y hace una tabulacién de los mismos, con el fin de tener un control
sobre este tipo de solicitudes. i

Para este ano, la Entidad pretende publicar el registro sobre los derechos de peticion de
acuerdo con Circular Externa N° 001 del 2011 del Consejo Asesor del Gobierno Nacional en
materia de Control Interno de las Entidades del orden nacional y territorial, en la seccién
Servicios de Informacion al Ciudadano.

» Control
La Oficina de Control Interno realiza un Informe Semestral sobre las PQRSD. con el apoyo del
Grupo de Atencién al Ciudadano y el Grupo de Atencién al Usuario, con el fin de tener un
control sobre las PQRSD. '

» Consideraciones Generales

Las dependencias encargadas de la gestion de peticiones, quejas, sugerencias y reclamos,
deberan cumplir con los términos legales: Toda actuacion que inicie cualquier persona ante las
autoridades implica el ejercicio del derecho de peticion consagrado en el articulo 23 de Ia
Constitucion Politica, sin que sea necesario invocarlo. Mediante este, entre otras actuaciones.
se podra solicitar el reconocimiento de un derecho o que se resuelva una situacion juridica,
que se le preste un servicio, que se le entregue informacion, se le permita consultar, examinar
Y requerir copias de documentos, formular consultas, quejas, denuncias y reclamos e
interponer recursos.
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Conforme al articulo 14 de la Ley 1437 de 2011° los términos para resolver son:

» Para cualquier peticion: 15 dias siguientes a la recepcion.

e Para la peticion de documentos: 10 dias siguientes a la recepcion.

» Consultas de materias a su cargo: 30 dias siguientes a la recepcién.
e Peticiones entre autoridades: 10 dias siguientes a la recepcion

El servidor pulblico que conozca de la ocurrencia de una conducta punible que deba
investigarse de oficio, iniciara la investigacion, si tuviere competencia. De lo contrario, pondra
el hecho en conocimiento de la autoridad competente.

NOTA: las denuncias por actos de corrupcion que reciban las entidades publicas deben ser
trasladadas al competente. Al ciudadano se le informara del trasladado, sin perjuicio de las
reservas de ley.

ANEXOS: ESTRATEGIA IjE RENDICION DE CUENTAS AEROCIVIL- 2015
ESTRATEGIA PARA LA GESTION DEL SERVICIO AL CIUDADANO- 2015
ESTRATEGIA ANTITRAMITES-2015
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5 Articulo INEXEQUIBLE, con efectos diferidos hasta el 31 de diciembre de 2014, Sentencia C-818-11. Magistrado

Ponente Dr. Jorge Ignacio Pretelt Chaljub.
6 Cadigo de Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso Administrativo. Articulo 14.




