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1 INTRODUCCION
1.1 DOCUMENTOS DE REFERENCIA

1.1.1 Estructura documental SIGCA:

e Matriz de partes interesadas CIAC en Datadoc
e Procedimiento Atencién PQRSD en Datadoc

1.1.2 Otros documentos de referencia:

e Guia para la Caracterizacion de Usuarios de las Entidades Publicas (MinTIC)
Gobierno en Linea 2011.

e Guia metodolégica para la Caracterizacion de Ciudadanos, Usuarios y Grupos de
Interés DNP 2015.

e Guia de caracterizacion de ciudadania y grupos de valor — DAFP 2022

e Politica de Participaciéon Ciudadana en la Gestién Publica — MIPG

1.2 ALCANCE DEL PROCESO
La caracterizacion de la CIAC S.A comprende a todos los colaboradores de la CIAC S.A.
1.3 TERMINOS Y DEFINICIONES

Personas Naturales: Son todas aquellas personas que buscan informacion de la
Corporacion debido a intereses personales, aficion a la industria aeronautica y que en
general buscan informarse de manera libre.

Personas juridicas: Es una organizacion o grupo de personas naturales a la que la ley
reconoce personalidad independiente y diferenciada de la de cada uno de sus miembros o
componentes, capaz de ejercer derechos y contraer obligaciones, y de ser representada
judicial y extrajudicialmente.

Grupos de interés: Los grupos de interés (Stakeholders), son personas y organizaciones
que estan interesadas e involucradas con la entidad e interactuan con la misma. Es
importante aclarar que los grupos de interés abarcan un importante abanico de actores, que
van desde los compafieros de trabajo, directivas, autoridades publicas, ciudadania,
proveedores, entre otros.

Grupos de valor: Personas naturales (ciudadanos) o juridicas (organizaciones publicas o
privadas) a quienes van dirigidos los bienes y servicios de una entidad e individuos u
organismos especificos receptores de los resultados de la gestion de la entidad.

Partes interesadas: La norma ISO 9001:2015 define como "partes interesadas" a todos
los grupos de interés que de alguna forma se puedan ver afectados por la actividad de la
empresa o cuyas decisiones puedan afectar al Sistema de Gestion de la Calidad de la
empresa o entidad de caracter publico.
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Factores internos: Todo el conjunto de elementos sobre los que la organizacion puede
ejercer un control, son inherentes a la propia empresa, la direccion de esta los puede
cambiar y adaptar a las condiciones cambiantes.

Factores externos: Por lo general son todos aquellos sobre los que la organizacion no
puede ejercer control alguno, son las reglas del juego que son igual para todas las empresas
y a las que toda empresa debe acogerse.

Sector Publico: Instituciones gubernamentales con las que la CIAC tiene interaccion.
Sector Privado: Empresas, conglomerados, autoridades aeronauticas.

Caracterizacion de Usuarios: Es la descripcién de un usuario o un conjunto de usuarios
por medio de variables demograficas, geograficas, intrinsecas y de comportamiento, con el
fin de identificar las necesidades y motivaciones de los mismos al acceder a un servicio'.

Usuarios: Persona (s) que usa habitualmente un servicio.

2 DESARROLLO
21 OBJETIVO

Identificar los ciudadanos, grupos de valor y partes interesadas que tienen relacion con la
Corporacion, con el fin de plantear una estrategia de comunicacion diferencial y contribuir
a la toma de decisiones por parte de la Alta Direccién en aras de satisfacer sus
requerimientos conforme a las particularidades de la organizacion y su papel dentro de la
industria aeroespacial nacional, asi como incorporar el enfoque de Estado abierto para
construir confianza publica y garantizar los derechos.

Objetivos especificos:

e |dentificar las caracteristicas y necesidades de los usuarios y partes interesadas de
la CIAC S.A. de acuerdo con las politicas de atencion establecidas y asi mejorar los
procesos y procedimientos corporativos.

e Establecer los tipos de informacion, servicios, procesos, procedimientos y canales
de atencion de acuerdo con el grupo al que pertenezcan las partes interesadas a fin
de identificar las posibles oportunidades de mejora.

e Brindar a los usuarios y a las partes interesadas la debida atencion a sus
requerimientos de acuerdo con sus caracteristicas individuales y generales.

2.2 RESPONSABLE

Oficina de Planeacion
Coordinacion de comunicaciones
Vicepresidencia Administrativa

1 Definicion Ministerio de Tecnologias de la Informacion y las Comunicaciones (2011)
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2.3 IDENTIFICACION Y PRIORIZACION DE VARIABLES Y NIVEL DE DESAGREGACION

Se realiza la identificacion de los tipos de variables o categorias que se deberan estudiar y
cual es el nivel de profundidad o desagregacion de la informacién requerida.
Consecuentemente, la CIAC S.A. identificé y adapté las variables que se relacionan a
continuacion:

» Variables  personas _naturales [ DEIGOWFORTAMENTONIN]
(ciudadania y grupos de valor- «Niveles de uso
colaboradores) « Beneficios buscados

* Eventos

¢ Ubicacion —

* Poblacién - Frecuencia y tiempos de interaccion en

*Clima escenarios de relacionamiento

* Escenarios de relacionamiento mas empleados
o de mayor preferencia

* Temas mas demandados y de mayor interés en
cada uno de los escenarios de relacionamiento

*Tipo y nimero de documento

e Edad (fecha de nacimiento) identificados.
*Sexo y Género (orientacidn sexual e identidad de género) « Calificacion de la experiencia del ciudadano con
eIngresos la entidad

¢ Ocupacion/actividad econémica
¢ Estrato socioeconémico —
e Régimen de afiliacion al Sistema General de Seguridad

Social *Intereses
« Tamafio/composicién grupo familiar * Acceso y uso de canales de atencion
e Lenguas o idiomas » Conocimientos
*Nivel de educacién o Escolaridad +Dialecto

Fuente: “Guia de caracterizacion de ciudadania y grupos de valor, de la Direccion de Participacion, Transparencia y Servicio al Ciudadano del DAFP (V5, 2022), adaptado de la Guia para la
caracterizacion de usuarios de las entidades publicas del Min. TIC, 2011

» Variables personas juridicas (empresas,
organizaciones y otras entidades de la

administracion publica) « Procedimiento usado (mecanismos, canales
empleados por la organizacién usuaria, o
escenarios de relacionamiento con la
administracion publica).

*Responsable de la interaccion (persona

L . responsable y/o presente (de la organizacion

* Ubicacion principal usuaria) al momento de solicitar el servicio a la

+» Cobertura geografica entidad).

* Dispersion

«Clima

*Frecuencia y tiempos de interaccién en

«Tamafio de la entidad escenarios de relacionamiento

«Con o sin animo de lucro + Escenarios de relacionamiento mas empleados

«Fuente de recursos (origen de capital) o de mayor preferencia o

- Sector del cual depende * Temas mas demandados y de mayor interés en

- Canales de atencion disponibles cada uno de los escenarios de relacionamiento

: identificados.

* Industria - Calificacion de la experiencia del cliente con la
entidad

+ Evaluacion de indicadores de cumplimiento,
calidad y servicio con proveedores

Fuente: “Guia de caracterizacion de ciudadania y grupos de valor, de la Direccion de Participacion, Transparencia y Servicio al Ciudadano del DAFP (V5, 2022), adaptado de la Guia para la
caracterizacion de usuarios de las entidades publicas del Min. TIC, 2011.
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Una vez identificados los tipos de variables, se establece el nivel de profundidad de la
informacion o de desagregacion requerido, en sectores y segmentos. El primero es una
agrupacion poblacional muy general, mientras que el segundo es una agrupacién
poblacional con caracteristicas y necesidades comunes mas especificas (3). La
Corporacion adapta el siguiente nivel de desagregacion.

(3) Guia de caracterizacién de usuarios, usuarios y grupos de interés DNP

Personas Naturales Personas Juridicas
Geografica Geografica
5 Tipologia
% Sectores organizacional
o
:
% Relacionales ‘- Segmentos
S "'
2
= Intrinsecas
+ }/

Fuente: “Guia de caracterizacion de ciudadania y grupos de valor, de la Direccion de Participacion, Transparencia y Servicio al Ciudadano del DAFP (V5, 2022), adaptado de la Guia para la
caracterizacion de usuarios de las entidades publicas del Min. TIC, 2011.

2.4 MATRIZ CARACTERIZACION DE GRUPOS DE VALOR Y PARTES INTERESADAS

Con base en la Matriz de Partes Interesadas MTZ-1-03-001, la CIAC S.A. identifico las
necesidades, expectativas, acciones para abordar la necesidad y evidencias en conjunto
con sus dependencias, tanto a nivel interno como externo. Por lo tanto, se genera una
valoracién con las partes interesadas considerado los criterios de criticidad con base en la
influencia, poder e interés por cada tipo de parte interesada.

En la siguiente grafica se refleja el promedio de esta valoracion.

Promedio por Nivel de caracterizacion de partes interesadas

4 4 4,25 4,14
) I . I I?’,04 I I2 : I

Influencia Poder Interés Criticidad

o B N W b~ 0

B EXTERNA EINTERNA
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2.5 MECANISMOS DE RECOLECCION DE LA INFORMACION
> Estadisticas PQRSD

La CIAC S.A. genera informes sobre las peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y
denuncias (PQRSD) recibidas, evidenciandose la cantidad de requerimientos, los medios
de recepcion de estas, las dependencias que contaban con la informacioén para la debida
respuesta, entre otros; esto nos permite identificar las necesidades mas frecuentes de
nuestros usuarios, grupos de valor y partes interesadas y las areas con mayor interaccion.
De esta manera, la Corporacion fortalece su gestion y servicio, identifica oportunidades de
mejora en los procesos y procedimientos, y refuerza la capacitacion de los funcionarios.

A continuacién, se muestra una estadistica comparativa de los ultimos tres afios de la
gestion de PQRSD:

GESTION PQRSD

523 2022-2023-2024

317
159
16 52
14 5 45

b1 . I 1 . :

12 4 1

e L[] - N | [
JURIDICO TALENTO LOGISTICA COMERCIAL FINANCIERA PLANEACION PRODUCCION

HUMANO

W renicion ] quers M recLamo | sucerencia [l consulta ]l DENUNCIA

PQRSD POR CLASE DE ASUNTO
2022-2023-2024

682
459
54 31
] ——
uASPECTOS DE CONTRATACION ASPECTOS DE PERSONAL HASPECTOS FINACIERO-NOMINA VARIOS

En la pagina web de la Corporacion https://ciac.gov.co/ciudadania/, menu Atencion y
servicios a la ciudadania, en el item 1.6 Informes trimestrales sobre acceso a informacion,
peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y denuncias (PQRSD), se detallan los resultados
de la gestién de las PQRSD.
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La Corporacion de la Indusiria Aeronautica de Colombia S.A. - CIAC S.A. ha dispuesto otros
medios por los cuales podran radicar de manera efec

ctiva las peticiones comespondientes:
Numero Telefonico: 315 318 73 86

Correo electréonico: correspondencia@ciac.gov.co 6 atencion@ciac.gov.co
Oficina fisica: Av. Calle 26 N. 103 - 08 Entrada 1 Interior 2

Tambien nos pueden encontrar en nuestras Redes Sociales y radicar por medio de las mismas sus peticiones:

Q @ciacs.a ° @CIAC_

> Encuestas

Los datos se obtienen a partir de cuestionarios bien estructurados, definidos y dirigidos a la
poblacion objeto, en la CIAC, por ejemplo, se tienen en cuenta instrumentos como las
encuestas de satisfaccion del cliente y de la audiencia publica de rendicion de cuentas.

» Grupos focales.

Ferias y eventos sectoriales y relacionamiento estratégico de industria, asi como la gestion
con los medios de comunicacion.

» Caracterizacion de los usuarios digitales

Los espacios que permiten la participacion, la consulta, la rendicién de cuentas y la
transparencia, actualmente se presentan en los canales digitales, los cuales permiten un
acceso oportuno a la informacién y una mejor interaccion con el publico interesado en la
CIAC. Por esta razén se hace una caracterizacion de los usuarios digitales, por medio de
un analisis y muestreo de los perfiles con lo que cuenta la CIAC en redes sociales como
Facebook, LinkedIn, la pagina web de la Corporacion, entre otras.

Cabe destacar que durante los ultimos anos se ha logrado un crecimiento en redes sociales,
permitiendo interactuar a mayor nivel con las partes interesadas, permitiendo alcanzar a
mas publico mostrando las capacidades de la Corporacién para atender asi las necesidades
de publico objetivo, d esta manera se puede evidenciar en las siguientes graficas una
muestra de la interaccion y relacién con el publico por medio de estos canales:

-ESPACIO INTENCIONALMENTE EN BLANCO-
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= Audiencia en redes sociales (Facebook e Instagram)

Audiencia

Datos demograficos Tendencias Audiencia potencial

Seguidores @
Total

9382

Edad y sexo @

40 %
30%
20%

10 %

18-24 25-34 35-44 45-54 55-64 65+

0%

Hombres B Mujeres
821% 179%

Audiencia

Datos demogrificos Tendencias Audiencia potencial

Seguidores ©

Total

3542

Edad y sexo @
40 %

30%

20%

B .
0% L - —— —

18-24 25-34 35-44 45-54 55-64 65+
Hombres B Mujeres

% 23 %

-ESPACIO INTENCIONALMENTE EN BLANCO-
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o Ciudades principales de interaccion en estas redes

82,8

Medellin  se— 10,4
Barranquilla === 3,1
Rionegro == 27

Chia

Madrid /Cund.

Cucuta

Soacha

o Paises principales de interaccion en estas redes

163,5

Estados Unidos === 76

m 32

Espafia = 29
m 23

Argentina = 15
" 15

Perd = 14
13

Ecuador 1 08
107

Panama ' o7

=  Linkedin

Se realiza un analisis de los seguidores segun ubicacién, funcién laboral, sector, tamafio
de la empresa y nivel de responsabilidad.

o Funcién Laboral Seguidores

Ingenieria I 15,7%
Operaciones I 12,7%
Tecnologia de la informacion I 4,0%
Desarrollo Empresarial I 3,9%
Ventas I 3,6%
Eduacion I 2,6%
Administracion I 2,3%

Legal 1,8%
Control de calidad 1,7%
Marketing 1,1%
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o Funcion Laboral Visitantes

Operaciones

Ingenieria

Tecnologia de la informacién

Administracion

Otros

——— 1e,9%

P 127%

2,5%

7.2%

T 57.6%

Caracteristicas de los Seguidores

Madrid-Espafia

Buenos Aires-Argentina
Miami-Fort Lauderdale
Cartagena -Colombia
Rionegro-Colombia
Cali-Colombia
Barranquilla-Colombia
Medellin-Colombia

Bogota-Colombia

M| 11%
M| 11%
 1.3%
M 1,0%
W 1,0%
 1.7%

e 1,9%

5,4%

iR 44,9%

= Pagina web

Este analisis se realiza por medio de las métricas entregadas por Google Analytics donde
se identifican caracteristicas como categoria de afinidad, sector y ubicacion.

& @

Views by @ ~
Page title and scree...
Al viEws
Inicio - CIAC 68K 164.7%
Ofertas Laborales - C... 81K  430.5%
';abaje CON NOSOtros... 13K 191.9%
';sparencia yacce... 32K  178.8%
;dueatros Directivos -... 2K 1218%
;’asanlias o Préctica... 2K 188.5%
;'Ilsluria*CIAC 21K 1119.3%

Lastyear ~ View pages and s...
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Active users¥ by Country ID~

Lastyear =

COUNTRY

Colombia

United States

Mexico

Spain

Venezuela

., Peru

Argentina

® -

ACTIVE USERS

661

579

349

222

194

1129...

1137...

1124...

1169..

View countries =

& @
Sessions~ by @ -
Session primary ch... >
SESSION PRIMARY ... SESSIONS
Organic Search 42K 176.5%
Direct 31K 146.6%
Referral 3.5K  1179%
;mssigned 1K 11331% b3
-Urganic Social 666 T111.4%
.Email 565 12725..

Lastyear = View traffic acqu... =
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= Evaluacién sociodemografica de los colaboradores de la CIAC S.A.
Del total de los funcionarios de planta de la Corporacion a 2024, se obtuvieron las siguientes
variables, informacién que permite identificar socio demograficamente la poblacion interna,
con el fin de establecer sus necesidades:

PERSONAL PLANTA PERSONAL TEMPORAL

1%

34%

= Bachiller = Técnico = Técnologo - Profesional = Especialista = Maestria = Primaria = Bachiller = Técnico - Técnologo = Profesional = Especialista
LOCALIZACION GEOGRAFICA LOCALIZACION GEOGRAFICA
VIVIENDA VIVIENDA

= Bogota = Madrid Mosquera w Soacha otros = Bogota = Madrid Mosquera m Soacha Otros
GENERO GENERO
68,4 74,3
® Mujer ®=Hombre ® Mujer = Hombre
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= Identificacion de clientes y proveedores

CLIENTES PROVEEDORES

10; 62%

= FUERZAS MILITARES = CANAL CIVIL EXTERIOR = NACIONAL = EXTERIOR

-ESPACIO INTENCIONALMENTE EN BLANCO-

Cadigo: 1-1-05-002, version 4 de 11 de agosto de 2025 Pagina | 14

Corporacion de la Industria Aeronautica Colombiana — CIAC S.A ©. Este documento es propiedad de CIAC S.A.
La version oficial es la publicada en Datadoc. Cualquier impresion o copia electrénica se considera copia no controlada.



