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COPIA LEGALIZAD 
ARCHIVO CENTRAL — DGAC 

ESTADO PLURINACIONAL 
DE BOLIVIA 

RESOLUCION ADMINISTRATIVA N° 2 3 
La Paz, 	

2 8 W 2019 
VISTOS: 

Que el Informe PLA-101 DGAC-13872/2019 de fecha 15 de mayo de 2019, emitido por el lng. 
Erwin Joel CarriOn Mujica, Profesional I en Gesti6n de Calidad y SOA, el cual tiene como 
referencia aprobaciOn con ResoluciOn Administrativa de Procedimientos Adecuados y 
Actualizados. 

CONSIDERANDO: 

Que el numeral 11 del Articulo 316 de la Constituci6n Politica del Estado establece como una 
de las funciones del Estado en la economia el de regular la actividad aeronautica en el espacio 
aereo del pais. 

Que el inciso f) del Articulo 9 de Ia Ley N° 2902 de 29 de octubre de 2004, de Ia Aeronautica 
Civil de Bolivia, que la Autoridad Aeronautica Civil es la maxima autoridad tecnica operativa del 
sector aeronautic° nacional, ejercida dentro de un organismo autarquico, conforme a las 
atribuciones y obligaciones fijadas por Ley y normas reglamentarias, teniendo a su cargo Ia 
aplicaciOn de la Ley de la Aeronautica Civil de Bolivia y sus reglamentos, asi como de 
reglamentar, fiscalizar, inspeccionar y controlar las actividades aereas e investigar los incidentes 
y accidentes aeronauticos. 

Que en fecha 2 de noviembre de 2005, se aprob6 el Decreto Supremo N° 28478, Marco 
Institucional de Ia DirecciOn General de Aeronautica Civil, cuyo Articulo 2 que esta Entidad es 
un Organ° autarquico de derecho publico, can personalidad juridica y patrimonio propio, con 
jurisdicciOn nacional, tiene autonomia de gestiOn administrativa, legal y economica para el 
cumplimiento de su misiOn institucional. 

Que de acuerdo a la RAB 39.110 inciso (b) establece que, "Las Directrices de Aeronavegabilidad 
(DA) emitidas por el Estado de disefio, son adoptadas por la AAC del Estado de matricula de Ia 
aeronave, cuando este no es el Estado de disefio." En el Anexo 8, parte II parrafo 4.2.3 (d) 
establece que, "el Estado de Matricula, al recibir Ia informaciOn obligatoria sobre el 
mantenimiento de Ia aeronavegabilidad del Estado de disefio, adoptara directamente la 
informaciOn obligatoria o evaluara Ia informaci6n recibida y tomara las medidas apropiadas" y 
finalmente, en el Documento 9760 de Ia OACI establece que, "el Estado de Matricula deberia 
hacer disponible hacia los explotadores afectados, Ia informaciOn obligatoria de 
aeronavegabilidad continua emitida por el Estado de Diserio que haya sido adoptada por el 
Estado de Matricula". 

Que de conformidad can el numeral 5) del Articulo 14, del citado Decreto Supremo, es atribuciOn 
del Director Ejecutivo de Ia Dirección General de Aeronautica Civil, emitir Resoluciones 
Administrativas sobre asuntos de su competencia, asimismo el numeral 7) del mismo articulo 
entre otras, describe: "Aprobar, para la DirecciOn General de Aeronautica Civil el Reglamento 
Interno, Manual de OrganizaciOn y Funciones, Manual de OrganizaciOn y Funciones, Manual de 
DescripciOn de Puestos, Manual de ValoraciOn de Puestos, los Reglamentos Especificos de los 
Sistemas de la Ley N° 1178 y sus respectivos Manuales de Procedimientos". 

Que el inciso b) del Articulo 7 de la Ley N° 1178 de 20 de julio de 1990 de AdministraciOn y 
Control Gubernamentales, indica que "Toda entidad pCiblica organizara internamente, on funciOn 
de sus objetivos y Ia naturaleza de sus actividades, los sistemas de administraciOn y control 
interno de que trata esta ley". 

CONSIDERANDO: 

Que Informe PLA-101 DGAC-13872/2019 de fecha 15 de mayo de 2019, emitido por el Ing. 
Erwin Joel Carri6n Mujica, Profesional I on Gesti6n de Calidad y SOA, el cual tiene como 
referenda aprobaciOn can ResoluciOn Administrativa de Procedimientos Adecuados y 
Actualizados. 
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Que el sefialado informe indica que durante la actual gesti6n 2019, se detectaron 
procedimientos basicos con los que deberia contar Ia DirecciOn General de Aeronautica Civil, 
los mismos fueron elaborados por responsables designados y revisados por los Responsables, 
Jefes de Unidad y Directores de Area correspondientes. 

Que el procedimiento de qestion queies y reclamos  perteneciente a la DirecciOn Ejecutiva, 
nace de la necesidad de establecer una metodologia para Ia atenci6n, tratamiento y seguimiento 
de las quejas y reclamos que sean realizadas por los usuarios de los servicios que brinda Ia 
DirecciOn General de Aeronautica Civil. 

Que el procedimiento establece las etapas de recepci6n de la queja o reclamo, el registro de Ia 
misma, la remisiOn a un responsable determinado para su tratamiento, el tratamiento, y el 
informe final de cierre de tratamiento. Mensualmente el Area de PlanificaciOn y Calidad, sera Ia 
responsable de generar informes sobre el estado y la tendencia de estas quejas y reclamos. 

Que Ia elaboracion del procedimiento estuvo a cargo del Profesional I en GestiOn de la Calidad 
y SOA y la revisiOn a cargo de la Responsable de PlanificaciOn y Calidad y a cargo del Secretario 
General. El COdigo asignado al documento es el DGAC-PRO-0012 en su revisiOn 0. 

Que el procedimiento de verificacion de disponibilidad de informed& obliqatoria de 
aeronavegabilidad continua  para los explotadores de aeronaves matriculadas en el Estado 
Plurinacional de Bolivia, perteneciente a la Unidad de Aeronavegabilidad de la DirecciOn de 
Seguridad Operacional, es elaborado a virtud de establecer los lineamientos que aseguren que 
Ia informaci6n obligatoria de aeronavegabilidad continua emitida por el Estado de disefio y 
adoptada por el Estado Plurinacional de Bolivia, se halle disponible para los explotadores de 
aeronaves matriculadas en el Estado. 

Que la elaboraciOn del procedimiento estuvo a cargo del Equipo de Inspectores de 
Aeronavegabilidad. La revisiOn del mismo estuvo a cargo del Profesional I en GestiOn de la 
Calidad, el Jefe de Unidad de Aeronavegabilidad y el Director de Seguridad Operacional. El 
COdigo asignado al documento es el DSO/AIR-PRO-011 en su revisiOn 0. Adjunta correo 
electrOnico de confirmaciOn, de fecha 15 de mayo de 2019, del Jefe de Unidad de 
Aeronavegabilidad donde da conformidad del cumplimiento del procedimiento can Ia normativa 
vigente. 

Que en virtud a la estructura estandarizada de procedimientos, el Area de PlanificaciOn y 
Calidad junto a las areas y unidades pertinentes, en fecha 15 de mayo de 2019, consolidaron 
los procedimientos mencionados y finalizaron asi su revisiOn y adecuacion. 

Que en cumplimiento al Articulo 18° "FormalizaciOn y aprobaciOn de manuales" del Reglamento 
del Reglamento Especifico del Sistema de OrganizaciOn Administrativa (SOA) de la DirecciOn 
General de Aeronautica Civil (DGAC) aprobado mediante ResoluciOn Administrativa N°059 de 
fecha 28 de febrero de 2008 menciona que: los manuales de procesos y procedimientos deben 
ser aprobados mediante ResoluciOn Administrativa. 

Las Direcciones de Area y Jefaturas de Unidad que estan dentro del alcance de Ia Auditoria 
USOAP, requieren procedimientos adecuados y actualizados a la reglamentaciOn y normativa 
vigente, en ese sentido se esta trabajando en la elaboraciOn y publicacion de los mismos. Los 
procedimientos a consideracion son los siguientes: 

DOCUMENTOS REVISADOS: 

• Documentos de Ia Dirección Ejecutiva (DEJ): 
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• Documentos de Ia Jefatura de Aeronavegabilidad (DSO/AIR): 

N° CODIGO NOMBRE DEL DOCUMENTO VERSION CONTROL DE 
CAMBIOS 

4 DSO-AIR-PRO- 
011 

Procedimiento de VerificaciOn de 
Disponibilidad de InformaciOn 
Obligatoria de Aeronavegabilidad 
Continua para los explotadores de 
Aeronaves Matriculadas en el Estado 
Plurinacional de Bolivia 

0 
Procedimiento 
Nuevo 

Que el mencionado informe concluye que: 
1) Como parte de Ia mejora continua de la InstituciOn y para lograr Ia estructuraciOn y 

organizaciOn de los procesos para encarar la auditoria USOAP, se elaboraron, 
actualizaron y revisaron procedimientos para distintos procesos de Ia instituciOn; es 
necesaria su aprobacion para iniciar y consolidar su aplicaciOn. 

2) La DirecciOn Ejecutiva de la DGAC, es Ia instancia de aprobaci6n de los 
procedimientos y documentos relacionados, de acuerdo al D.S. 28478. 

Que al mismo tiempo recomienda, derivar el presente informe a Ia DirecciOn Juridica de la 
DGAC, para emitir la ResoluciOn Administrativa de aprobacion de los documentos de Ia 
Dirección Ejecutiva, DirecciOn de Seguridad Operacional y Jefatura de Aeronavegabilidad 
detallados anteriormente y que posterior a Ia EmisiOn de Ia ResoluciOn Administrativa, se 
instruya a las areas duerias de los procesos correspondientes (Secretaria General <1>; 
Jefatura de Aeronavegabilidad <1>), Ia difusi6n al interior de la instituci6n de los nuevos 
documentos aprobados y su respectivo control. 

Que mediante el informe Juridico DJ- 0665/2019 HR. 13872/2019, de fecha 23 de mayo de 
2019 concluye indicando que es viable la aprobaciOn de los documentos de la DirecciOn 
Ejecutiva, DirecciOn de Seguridad Operacional y Jefatura de Aeronavegabilidad, los cuales los 
cuales deberan adjuntarse como parte indivisible de Ia ResoluciOn y designar a las areas 
duerias de los procesos correspondientes (Secretaria General <1>; Jefatura de 
Aeronavegabilidad <1>), Ia difusi6n al interior de Ia instituci6n de los nuevos documentos 
aprobados y su respectivo control. 

CONSIDERANDO: 

Que con Ia finalidad de coadyuvar a las Direcciones de Area y Jefaturas de Unidad que estan 
dentro del alcance de Ia Auditoria USOAP y que requieren procedimientos y politicas adecuadas 
y actualizadas a Ia reglamentaciOn y normativa vigente corresponde que a traves de ResoluciOn 
Administrativa se apruebe los procedimientos correspondientes, los cuales no contravienen 
normativa alguna. 

POR TANTO: 

El Director Ejecutivo Interino, de la DirecciOn General de Aeronautica Civil, designado mediante 
ResoluciOn Suprema 22739 de 10 de enero de 2018, en use de las atribuciones conferidas por 
Ley; 

RESUELVE: 

PRIMERO.- I. Aprobar los siguientes procedimientos de Ia DirecciOn Ejecutiva y Jefatura de 
Aeronavegabilidad, de Ia Dirección General Aeronautica Civil: 

• Documentos de Ia Dirección Ejecutiva (DEJ): 

N° CODIGO NOMBRE DEL DOCUMENTO VERSION CONTROL DE 
CAMBIOS 

1 DGAC-PRO-012 Procedimiento de Gesti6n de Quejas y 
Reclamos 

0 Procedimiento 
Nuevo 
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• Documentos de Ia Jefatura de Ae ronavegabilidad (DSO/AIR): 

N° CODIGO NOMBRE DEL DOCUMENTO VERSION CONTROL DE 
CAMBIOS 

4 DSO-AIR-PRO- Procedimiento de VerificaciOn de 
Disponibilidad de InformaciOn 
Obligatoria de Aeronavegabilidad 
Continua para los explotadores de 
Aeronaves Matriculadas en el Estado 
Plurinacional de Bolivia 

0 
Procedimiento 

011 Nuevo 

II. Los procedimientos descritos anteriormente forman parte indivisible de Ia presente 
ResoluciOn Administrativa. 

SEGUNDO.- Se instruye a Ia Direccion Administrativa Financiera a traves del area de 
PlanificaciOn y GestiOn de Calidad asi como a las Direcciones correspondientes Ia difusiOn al 
interior de Ia instituciOn de los nuevos documentos aprobados y su respectivo control. 

Registrese, comuniquese y archivese. 
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1 OBJETIVO 
 
El objetivo de este procedimiento es establecer las actividades requeridas para la atención de quejas, 
reclamos y sugerencias realizadas por el usuario a la Dirección General de Aeronáutica Civil. 
 

2 ALCANCE 
 

El presente procedimiento se aplica a todas las quejas, reclamos y sugerencias realizadas por el usuario 
a la Dirección General de Aeronáutica Civil a nivel nacional. 
 

3 RESPONSABILIDADES 
 

 El Director Ejecutivo es el responsable de la aprobación (según D.S. 28478) del presente 
procedimiento.  

 El Área de Planificación y Calidad es responsable del registro de las quejas, reclamos y sugerencias 
y la notificación a las Áreas o Unidades pertinentes. 

 Los Directores y Jefes de cada Unidad son los responsables del nombramiento de un Coordinador 
de Área o Unidad para la atención de quejas, reclamos y sugerencias. 

 
4 DOCUMENTOS DE RESPALDO 
 

 Constitución Política del Estado 
 Ley N° 2902 de Aeronáutica Civil. 
 Decreto Supremo N° 28478 Marco Institucional de la Dirección General de Aeronáutica Civil. 
 Ley N° 974 de Unidades de Transparencia y Lucha Contra la Corrupción  
 Reglamento Interno de la Unidad de Transparencia y Lucha Contra la Corrupción 

 
5 PROCEDIMIENTO 
 
5.1 TERMINOLOGÍA 
 

MAE.-  Máxima Autoridad Ejecutiva 
DGAC.- Dirección General de Aeronáutica Civil 
Usuario.- Toda persona natural o jurídica  

 
Queja.- Es la manifestación de protesta, descontento o inconformidad que formula el cliente con relación 
a la forma o condiciones en que se ha prestado un servicio de venta o postventa. La queja es una valiosa 
oportunidad para tomar contacto con el cliente y evaluar el servicio. 
 
Reclamo.- Es la solicitud de revisión a la compañía, ya sea por motivo general o particular, referente a 
la prestación indebida de un servicio o a la atención inoportuna de una venta o  servicio. 
 
 

 
 
 
5.2 FLUJOGRAMA 
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USUARIO

Inicio

1. Realiza queja o reclamo

PERSONAL DGAC ÁREA DE TRANSPARENCIA
COORDINADOR DE ÁREA O 

UNIDAD
PLANIFICACIÓN Y CALIDAD

3. Recepción de Queja o 
Reclamo

UNIDAD DE RRHH

PROCEDIMIENTO DE GESTIÓN DE QUEJAS Y RECLAMOS

2. ¿Queja o reclamo 
verbal?

4. ¿Queja o reclamo por 
Nota Externa?

5. Remite a Planificación y 
Calidad

6. Registro de queja o reclamo

SI

NO

NO

SI

7. Actualiza Base de Datos

8. Clasifica la queja o reclamo

9. ¿Queja o Reclamo 
sobre Atención por parte 

del Servidor Público?

10. Deriva a Recursos 
Humanos

11. Tratamiento de la queja o 
reclamo

SI

12. Remite Informe de 
Tratamiento13. ¿Queja o Reclamo 

por demora de tramite?

NO

14. Deriva a Área o Unidad
15. Atención a queja o 

reclamo

16. Comunica a usuario

17. Tratamiento a la queja o 
reclamo

18. Remite Informe de 
Tratamiento

19. ¿Queja o Reclamo 
por actos irregulares 

(denuncias)?

20. Deriva al Área de 
Transparencia

21. Tratamiento de la queja o 
reclamo

22. Remite Informe de 
Tratamiento

26. Comunica Tratamiento a 
Usuario

29. ¿Quejas y reclamos 
en demora?

31. Genera informe Mensual

Fin

30. Remite Nota Interna a 
Responsable de tratamiento

SI

NO

SI

23. Deriva a Área o Unidad 
pertinente

NO

24. Tratamiento de la queja o 
reclamo

25. Remite Informe de 
Tratamiento

SI

NO

27. Actualiza Base de datos

DGAC‐REG‐022

DGAC‐REG‐022

DGAC‐REG‐022

DGAC‐REG‐024

Informe 

Informe 

Informe 

Informe 

DGAC‐REG‐024

Nota interna

Informe

28. Verifica estado de 
quejas y reclamos
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5.3 DESCRIPCIÓN DEL PROCEDIMIENTO 
 

ACTIVIDAD DESCRIPCIÓN 
DOCUMENTACIÓN 

GENERADA 
1. Realiza queja o 

reclamo 
El usuario, realiza su queja o reclamo de manera verbal, 
nota externa, correo electrónico 
(quejasyreclamos@dgac.gob.bo )  o vía telefónica. 

 

2. ¿Queja o reclamo 
Verbal? 

Si la queja o reclamo es realizada por el usuario de manera 
verbal, esta debe ser registrada en el formulario DGAC-
REG-022 “Sugerencia / Reclamo” y remitida al Área de 
Planificación y Calidad. 

 

3. Recepción de 
Queja o Reclamo 

El personal de la DGAC que reciba la queja o reclamo, la 
registra (si amerita) o solicita al usuario el llenado del 
formulario DGAC-REG-022 “Queja / Reclamo / 
Sugerencia”. Posterior a la recepción de la queja o reclamo 
el Personal de la DGAC informa al usuario que el área o 
unidad responsable se pondrá en contacto para plantearle 
la solución pertinente a su solicitud.  

DGAC-REG-022

4. ¿Queja o 
Reclamo por Nota 
Externa? 

Si la queja o reclamo es realizada por medio de una Nota 
Externa, esta debe ser remitida al Área de Planificación y 
Calidad. 
Si la Queja o reclamo es realizada por medio de correo 
electrónico o vía telefónica (al número de atención de 
quejas y reclamos), el mismo será registrado por el área de 
Planificación y Calidad en el formulario DGAC-REG-022. 

 

5. Remite a 
Planificación y 
Calidad 

El personal de la DGAC que reciba la queja o reclamo 
remite la Nota externa de queja o reclamo al área de  
Planificación y Calidad de manera inmediata.  
En el caso de las oficinas regionales, la nota debe ser 
escaneada y derivada por correo electrónico a la dirección:  
quejasyreclamos@dgac.gob.bo 
En el caso de la oficina central, la nota debe ser remitida 
en físico a la oficina del Área de Planificación y Calidad.   

Nota Externa 

6. Registro de queja 
o reclamo 

El Área de Planificación y Calidad, recibida la nota externa,  
correo electrónico o la llamada telefónica registra la Queja 
o reclamo en el DGAC-REG-022 para su atención. 

DGAC-REG-022

7. Actualiza base de 
datos 

El Área de Planificación y Calidad, registra la queja, 
reclamo o sugerencia en el formulario DGAC-REG-024 
“Base de datos de Quejas y Reclamos” y le asigna un 
código para su derivación y seguimiento hasta el cierre. 

DGAC-REG-024

8. Clasifica la Queja 
o Reclamo 

El Área de Planificación y Calidad, analiza el enfoque de la 
queja o reclamo y la clasifica en base a 4 grupos:  
 Atención por parte del Servidor Público  
 Demora en ejecución de trámite  
 Denuncias o actos irregulares 
 Otros. 

En caso de que se reciban correos electrónicos o llamadas 
sobre consultas sobre el estado de trámite o solicitud de 
requisitos para servicios, estos serán derivados a los 
responsables de coordinación de Área o Unidad y no 
tendrán el tratamiento que rige este procedimiento. 

 

9. ¿Queja o 
Reclamo sobre 
Atención por parte 
del Servidor 
Público? 

Si la queja o reclamo, es concerniente a una mala atención 
por parte del Servidor Público al usuario, esta será 
derivada a la Unidad de Recursos Humanos, para su 
atención. 
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ACTIVIDAD DESCRIPCIÓN 
DOCUMENTACIÓN 

GENERADA 
10. Deriva a Recursos 

Humanos  
El Área de Planificación y Calidad, escanea el registro 
DGAC-REG-022 y lo remite vía correo electrónico al Jefe 
de Unidad de Recursos Humanos; el correo será enviado 
en copia al Director Ejecutivo (para la toma de 
conocimiento) y, según corresponda, al Director de Área o 
Jefe de Unidad. 

 

11. Tratamiento de la 
Queja o Reclamo  

El Jefe de Unidad de Recursos Humanos, en base a un 
análisis de causa, determina la necesidad o no de acciones 
para  mitigar, reducir o eliminar las causas que generaron 
este tipo de queja o reclamo. 

 

12. Remite Informe de 
Tratamiento  

El Jefe de Unidad de Recursos Humanos, remite a 
Planificación y Calidad, un informe donde detalla los 
resultados del tratamiento o la justificación de la no 
necesidad de uno. 

Informe 

13. ¿Queja o reclamo 
sobre demora de 
trámite? 

Si la queja o reclamo, es concerniente a una demora en la 
ejecución de un trámite, esta será derivada al Área o 
Unidad pertinente, para su gestión. 

 

14. Deriva a Área o 
Unidad  

El Área de Planificación y Calidad, escanea el registro 
DGAC-REG-022 y lo remite vía correo electrónico al 
Responsable de Coordinación designado por el Área y/o 
Unidad pertinente; el correo será enviado en copia al 
Director Ejecutivo (para la toma de conocimiento) y, según 
corresponda, al Director de Área o Jefe de Unidad. 

 

15. Atención a queja o 
reclamo 

El Responsable de Coordinación del Área o Unidad 
pertinente, junto a su equipo de trabajo, atienden la queja 
o reclamo y generan una respuesta inmediata a la misma. 

 

16. Comunicación a 
Usuario  

De manera inmediata, el Responsable de Coordinación del 
Área o Unidad, comunica vía correo electrónico al usuario 
el estado de trámite y las acciones a generarse por la queja 
o reclamo. En el correo electrónico de respuesta debe 
ponerse en copia a la Dirección Ejecutiva, Dirección de 
Área o Jefatura de Unidad y a Planificación y Calidad 
(quejasyreclamos@dgac.gob.bo) 

 

17. Tratamiento de la 
queja o reclamo 

El Responsable de Coordinación, junto a su equipo de 
trabajo, en base a un análisis de causa, determina la 
necesidad o no de acciones para mitigar, reducir o eliminar 
las causas que generaron este tipo de queja o reclamo. 

 

18. Remite Informe de 
Tratamiento  

El Responsable de Coordinación, remite a Planificación y 
Calidad, un informe donde detalla los resultados del 
tratamiento o la justificación de la no necesidad de uno. 

 

19. ¿Queja o reclamo 
sobre Actos 
irregulares 
(Denuncia)? 

Si la queja o reclamo, es concerniente a denuncias de 
actos irregulares en el proceso o por parte del personal de 
la DGAC, esta será derivada al Área de Transparencia, 
para su análisis. (Paso 20) 
Si la queja o reclamo, es clasificada como otros, el Área de 
Planificación y Calidad determinaran la pertinencia de la 
queja o reclamo para su respectiva atención. (Paso 24) 

 

20. Deriva al Área de 
Transparencia  

El Área de Planificación y Calidad, escanea el registro 
DGAC-REG-022 y lo remite vía correo electrónico al 
Responsable de Transparencia; el correo será enviado en 
copia al Director Ejecutivo (para la toma de conocimiento) 
y, según corresponda, al Director de Área o Jefe de 
Unidad. 

 

21. Tratamiento de la 
queja o reclamo 

El Responsable de Transparencia, junto a su equipo de 
trabajo, en base a la Ley 974 y al Reglamento Interno de 
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ACTIVIDAD DESCRIPCIÓN 
DOCUMENTACIÓN 

GENERADA 
la Unidad de Transparencia y Lucha contra la Corrupción, 
determina la necesidad o no de acciones inherentes a la 
queja o reclamo. 

22. Remite Informe de 
Tratamiento  

El Responsable de Transparencia, remite a Planificación y 
Calidad, un informe donde detalla los resultados del 
tratamiento o la justificación de la no necesidad de uno. 

 

23. Deriva a Área o 
Unidad pertinente 

El Área de Planificación y Calidad, escanea el registro 
DGAC-REG-022; determina y remite vía correo electrónico 
al Responsable del área o unidad a la que es pertinente la 
queja o reclamo; el correo será enviado en copia al Director 
Ejecutivo (para la toma de conocimiento) y, según 
corresponda, al Director de Área o Jefe de Unidad.  

 

24. Tratamiento de la 
queja o reclamo 

El Responsable del área o unidad pertinente, junto a su 
equipo de trabajo, en base a un análisis de causa, 
determina la necesidad o no de acciones inherentes a la 
queja o reclamo. 

 

25. Remite Informe de 
Tratamiento  

El Responsable de del área o unidad pertinente, remite a 
Planificación y Calidad, un informe donde detalla los 
resultados del tratamiento o la justificación de la no 
necesidad de uno. 

 

26. Comunica 
Tratamiento a 
usuario  

El Área de planificación y Calidad comunica, mediante 
correo electrónico o vía telefónica, al usuario las 
actividades derivadas del tratamiento de la queja o reclamo 
realizado.  

 

27. Actualiza base de 
datos 

El Área de Planificación y Calidad, actualiza la información 
de la base de datos de quejas y reclamos DGAC-REG-024. 
Sobre quejas o reclamos cerrados y en proceso. 

DGAC-REG-024

28. Verifica estado de 
quejas y reclamos 

Mensualmente el Área de Planificación y Calidad, verifica 
el estado de las quejas y reclamos derivados a sus 
responsables. 

 

29. ¿Quejas o 
reclamos sin 
atención? 

Si existieran quejas o reclamos derivados que no hayan 
sido atendidos por sus responsables, el Área de 
Planificación y Calidad notifica el desvió mediante Nota 
Interna. 

 

30. Remite Nota 
Interna a 
Responsable de 
tratamiento 

El Área de Planificación y Calidad notifica al Responsable 
de tratamiento, la no atención de la queja y reclamo, 
solicitándole tomar las acciones necesarias para resolver 
la queja o reclamo. 

Nota Interna 

31. Genera Informe 
Mensual 

De manera mensual, el Área de Planificación y Calidad, 
remite un informe sobre el estado de las quejas y reclamos 
a la Dirección Ejecutiva; en el mismo se debe describir el 
estado y la estadística de las quejas y reclamos registrada 
en la base de datos. 

 

 
5.4 REEMPLAZOS 
 

Con el objeto de promover el correcto cumplimiento del procedimiento y el llenado de los registros, se 
han establecido las siguientes directrices de reemplazos: 
 
- En ausencia del Responsable de Planificación y Calidad, asume el cargo un interino designado.  
- En Ausencia del Jefe de Unidad de RRHH, asume el cargo un interino designado. 
- En ausencia del Coordinador Designado de Área o Unidad, el Director de Área o Jefe de Unidad 

debe designar un Interino. 
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El personal que asume un cargo o asume un interinato, debe contar con las competencias establecidas 
para el cargo que asume. 

 
5.5 ACTIVIDADES DE CONTROL 
 

ACTIVIDAD DE 
CONTROL 

RESPON 
SABLE 

PARÁMETROS (ESPECIFICACIONES-
INDICADORES) 

METODO 
LOGÍA 

27. Verifica 
estado de 
quejas y 
reclamos 

Área de 
Planificación 

y Calidad 

Mensualmente el Área de Planificación y Calidad, 
verifica el estado de las quejas y reclamos derivados 
a sus responsables.  
Quejas o reclamos cerrados de manera 
satisfactoria, en proceso y en demora. 

Verificación  
de plazos 

 
5.6 PLAZO 
 

De: A: Días Hábiles 

1. Realiza Queja o Reclamo 

10. Deriva a RRHH 1 día 
14. Deriva a Área o Unidad  1 día 
20. Deriva a Área de Transparencia 1 día 
24. Deriva a Área o Unidad pertinente 1 día 

11. Tratamiento de la Queja o Reclamo 12. Remite Informe de Tratamiento 10 días * 
17. Tratamiento de la Queja o Reclamo 18. Remite Informe de Tratamiento 10 días * 
22. Tratamiento de la Queja o Reclamo 23. Remite Informe de Tratamiento 10 días * 
25. Tratamiento de la Queja o Reclamo 26. Remite Informe de Tratamiento 10 días * 

* En casos excepcionales, se dispondrá la extensión del plazo en la derivación de la queja o reclamo 
 
6 DISTRIBUCION Y ACCESO 
 

Este documento es de libre acceso en la Página Web.  
 

7 ANEXOS 
 

DGAC-REG-022 Queja / Reclamo / Sugerencia 
DGAC-REG-024 Base de datos de Quejas y Reclamos  
 



               IDENTIFICACION DE LA SUGERENCIA Y/O RECLAMO (Llenado interno)

Codigo de Queja/Reclamo/Sugerencia Área/Unidad

QUEJA / RECLAMO / SUGERENCIA
Favor proveer una descripción detallada de la queja/reclamo/sugerencia incluyendo toda la información que usted disponga y
que pueda ayudar a mejorar nuestro servicio o atender su queja o reclamo.

¿COMO SU SUGERENCIA Y/O RECLAMO PODRÍA SER TRATADA SATISFACTORIAMENTE?

Firma                 _

Nombre:

N° de documento de identificación:

Dirección:

Correo electrónico:

Telefonos:

Preferencia de contacto:

Fecha:

Lugar:

NO ES OBLIGATORIO COMPLETAR LOS DATOS PERSONALES O FIRMAR EL REGISTRO. 

REGISTRO

QUEJA / RECLAMO / SUGERENCIA
      

La DGAC le agradece por su aporte a la evaluación de sus servicios, que tiene por objetivo mejorar su satisfacción

SUGERENCIAQUEJA RECLAMO

VIGENCIA 

28/05/2019

REVISION

2

CODIGO

DGAC-REG-022



NRO. FECHA CÓDIGO NOMBRE CI DIRECCIÓN EMAIL TELEFONO
FECHA DE 
RECLAMO

CIUDAD
PREFERENCIA 

CONTACTO
DESCRIPCION DE 

QRS
SUGERENCIA 

TRATAMIENTO
CLASIFICACIÓN 

DE QRS
AREA / UNIDAD

RESPONSABLE 
TRATAMIENTO

ESTADO TRATAMIENTO

      
REGISTRO

CÓDIGO VIGENCIA 

DGAC-REG-024

28/05/2019

BASE DE DATOS DE QUEJAS Y RECLAMOS 
REVISIÓN

0




