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1. Informacidén de documento

Nombre del

proyecto: Su Majestad el Usuario — Aeronautica Civil

Titulo: Tutorial Su Majestad el Usuario Version de documento N°: K¢

Karen Michelle Moncada Garzén

Preparado por: Fecha de la version : 20/12/2016

2. Historial de la versidn

Version N° | Fecha de la version Cambios

1.0 20/12/2016 Version actual e inicial

3. Descripcion del documento

El presente documento tiene como objetivo brindar al usuario informacion sobre los contenidos que
reposan en la seccion de Su Majestad el Usuario correspondiente al portal web de la Aeronautica Civil.
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4. Cémo ingresar a la seccion Su Majestad el Usuario

4.1.

Desde el Home: Para ingresar a la seccion de Su Majestad el Usuario, el usuario debe estar

ingresar al sitio de la Aeronautica Civil. Una vez esté ubicado en el home del portal, debe ubicar
la seccion de Su Majestad el Usuario que se encuentra en la parte izquierda de la pantalla,
como lo muestra la imagen. Haga click en la seccion.

Contiene la documentacién integrada
que garantiza la seguridad, regularidad
y eficacia de las operaciones aéreas.

Multimedia

VER GALERIA >>
| = =

| Su majestad el usuario I

ESTADO DE
AEROPUERTOS

Ver informacién meterol6gica

AEROPUERTOS

Declaracion de la meteorologia
observada con relacion a una hora y
lugar determinados para la tripulacion

Noticias

Desarrollo de un vuelo que se somete a
lo servicios de transito aéreo en los
aeropuertos.

Periodo de tiempo previsto para la
llegada o salida, disponible o asignado
al movimiento de una aeronave,

A
@ Chat AeroCivil

17/09/2016

Obras en pista del Aeropuerto Rafael
Nunez de Cartagena

Aeronautica Civil desplazara 740
metros el umbral de la pista para
facilitar obras de mantenimiento.

@AerocivilCol L

VER LISTA NOTICIAS

Personal

Pilotoy Aeronautico

despachador

16/09/2016

5 Servidor Publico
Empresas Aéreas oo ci

Renovacion en |os Aeropuertos de la
Orinoquia por una
#AviaciénparalaPaz

La Aeronautica Civil invirtié recursos
para la modernizacién y mejora en la
infraestructura de los aeropuertos de
Puerto Carrefo, Puerto Inirida,
Trinidad, Arauca, Tame, Villavicencio y
Yopal, de cara a construir una
#AviacionparalaPaz.

INGRESO

Eventos

VER CALENDARIO
20/05/2016

17/05/2016
Evento de prueba 2

Evento de prueba 1
Gy
Aerocivil-col [ ] v

4.2. Desde una URL: Para ingresar a la seccion de Su Majestad el Usuario desde una URL el usuario
debe ingresar a http://www.aerocivil.gov.co/su-majestad-el-usuario/

5. Qué encuentro en la seccion de Su Majestad el Usuario

En la seccion de Su Majestad el Usuario en la parte superior se encuentra el menu de navegacion, en el
cual puede hacer navegacion en las diferentes secciones del sitio.

Siempre se encontrara una imagen de portada en la parte superior, la cual es estatica.

The Best Experience in Technology

www.bext.com.co

Pégina 3


http://www.aerocivil.gov.co/su-majestad-el-usuario/

Tutorial Su Majestad el Usuario

BEXTechhology S.A

[ Noticias | Eventos | ] Tramites en linea | ] contactenos | &84 Mapa deisitio | (5] intranet N0 Search.. ﬂ =
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Inicio Aerocivil Normatividad Autoridad de la Aviacién Civil Servicios a la Navegacion Aérea Atencién al Ciudadano Sala de Prensa

> Su Majestad el Usuario

Su majestad el usuario

Dentro del contenido de la pagina, se encuentran diferentes secciones tales como:

1. PQRD: Consulta estado de su peticion, queja, reclamo o denuncias.
Esta es una pagina en la cual el usuario puede ingresar a consultar el estado del PQRD
instaurada.
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@ Chat AeroCivil

Para el seguimiento de su peticién, queja, reclamo o denuncia, tenga a la mano su numero
PQ RD de radicado o cédula de ciudadania o extranjeria.

Para informacion de otros canales de contacto, visite la pagina de Atencion al Ciudadano

Consultar estado de su peticién, ASEH %
en el siguiente vinculo.

queja, reclamo o denuncias

En la pagina de Consulta de una PQRD el usuario debe hacer clic sobre el boton que desea
consultar, el sistema le pide tipo y nimero de identificacion.

+ Consulta de una PQRD Consulta de una PQRD

Fecha de publicacion: 5/12/2016

Rating not supported
Para el seguimiento de su PQRD, tenga a mano su nimero de radicado o cédula de ciudadania o extranjerfa.

Para informacién de otros canales de contacto, visite la pagina de Atencidn al Ciudadania en el siguiente vinculo.

Grupe de atencién al Usuario atencionalciudadano@aerocivil. gov.co

Consulta estado PQRD - Aerolineas intermediarios y otros

@ Chat AeroCivil

Consulta estado PQRD Aeronautica Civil

Seleccione a continuacion el tupo de consulta gue desea realizar

| Denuncias por corrupcién v

Consultar

Consulta estado PQRD fisicas de los aeropuertos

Texto descriptivo

Consultar
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Noticias | [l Eventos | L] Tramites enlinea | [ Contactenos | giu Mapa delsitio | =] Intranet o= 0 Search... n
X ESP | ENG
QIS © uravsrorTe (g TeDCSEORUN

Inicio  Aerocivil Normatividad  Autoridad de la Aviacién Civil  Servicios a la Navegacion Aérea  Atencién al Ciudadano  Sala de Prensa

CONSULTA ESTADO SOLICITUD QUEJAS CONTRA AEROLINEAS, INTERMEDIARIOS Y
QTROS

Tipo de identificacion # NUmero de identificacién * @ Chat AeroCivil

| campo tipo de identificacién es El campo nimero de identificacidn es

equerido requerido

No. Solicitud * Estado Observaciones

Mo Hay datos

Registros 0 de 0 de un total de 0 registros Anterior Siguiente

2. Tengo un problema:

Es esta seccion el usuario encontrara un link que lo lleva a la Guia del Pasajero. Asimismo podra
instaurar una queja o demanda, ingresando al link que aparece en cada uno de los espacios
que lo lleva a un formulario. EI usuario puede hacer estos procedimientos en los siguientes
escenarios.

o Aerolineas intermediarios y otros.
» Demora de vuelo: Cuando la demora sea superior a una (1) horay (15) minutos,
y la misma no obedezca a situaciones meteoroldgicas o de fuerza mayor el

pasajero se puede quejar.

= Cancelacién del vuelo: Cuando el vuelo es cancelado por causas imputables a
la aerolinea, el pasajero debe ser embarcado en un tiempo maximo de 3 (tres)
horas, de lo contrario, el usuario puede quejarse.

= Reembolso: En caso de cancelacion, desistimiento o retracto para cada una de
estas situaciones existen ciertas condiciones que se deben cumplir para que se
proceda a dicho reembolso, dirigirse al numeral 3.10.2.13.2. de los Reglamentos
aeronauticos de Colombia.
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= Mal manejo de equipaje: El pasajero se puede quejar cuando por causa expresa
de la aerolinea el equipaje no viaje en Optimas condiciones, se retrase su
entrega o al estar en poder de la aerolinea se produzca un saqueo o dafio.
Debe dirigirse de inmediato a la aerolinea y diligenciar el formato de
irregularidades en equipaje "PIR" documento que certifica que la aerolinea
conoci6 del hecho y asi iniciar tramite a su reclamacion.

Si lleva articulos de dificil transporte debe declararlos antes del vuelo.
Informacion deficiente

» Informaciéon deficiente: El caso de que el pasajero sienta que la informacion es
deficiente al momento de la compra o en la ejecucion del contrato de transporte
no se le suministre informacion pertinente respecto de su vuelo (ej. Condiciones
tarifarias del tiquete adquirido;, hora de presentacion en el aeropuerto;
condiciones vy restricciones de equipaje; llamados a abordar, etc.) el pasajero
puede quejarse.

= Sobreventa: Cuando el pasajero se presenta al vuelo y teniendo reserva
confirmada no es abordado por cuanto su silla ha sido ocupada se puede
quejar.

= Desistimiento: El pasajero puede desistir de no viajar y avisar con al menos
veinticuatro (24) horas de antelacion a la realizacion del vuelo, no aplica para
tarifas promocionales, salvo que sean ofrecidas por el transportador, en cuyo
evento se aplicara de conformidad con las condiciones ofrecidas y podra recibir
el desembolso del valor del tiquete con un descuento maximo del 10 % del valor
total.

= Retracto: Cuando el pasajero se arrepiente de comprar, el retracto podra ser
ejercido: a) a traves de cualquier canal de atencion del vendedor, dentro de
cuarenta y ocho (48) horas corrientes siguientes a la operacion de compra. (b)
Solo podra ser ejercido con una anterioridad igual o mayor a ocho (8) dias
calendario entre el momento de su ejercicio oportuno y la fecha prevista para
inicio del vuelo para operaciones nacionales. Para el caso de operaciones
internacionales, el termino seréa igual o mayor a quince (15) dias calendario. (c)
Aplica para las ventas efectuadas a través de métodos no tradicionales o a
distancia a que se refiere el Decreto 1499 de 2014. (d) Las anteriores condiciones,
son indispensables y no son excluyentes entre si.
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= Correccién de nombres y/o apellidos del tiquete: En caso de detectar el pasajero
errores en la informacién correspondiente a sus datos personales como
nombres o apellido(s), contenidos en el tiquete, podra al transportador o
agencia de viajes una vez advertido el error, quien debera proceder a su
correccion inmediata. La correccion que se haga, podra generar un pago
adicional fijo, cuyo monto no podra ser superior al vigente para la tarifa
administrativa aplicable al tiquete, al momento de la correccion. La correccion
de datos en ningun caso dara lugar a un cambio (ceder) de pasajero.

= Publicidad engafiosa: Se considera publicidad engafiosa, toda aquella
informacion que no corresponda con la realidad e induzca en error al usuario
del sector aéreo, y no le permita tomar una decision de consumo razonable.
Esta debié darse a conocer por algiin medio de difusion, tales como volantes,
panfletos, pancartas, television, radio, prensa, etc.

» Promociones y ofertas: Es el ofrecimiento temporal de un servicio que por lo
general tiene una caracteristica que lo hace especial para el usuario y le genera
algun incentivo o beneficio diferente a lo que regularmente se brinda.

Aeronautica Civil.
En esta seccion el usuario encontrara el contacto para comunicarse via correo
electronico con anticorrupcion. anticorrupcion@aerocivil.gov.co

Asimismo podra presentar las siguientes denuncias.

= Denuncia por corrupcién: En caso de que usted conozca situaciones irregulares
que afectan el gjercicio de la correcta administracion publica de la Aeronautica
Civil y se evidencie anomalias de corrupcion, usted puede escribir caso en el
siguiente formulario.

= Derecho de peticién: Es el requerimiento que hace una persona natural o
juridica, publica o privada, a la Aeronautica Civil con el fin de que se le brinde
informacion y orientacion relacionada con los servicios propios de la Entidad.

Termino de respuesta: persona natural o juridica y entidad privada 15 dias
habiles siguientes a la recepcion; entidad publica, 10 dias habiles siguientes a la
recepcion; miembros del Congreso, 5 dias habiles siguientes a la recepcion.
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» Solicitud de informacién publica: Es el requerimiento que hace una persona
natural o juridica a la Aeronautica Civil, con el fin de obtener informacion en
documentos que reposen en la Entidad.

Termino de respuesta: 10 dias habiles siguientes a la recepcion:
» Solicitud de informacién con identidad reservada:

= Queja contra un servidor publico Cuando sienta que un servidor publico de la
Aeronautica Civil estd realizando irregularidades de procedimientos, mal
manejo de los procesos de contratacion o cualquier anomalia usted puede
diligenciar el siguiente formulario.

= Queja contra un contratista: Cuando sienta que un contratista de la Aeronautica
Civil esta realizando irregularidades en los procedimientos, mal manejo de la
documentacion, irregularidades en el contrato adjudicado o cualquier otro caso
de indole relacionado con el objeto del contrato usted puede diligenciar el
siguiente formulario.

» Queja por irregularidades en la contratacion: A través de la Ley 80 se disponen
todas las reglas y principios que rigen en la contratacion estatal. Cuando usted
como ciudadano sienta que hay irregularidades en sobrecostos, mal manejo de
anticipos, contratos sin soporte presupuestal, uso exagerado de urgencias
manifiestas, ausencia de estudios de conveniencia de las obras, o cualquier otra
denuncia contra la contratacion de la entidad, pueden diligenciar el siguiente
formulario.

» Queja por fallas en los procesos e irregularidades en los procedimientos:
Cuando sienta que existen irreqularidades en algunos tramites como licencias
al personal aeronautico, de alturas, registro de aeronaves, tasa aeroportuaria o
por altos niveles de ruido, pueden diligenciar el siguiente formulario.

o Instalaciones fisicas de los aeropuertos.
= Deficiencia en las instalaciones aeroportuarias: En caso de que el ciudadano en
general sienta que las instalaciones aeroportuarias se encuentran en estad
deficiente o que se presente cualquier anomalia relacionada con la
infraestructura aeroportuaria, usted puede diligencias el siguiente formulario.
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3. Link a preguntas y respuestas frecuentes. En esta pagina encontrara las preguntas y respuestas
frecuentes en las diferentes dependencias como: atencion al ciudadano, aeronavegacion y
Aeropuertos, normatividad, transporte aéreo, control interno.

4. Chat Aerocivil: El chat es un aplicativo que esta a disposicion del usuario para hacer consultas
en tiempo real. El usuario debe dar clic sobre el icono
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