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1. Aspectos generales

1.1 Objetivo general Identificar las particularidades de los grupos de valor que
interactian con el Aeropuerto Internacional Santa Ana S.A., para fortalecer los
escenarios de relacionamiento y generar estrategias de mejoramiento para la

eficiente prestacion de servicio.

1.2 Objetivos especificos

» Establecer las variables de caracterizacién con la informacion obtenida en el
Sistema de Gestion Documental para conocer las caracteristicas, necesidades,
intereses, expectativas y preferencias de los grupos de valor.

* Recopilar y analizar los datos con el fin de tener informacién detallada que aporte
a la toma de decisiones en el Aeropuerto Internacional Santa Ana S.A

* Identificar aspectos que se requieren fortalecer en las fuentes de informacion, con
el propdsito de recolectar datos precisos para la caracterizacion y sea insumo para
la implementacion de acciones de mejora en la entidad.

1.3 Alcance

Este documento se desarrolla con informacion del periodo comprendido entre enero
de 2020 a diciembre de 2023, la base de datos suministrada permite realizar el
analisis de la caracterizacion de ciudadania y grupos de valor que tienen relacion
directa con el Aeropuerto Internacional Santa Ana S.A., de esta manera, se pretende
conocer las caracteristicas de estos usuarios para establecer procesos de mejora
en la entidad, satisfacer la prestacion del servicio en los canales de atencion y
fortalecer las estrategias de relacionamiento con los grupos de valor.

1.4 Contexto del Aeropuerto Internacional Santa Ana S.A.

La Superintendencia de Transporte y La Aeronautica civil vigilan, inspeccionan y
controlan la debida prestacién del servicio publico de transporte, asi como la
correcta operacion de los servicios conexos en aeropuertos, con el fin de proteger
los derechos de los usuarios establecidos en la Constitucion y la ley.
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Como parte de la metodologia de caracterizacion de ciudadania y grupos de valor,
es importante analizar el contexto interno de la entidad, esto permite identificar los
mecanismos y herramientas para la captura de informacidén que seran insumo para
el analisis de resultados.

» Cadena de Valor La cadena de valor es una representacion grafica de los
procesos, que describe el modo en que se desarrollan las actividades en el
Aeropuerto Internacional Santa Ana S.A., el cual, genera valor en los servicios que
brinda a los grupos de valor, y esta subdividida por 4 tipos de proceso:

Extrategicos

Dan lineamientos hacia donde se dirige la organizacién

Misionales

Se encuentra nuestra razén de ser

Apoyo

Brindan un soporte para el cumplimiento de la misién y los demas tipos de proceso

Evaluacion y Control

Ayudan a evaluar el desempefio de los procesos e identificar oportunidades de mejora

De acuerdo a los cuatro grupos identificados en el Aeropuerto Internacional Santa
Ana S.A. cuenta con 16 procesos que son parte de la Cadena de Valor:
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1.5 Lider de la caracterizacion

Para el desarrollo del ejercicio de caracterizacidn es importante contar con una
dependencia lider que centralice la informacion para dar a conocer los resultados
en el interior del Aeropuerto Internacional Santa Ana S.A. y facilitar las consultas
externas, con el fin de mejorar el relacionamiento con los ciudadanos y grupos de
valor. De acuerdo a lo indicado en la Ley 2052 de 2020 y la estructura del Aeropuerto
Internacional Santa Ana S.A. en la Cadena de Valor, se establece que el encargado
para el liderazgo del ejercicio de Caracterizacién de Ciudadania y Grupos de Valor
es el proceso de Gestidon de Relacionamiento con el Ciudadano.

1.6 Grupos de Valor

La identificacion de los grupos de valor del Aeropuerto Internacional Santa Ana S.A.
inicié a partir del contexto de la entidad, de los servicios que impactan el entorno en
el cual opera a partir de los roles de vigilancia, inspeccion, y control de la debida
prestacion del servicio publico de transporte, y la proteccion de los usuarios del
sector transporte de conformidad con la ley. Se define como nodo a los puntos en
donde comienzo y termino el viaje, modo por donde se mueve el transporte y medio
en que se moviliza.

2. Variables para la caracterizacion
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Para la identificacién de las variables se toma como referencia la informacion que
proporciona el Sistema de Gestion Documental Orfeo, se selecciona aquellas
variables que contribuyan al andlisis de las caracteristicas de los grupos de valor de
acuerdo a los tramites que brinda el Aeropuerto Internacional Santa Ana S.A., en
los diferentes canales de atencion (presencial, telefénico, virtual y escrito) para dar
cumplimento a los objetivos y propdsitos de la entidad. De acuerdo a lo anterior, las
variables segun su categoria son:

UBICACION

Barranquilla
)
e Carat
Cartagen 2
»} Cucuta
ot e

Medellin
3

9 ..

Colombia

DEMOGRAFICAS

* Género * Estado civil * Grupo étnico ¢ Nivel de educacion ¢ Proteccion

SALUD ,

INTRINSECAS
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» Canales de atencion  Tipo de vigilado

COMPORTAMENTALES

a®

* Tipo de requerimiento ¢ Tipo de solicitante

3. Fuentes de informacion

El Aeropuerto Internacional Santa Ana S.A. dispone de los siguientes mecanismos
para la recoleccion de informacion:

* Pagina web de la entidad: Informacion disponible en la pagina web de
aerosantaana , el cual consolida las radicaciones de PQRSDF (peticiones, quejas,
reclamos, solicitudes, denuncias y felicitaciones) recibidos por los diferentes
canales de atencion.

A través de la base de datos generada en este aplicativo, se obtiene informacion
relevante que es de insumo para el analisis de la caracterizacion de ciudadania y
grupos de valor.

* Informes de gestion: recopila los registros y analisis del nivel de servicio de la
linea Celular 3136490018, atencién presencial en la administracion del Aeropuerto
y medio virtual.
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» Encuesta de satisfaccion: contiene la calificacion por parte de los usuarios
derivada de la interaccion con la entidad a través de los canales de atencién
escrito, presencial, telefénico y virtual.

Se determina para la captura de la informacién la generacion de la base de datos
de enero a diciembre de cada vigencia, la cual es consolidada para el posterior
andlisis e interpretacion de los datos, esto permite reconocer aspectos importantes
para el mejoramiento del relacionamiento con los ciudadanos y el fortalecimiento de
los mecanismos de recoleccion de informacion.

4. Andlisis de resultados

A partir de la base de datos suministrada por el Grupo de Gestion TICS, informacion
exportada del Aeropuerto Internacional Santa Ana S.A. y las variables que
previamente fueron definidas, se analiza la informacion de la Caracterizacion de
Ciudadania y Grupos de Valor de la Entidad, obteniendo el siguiente resultado:

4.1 Variable Geogréficas:

Ubicacion Durante el afio 2023, a través de la pagina web se obtuvieron 2
requerimientos, se observa que el Aeropuerto Internacional Santa Ana S.A. tuvo
influencia en solo el departamento del Valle del Cauca.

4.2 Variable Intrinsecas: Canales de atencion de acuerdo a la informacion, se
observa que la mayor parte de los peticionarios realizaron su requerimiento de
PQRSDF por el canal de atencion virtual, el mas utilizado fue el correo electronico
con un 80% seguido de la pagina web con un 20 %, comparado con el afio anterior
contindan siendo los medios que mas emplean los grupos de valor del Aeropuerto
Internacional Santa Ana S.A., con la novedad que aumento la participacion de
peticionarios en el afio 2022.

5. Conclusiones

*En general el nivel de estudios de los grupos de valor que presentaron
requerimientos y respondieron a la pregunta, se evidencia una mayor participacion
de nivel de formacidon basica, esto permite identificar la necesidad de emplear
lenguaje claro en los canales de atencion (presencial, virtual, virtual y/o escrito) de
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la entidad, facilitando a todos los usuarios la comprension de las estrategias
actividades misionales para sus tramites y servicios del Aeropuerto Internacional

Santa Ana S.A.

» Se hace la invitacion a las delegaturas, y demas dependencias a mantener un
lenguaje claro en las publicaciones y respuestas a las PQRSD, teniendo en cuenta
las caracteristicas de los grupos de valor del Aeropuerto Internacional Santa Ana

S.A. evidenciadas en esta caracterizacion.

YAMIL VARELA CHUJFI
Gerente
Aeropuerto Santa Ana S.A.
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