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RESOLUCION ADMINISTRATIVAN® 7 6 4
LaPaz, 27 AGY 3025

VISTOS!

El Informe DGAC/PLANNF-0069/25 DGACGRZ1564/2025 de 13 da ugasltn de 2025, amilido por el
Técnico en Gestion de la Calidad y SOA y el Informe de Direceién Jurldica DGAC/DJ/INF-0159/25
DGAC/21554/2025 de fecha 22 de agosto de 2025 asl como todes los antecedentes que convino
ver

CONSIDERANDO:

Que el numeral 11 del Artfculo 316 de la Constiluclon Palltica del Estado establece como una de las
funciones del Estado en la economla a de regular la aclividad aeronaulica en el espacio aereo del
pais

Que el incisa f) del Articulo 9 de la Ley N® 2002 de 29 de octubre de 2004, de Ia Aerandutica Civil de
Bolivia, refiere que la Auteridad Aeronautica Civil es la Maxima Autondad Técnica Operativa del seclor
asronautico civil nacional, ejercida dentro de un organismo autarquico, conforme a las alribuciones y
obligaciones fijadas por Ley y normas reglamentarias, teniendo a su cargo la aplicacién de la Ley de
la Aerondutica Civil de Bolivia y sus reglamentos, asi como de reglamentar, fiscalizar, inspeccionar y
controlar las actividades aéreas e invesligar los incidentes y accidentes asronauticas.

Que en fecha 2 de diciembre de 2005, se aprobd el Decreto Supremo N° 28478, Marco Institucional de
fa Direccion General de Aerondutica Civil, cuyo Articulo 2 establece que esta Entidad, es un drgano
autarquico de darecho publico, con personalidad juridica y patrimonio propia, con jurisdiecton nacional,
tiene autonomia de gestion administrativa, legal y economica para el cumplimiento de su mision
institucional.

- Que el Articulo B del citado Decreto Supremo, sefiala que la Direccidn General de Aeronautica Civil
tiene las siguientes funciones enunciativas y na imitativas: *5. Formular, aprabar y €jecutar las normas
técnico-operativas, administrativas, comerciales y legales dentro del ambito de su competencia®.

Que de conforridad con el numeral 5) del Articulo 14, del citado Decreto Supremo, es atribucion del
Director Ejecutiva de la Direccién General de Aeronautica Civil, emitir Resoluciones Administrativas
sobra asuntos de su competencia, asimismo el numeral 8) del mismo articulo entre atras, describe 8
Aprobar los Manuales y Procedimientos Técnico-Operativos y Comerciales

CONSIDERANDO:

Que mediante Informe DGAC/PLA/INF-0069/25 DGAC/21554/2025 de 13 de agesto de 2025, emitido
por el Tecnico en Gestion de la Calidad y SOA, sobre |la Aprobacidon con Resolucidn Administrativa del
Procedimiento de Gestion de Quejas y Reclamos DGAC-PRO-012 REV. 1 concluye: “1) Se revisd y
adecud el procedimiento requendo, en virtud al formala y estructura estandarizada de doctimentos de
la DGAC; se le asignan los siguientes codigos bajo las formatos y requerimientos establecidos en el
DGAC-PRO-001R2 Procedimiento de Elaboracion de Informacion Documentada. El siguiente cuadro
muastra el codigo y la revision actualizada a cambiar y los principales cambios al documento.

Cadigo Nombre documento | Revision Control de cambios
SO, - Modificacion  del  alcance  del
P A procadimiento.
= f&i IO - Simplificacién del proceso en 10 pasos
Ladern i Procedinuento de gestidn - Definicion de fonmatos de solicitud,
] OGACHRO-012 tle quejas y reclamos 1 - Modificacidn  del formato  fisica ¥

adaptacién al formalo digital del DGAC-
REG-022
- Aclualizacion da Plazas y Actividades de
control de acuerdo a procedimiento
{ planteado.
| - Adicién de fonmulano DGAC-REG-016 y
modificacidn del formulano DGAC-REG-
024,
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2) La Diroccion Ejecutiva da la DGAC,'as la instancia de aprobacion de fos procedimientos, roglamenios
v documenlos relacionados, de acuerdo of 0.8 26478, 3) Dar de baja el procedimienta indicado arl la
Rasolucidn Administrativa N* 232 da maya de 2019, 4) El documento serd aplicado 1 0 dlas calendario
después de emitida la Resalucion Administiitiva”, -

Que por Informe DGAC/DJINF-0199/25 DGAC/21554/2025, de fecha 22 de agosto de 2025, [a
Direccidn Juridica concluye: “Por lo expuesto, se concluye que fa Aprobacién con Reselucion
Administrativa del Procedimiento de Gestion de Quejas y Reclamos DGAC-PRO-012 REV. 01,
solicitado por el Area de Planificacidn y Calidad de la Direccién Ejecutiva, s viable para su aprobacion
conforme lo seilalado en el Informa DGAC/PLAANF-0069/25 DGAC/21554/2025 de fecha 13 de agosto
s 2025, el cual deberd adjuntarse como parta indivisible de la Resolucion Administrativa, asimismo,
se Instruya @ las dreas respectivas del proceso comespondients la difusion al interior de la institucion
del nueve documento aprabado’y-su respective control™ Y recamienda: .. firar la Resolucion
Administrativa que apruebe el documento seflalado.”. &

CONSIDERANDO: LA .

b5 e, ™ ™

CQue mediante Resolucién Suprema N* 2733311921*3 de octubre de 2022, ha sido designado coma
Director Ejecutivo Interino de la Direccién General de Aeronautica Civil DGAC, el Ing. Josa |van
Femando Garcia Terceros.

Que el numeral 5 del Articulo 14 del Decieto Supremo N° 28478, establece como atribucion del Director
Ejecutivo de la Direccién General de Aeronautica Civil, la emision de Resoluciones Administrativas
sobre asuntos de su competencia;

POR TANTO:

EL DIRECTOR EJECUTIVO INTERINO DE LA DIRECCION GENERAL DE AERONAUTICA CIVIL
DGAC, EN USO DE LAS ATRIBUCIONES CONFERIDAS POR LEY;

RESUELVE:

PRIMERO.- |. APROBAR el siguiente procedimiento del Area de Planificacion y Calidad de la Direccion
General de Aeronautica Civil, que forma parte invisible de |a presente Resclucian Administrativa:

~CODIGO NOMBRE DEL DOCUMENTO REVISION |

PROCEDIMIENTO DE GESTION DE QUEJAS
¥ RECLAMOS

DGAC-PRO-012 o1

Il. El documento aprobado en el pardgrafo anterior entrara en vigencia a partir del 01 de septiembre de
2025.

SEGUNDO.- INSTRUIR al Area de Planificacion y Calidad, la difusidn al interior de la Institucién del
nuevo documento aprobado y su respeclive control.

TERCERO.- DEJAR sin efecto legal el Procedimiento de Gestion da Quejas y Reclamos, con cadigo
DGAC-PR0O-012 VERSION *07, aprabado mediante Resolucion Administrativa N* 232 de 28 de mayo
de 2019, a partir d&l 01 de septismbre de 2025,

CUARTO.- El Area de Planificacion y Calidad, queda encargada del cumplimiento de la presente
Resolucion Administrativa.

Registrese, comuniquese y archivese.
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OBJETIVO

El objetivo de este procedimiento es establecer las actividades requeridas para la atencién de quejas y
reclamos y sugerencias realizadas por el usuario a la Direccién General de Aeronautica Civil.

ALCANCE
El presente procedimiento esta destinado a atender y gestionar de manera eficiente las quejas o

reclamos presentadas por los usuarios que realizan tramites en la Direccion General de Aeronautica
Civil, dentro del alcance del Sistema de Gestién de Calidad.

RESPONSABILIDADES

e EI Director Ejecutivo es el responsable de la aprobaciéon (segun D.S. 28478) del presente
procedimiento.

e El Area de Planificacion y Calidad es responsable del registro de las quejas, reclamos y sugerencias
y la notificacion a las Areas o Unidades pertinentes.

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

DOCUMENTOS DE RESPALDO

Constitucion Politica del Estado

Ley N° 2902 de Aeronautica Civil.

Decreto Supremo N° 28478 Marco Institucional de la Direccion General de Aeronautica Civil.
Ley N° 974 de Unidades de Transparencia y Lucha Contra la Corrupcion

DGAC-PRO-006 Procedimiento de control de salidas no conformes

PROCEDIMIENTO

.1 TERMINOLOGIA Y DEFINICIONES

MAE: Méxima Autoridad Ejecutiva
DGAC: Direccion General de Aerondutica Civil
QR: Respuesta rapida (Quick Response)

Usuario: Son publico y personal de la comunidad aerondutica que realiza tramites.

Queja: Es la manifestacion de protesta, descontento o inconformidad que formula el cliente con relacion
ala 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 revision a la compafiia, ya sea por motivo general o particular, referente a
la prestacién indebida de un servicio o a la atencién inoportuna.

.2 PROCEDIMIENTO DE ATENCION A QUEJAS Y RECLAMOS
5.2.1. FLUJOGRAMA

DOCUMENTOS IMPRESOS O FOTOCOPIADOS SON COPIAS NO CONTROLADAS
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PROCEDIMIENTO DE GESTION DE QUEJAS Y RECLAMOS
PLANIFICACION Y JEFE UNIDAD/
USUARIO CALIDAD RESPONSABLE DE AREA
( INICIO )
| 1. Realiza queja o reclamo l— —>| 2 Clasrifei(élzlrzsueja °
DGAC-REG-022 l
| 3. Actua(;lgztisbase de |—_
4. ¢ Queja o reclamo
clasificado? - Informe
Si corresponde:
- DGAC-REG-016
SI
5 Deriva*al Areao | 6. Tratamientg dela qu_eja o]
NO Uni . reclamo por area o unidad
nidad Pertinente | pettinente
7. Solicita aclaracion de
informacién
Correo electrénico 8. Comunica el
° WhaIm Tratamiento a usuario
9. Actualiza Base de . .
| 10. Genera informe |
Trimestral
Informe de
seguimiento y
medicién
( FIN )
5.2.2. DESCRIPCION DEL PROCEDIMIENTO
; DOCUMENTACION
ACTIVIDAD DESCRIPCION GENERADA

1. Realiza queja o | El usuario puede realizar su queja o reclamo en el
reclamo formulario DGAC-REG-022 “Queja / Reclamo” en
formato “fisico y digital.

El formato digital se lo puede encontrar en la pagina web
https://www.dgac.gob.bo u otro medio. Y el formato | - DGAC-REG-022
fisico en la Recepcién de oficina central o regional. (digital o fisico)

Nota:

En caso de que la queja sea emitida en un formato escrito
que no sea el DGAC-REG-022, de deriva la queja al Area
de Planificacidon y Calidad para su clasificacion.

2. Clasifica la queja o | Recibida la queja o reclamo, el Profesional/Técnico en
reclamo Gestion de Calidad analiza el formulario y lo clasifica por

tipo y por 4 categorias:

Atencion del Servidor Publico

Tiempo de ejecucion de tramite

Otros

No clasificada (informacion insuficiente)
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; DOCUMENTACION
ACTIVIDAD DESCRIPCION GENERADA

3. Actualiza base de
datos

Una vez clasificado, el Area de Planificacion y Calidad
con su Profesional/Técnico, registra la queja o reclamo
en el formulario DGAC-REG-024 “Base de datos de
Quejas y Reclamos” y le asigna un cédigo para su
derivacion y seguimiento hasta el cierre.

Cuando sea fisico el codigo de asignacion se colocara
en el formulario.

DGAC-REG-024

4. ¢Queja o reclamo
clasificado?

Tras el andlisis de la queja o reclamo se procede:
e Si: Es derivada al Area o Unidad pertinente, para
su gestion (Paso 5).
e No: Al no ser clasificada se va al Paso 7.

5. Deriva a Area o
Unidad pertinente

El Profesional/Técnico en Gestion de Calidad, escanea
el registro DGAC-REG-022 si es fisico o imprime y
escanea si es digital.

Posteriormente lo remite via correo electrénico al Jefe
de Unidad o Responsable de area; el correo sera
enviado en copia al Director de Area para su
conocimiento.

6. Tratamiento de Ila
queja o reclamo por
area (o] unidad
pertinente

El Jefe de Unidad o Responsable de area, junto a su
equipo de trabajo, tras un andlisis de causa, determinan
la necesidad o no de acciones para mitigar, reducir o
eliminar las causas a que generaron este tipo de queja
o reclamo y remite a Planificacion y Calidad, un informe
donde detalla los resultados del tratamiento o la
justificacion de que no es necesario uno.

Si corresponde algun problema de anulacion del tramite
se debe llenar el formulario “Producto no conforme”
DGAC-REG-016. Continua al Paso 8

Nota: En caso de excepcional y por una causa justificada se

extendera el plazo del tratamiento del caso hasta el informe a
redactar, notificando previamente a Planificacion y Calidad.

- Informe
Segun corresponda:
- DGAC-REG-016

7. Solicita aclaracion de

Cuando una queja o reclamo se clasifica como No
Clasificada, corresponde a casos con informacion
insuficiente para asignacién y gestién. Se contacta al

informacion usuario para aclarar detalles de la informacion
previamente solicitada. El cédigo asignado al reclamo se
mantiene sin cambios. Vuelve al Paso 2.
8. Comunica el | Tras revisar el informe correspondiente dependiendo el
Tratamiento a | caso, el Profesional/Técnico de Gestiébn de Calidad -
. . : ) L Correo electrénico o
usuario notifica al usuario, mediante correo_electrénico o por

mensaje de whatsapp, de los resultados del tratamiento
de la queja o reclamo realizado.

whatsapp

9. Actualiza base de
datos

El Area de Planificacion y Calidad, actualiza la
informacion en “Base de datos de Quejas y Reclamos”
DGAC-REG-024 donde cierra los tratamientos de
quejas o reclamos. Ademéas se va actualizando los
tramites que estén en proceso si es que todavia no
llegaron a concluirse.

DGAC-REG-024

10.Genera Informe

trimestral

De manera trimestral, el Profesional de Gestion de
Calidad, en el informe de seguimiento y medicion
informara sobre el estado de las quejas y reclamos a la
Direccion Ejecutiva; en el mismo se describira el estado
y la estadistica de las quejas y reclamos.

Informe de
seguimiento y
medicion
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5.3. REEMPLAZQOS

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 Profesional / Técnico en Gestién de Calidad asume el Responsable de Planificacion
y Calidad o un interino designado.

- En ausencia del Responsable de Planificacion y Calidad, se debe designar un interino.

- En ausencia del Jefe de Unidad de RRHH, se debe designar un interino.

- En ausencia del Director de Area o Jefe de Unidad se debe designar un Interino.

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

5.4. ACTIVIDADES DE CONTROL

PROCEDIMIENTO DE ATENCION A QUEJAS Y RECLAMOS

ACTIVIDAD DE RESPON PARAMETROS (ESPECIFICACIONES- METODO
CONTROL SABLE INDICADORES) LOGIA
El Profesional/Técnico en Gestion de Calidad
analiza el formulario y lo clasifica por tipo y por 4

5. Clasifica la Area de categorias:

gueja o Planificacion e Atencion parte del Servidor Publico Cféii:f&?:ﬁg]
reclamo y Calidad e Demora en ejecucion de tramite
e Otros referentes al tramite
* No clasificada
PROCEDIMIENTO DE GESTION DE TRAMITES DE QUEJAS Y RECLAMOS
ACTIVIDAD DE RESPON PARAMETROS (ESPECIFICACIONES- METO’DO
CONTROL SABLE INDICADORES) LOGIA

1. Verifica Area de Trimestralmente, el Area de Planificaciéon y Calidad

estado de Planificacion mediante su Profesional / Técnico, verifica el estado | Verificacion

quejas 'y : de las quejas y reclamos derivados a sus | cumplimiento

y Calidad
reclamos responsables.
5.5. PLAZO
De: A: Dias Habiles

1. Realiza Queja o Reclamo 5. Deriva a Area o Unidad pertinente 2 dias

' ! 7. Solicita aclaracién de informacion 2 dias

- - - —
5. Deriva a Area o Unidad pertinente 6 Tratam_lento de !a gueja o reclamo por 10 dias
area o0 unidad pertinente

8. Comunica el Tratamiento a usuario 9. Actualiza base de datos 1 dia

* En casos excepcionales, se dispondra la extension del plazo en la derivacién de la queja o reclamo, como esté indicado en la
descripcion.

6. DISTRIBUCION Y ACCESO
Este documento es de libre acceso a través de la Pagina Web.
7. ANEXOS

- DGAC-REG-016 Producto no conforme
-  DGAC-REG-022 Queja 0 Reclamo
- DGAC-REG-024 Base de datos de Quejas y Reclamos
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CODIGO

VIGENCIA
1/9/2025
REVISION

REGISTRO

DGAC-REG-022

QUEJA O RECLAMO

El siguiente formulario permite realizar su aporte a la DGAC para la evaluacién de sus servicios, teniendo por
objetivo mejorar su satisfaccion.

TIPO: QUEJA I:I RECLAMO I:I

Certificado de aeronavegabilidad

Autorizacién Sobrevuelos, ingresos y salidas

Certificado de Altura a objetos cerca de aeropuertos

Emision de Licencias al personal

Asignacion de matriculas definitivas, temporales y provisionales
Registro y Habilitacion de aer6dromos privados

Transferencia de aeronaves bolivianas

ENEERNEE

N° Documento de Identificacion:

Institucion (si corresponde):

Correo Electrénico (opcional):

Teléfono/Celular:

DESCRIPCION QUEJA O RECLAMO

Favor proveer una descripcion detallada de la queja o reclamo incluyendo toda la informacién que usted disponga y pueda ayudar a mejor nuestro
servicio.

Firma Solicitante

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

Nimero de Cédigo Area relacionada




CcODIGO
REGISTRO = - M
e DGAC, BASE DE DATOS DE QUEJAS Y RECLAMOS PORCREG02¢ REVISION

TELEFONO/ RESPONSABLE

NRO. FECHA RECLAMO CODIGO NOMBRE CORREO CIUDAD DESCRIPCION DE Queja/reclamo CLASIFICACION AREA /UNIDAD TRATAMIENTO

CELULAR TRATAMIENTO




	Quejas y reclamos
	DGAC-PRO-012R1 Quejas y reclamos
	DGAC-REG-022R2 SUG O RECL IMP 1
	DGAC-REG-024R1 BBDD QUE Y RECL


{ "type": "Form", "isBackSide": false }


{ "type": "Form", "isBackSide": false }


{ "type": "Document", "isBackSide": false }


{ "type": "Document", "isBackSide": false }

