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EL DIRECTOR GENERAL (E) DE LA UNIDAD ADMINISTRATIVA ESPECIAL DE
AERONAUTICA CIVIL

En ejercicio de las facultades legales y en especial las que le confiere el numeral 18 del
articulo 8 del Decreto 1294 de 2021, y

CONSIDERANDO

Que el Derecho de Peticidon es un derecho de caracter constitucional, que segun lo dispuesto
en el articulo 23 de la Constituciéon Politica, permite que todas las personas naturales o
juridicas presenten peticiones respetuosas ante las autoridades administrativas y obtengan
pronta respuesta.

Que segun lo previsto en el articulo 74 de la Constitucién Politica, toda persona tiene derecho
a acceder a los documentos publicos, salvo aquellos casos en que exista reserva’.

Que el articulo 209 de la Constitucién Politica, establece que la funcion administrativa esta al
servicio de los intereses generales y se desarrolla con fundamento en los principios de
igualdad, moralidad, eficacia, economia, celeridad, imparcialidad y publicidad, los cuales se
aplicaran para el tramite de peticiones en virtud del articulo 3 de la Ley 1437 de 2011, Cédigo
de Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso Administrativo.

Que de acuerdo con lo dispuesto en el articulo 22 de la Ley 1437 de 2011, modificado por el
articulo 1 de la Ley 1755 de 2015, “ Por medio de la cual se regula el Derecho Fundamental
de Peticion y se sustituye un titulo del Cédigo de Procedimiento Administrativo y de lo
Contencioso Administrativo”, es deber de las entidades reglamentar el tramite interno de las
peticiones que le corresponda resolver y la manera de atender las quejas, para garantizar el
buen funcionamiento de los servicios a su cargo.

Que el articulo 76 de la Ley 1474 de 2011, determina que, en toda entidad publica, existira
por o menos una dependencia encargada de recibir, tramitar y resolver las quejas,
sugerencias y reclamos que los ciudadanos formulen, y que se relacionen con el
cumplimiento de la misién de la entidad.

Que mediante Decreto 1294 del 14 de octubre de 2021, se modificé la estructura de la
Unidad Administrativa Especial de Aeronautica Civil (en adelante AEROCIVIL), por lo que
se hace necesario reglamentar el tramite interno de las peticiones, quejas, reclamos,
sugerencias y denuncias en la AEROCIVIL, incluyendo las disposiciones relacionadas con
la presentacién, tratamiento y radicacién de las peticiones presentadas, conforme a la
misma.

fQue, en mérito de lo expuesto,

1 Articulo 24 de la Ley 1755 de 2015
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RESUELVE

TITULO |
DISPOSICIONES GENERALES

ARTICULO 1.- CAMPO DE APLICACION: La presente resolucién reglamenta el tramite
interno de las peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y denuncias (PQRSD) que le
corresponde resolver a la AEROCIVIL, de conformidad con sus competencias legales.

ARTICULO 2.- DEFINICIONES: Para efectos de la presente resolucién las expresiones
que se utilizan tienen el siguiente significado:

Anénimo: Manifestacion escrita, verbal o telefdnica sin autor determinando o determinable,
a través de la cual se da a conocer una inconformidad o una irregularidad o se formula una
peticién.

Archivo: Es el conjunto de documentos, sea cual fuere su fecha, forma y soporte material,
acumulados en un proceso natural por una persona o entidad publica o privada, en el
transcurso de su gestién, conservados respetando aquel orden para servir como testimonio
e informacion a la persona o institucién que los produce y a los ciudadanos, como fuentes
de la historia. También se puede entender como la institucién que esta al servicio de la
gestion administrativa, la informacidn, la investigacion y la cultura.

Confidencialidad: Propiedad de la informacion que determina que esté disponible a
personas autorizadas.

Dato publico: Es el dato que no sea semiprivado, privado o sensible. Son considerados
datos publicos, entre otros, los datos relativos al estado civil de las personas, a su profesion
u oficio y a su calidad de comerciante o de servidor publico. Por su naturaleza, los datos
publicos pueden estar contenidos, entre otros, en registros publicos, documentos publicos,
gacetas y boletines oficiales y sentencias judiciales debidamente ejecutoriadas que no
estén sometidas a reserva.

Datos sensibles: Se entiende por datos sensibles aquellos que afectan la intimidad del
Titular o cuyo uso indebido puede generar su discriminacién, tales como aquellos que
revelen el origen racial o étnico, la orientacién politica, las convicciones religiosas o
filosdficas, la pertenencia a sindicatos, organizaciones sociales, de derechos humanos o
que promueva intereses de cualquier partido politico o que garanticen los derechos y
garantias de partidos politicos de oposicion, asi como los datos relativos a la salud, a la
vida sexual, y los datos biométricos.

Denuncia: Es la puesta en conocimiento ante una autoridad competente de una conducta
posiblemente irregular, para que se adelante la correspondiente investigacion penal,
disciplinaria, fiscal, administrativa - sancionatoria o ético profesional. Es necesatrio que se
indiquen las circunstancias de tiempo modo y lugar, con el objeto de que se establezcan
responsabilidades. Se atenderan en un maximo de quince (15) dias habiles, siguientes a

7 su recepcion.
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Derecho de peticion: Es un derecho fundamental que tiene toda persona para presentar
peticiones respetuosas a las autoridades por motivos de interés general o particular y a
obtener pronta resolucién (oportuna, clara, completa y de fondo al asunto solicitado).

Derecho de peticion en interés general: Solicitud que una persona o una comunidad
presenta ante las autoridades para que se preste un servicio o se cumpla una funcién propia
de la entidad, con el fin de resolver necesidades de tipo comunitario. Se atenderan en un
maximo de quince (15) dias habiles, siguientes a su recepcion.

Derecho de peticion en interés particular: Solicitud que una persona hace ante una
autoridad, con el fin de que se le resuelva determinado interrogante, inquietud o situacion
juridica que solo le interesa a él o a su entorno, Se atenderan en un maximo de quince (15)
dias habiles, siguientes a su recepcion.

Informacion. Se refiere a un conjunto organizado de datos contenido en cualquier
documento que los sujetos obligados generen, obtengan, adquieran, transformen o
controlen.

Informacién publica. Es toda informacién que un sujeto obligado genere, obtenga,
adquiera, o controle en su calidad de tal.

Informacion publica clasificada. Es aquella informacion que estando en poder o custodia
de un sujeto obligado en su calidad de tal, pertenece al ambito propio, particular y privado
o semiprivado de una persona natural o juridica por lo que su acceso podra ser negado o
exceptuado, siempre que se trate de las circunstancias legitimas y necesarias y los
derechos particulares o privados consagrados en la ley.

Informacion publica reservada. Es aquella informacién que estando en poder o custodia
de un sujeto obligado en su calidad de tal, es exceptuada de acceso a la ciudadania por
dano a intereses publicos y bajo cumplimiento de la totalidad de los requisitos consagrados
en la ley.

Informacion Semi — Privada: Es aquelia que por versar sobre informacion personal o
impersonal y no estar comprendida por la regla general anterior, presenta para su acceso
y conocimiento un grado minimo de limitacién, de tal forma que la misma sélo puede ser
obtenida y ofrecida por orden de autoridad administrativa en el cumplimiento de sus
funciones o en el marco de los principios de la administracion de datos personales. Es el
caso de los datos relativos a las relaciones con las entidades de la seguridad social o de
los datos relativos al comportamiento financiero de las personas.

Informacién Privada: Es aquella que por versar sobre informacién personal o no, y que,

por encontrarse en un ambito privado, sélo puede ser obtenida y ofrecida por orden de

autoridad judicial en el cumplimiento de sus funciones. Es el caso de los libros de los

comerciantes, de los documentos privados, de las historias clinicas o de la informacién
? extraida a partir de la inspeccién del domicilio.
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Informacién exceptuada por dafio de derechos a personas naturales o juridicas. Es
toda aquella informacién publica clasificada, cuyo acceso podra ser rechazado o denegado
de manera motivada y por escrito, siempre que el acceso pudiere causar un dafio al
derecho de toda persona a la intimidad, el derecho de toda persona a la vida, la salud o la
seguridad y los secretos comerciales, industriales y profesionales.

Informacién exceptuada por dafio a los intereses publicos. Es toda aquella informacion
publica reservada, cuyo acceso podra ser rechazado o denegado de manera motivada y
por escrito, siempre que dicho acceso estuviere expresamente prohibido por una norma
legal o constitucional, tales como: la defensa y seguridad nacional; la seguridad publica; las
relaciones internacionales; la prevencién, investigacion y persecucién de los delitos y las
faltas disciplinarias, mientras que no se haga efectiva la medida de aseguramiento o se
formule pliego de cargos, segun el caso; el debido proceso y la iguaidad de las partes en
los procesos judiciales; la administracién efectiva de la justicia; los derechos de la infancia
y la adolescencia; la estabilidad macroeconémica y financiera del pais y la salud publica.
Se exceptian también los documentos que contengan las opiniones o puntos de vista que
formen parte del proceso deliberativo de los servidores publicos.

Peticion de acceso a la informacién: Facultad que tiene la ciudadania de solicitar y
obtener acceso a la informacién sobre las actualizaciones derivadas del cumplimiento de
las funciones atribuidas, solicitud de registros, informes, datos o documentos producidos o
en posesion control o custodia de una entidad. Se atenderan en un maximo de quince (10)
dias habiles, siguientes a su recepcion.

Peticion de copias: Cuando se solicitan copias de documentos administrativos proferidos
por los servidores publicos en el ejercicio de sus funciones, siempre y cuando no tengan
caracter reservado. Cuando la informacién solicitada repose en un formato electronico, se
podra enviar por ese medio y no se aplicara ningun costo de reproduccion.

Peticion de consulta: Hace referencia a la peticion cuyo objeto es la opinién o concepto
de la entidad en cuanto se refiere a asuntos propios de las competencias asignadas.

Publicar o divulgar. Significa poner a disposicion en una forma de acceso general a los
miembros del publico e incluye la impresién, emision y las formas electrénicas de difusion.

Queja: Es la manifestacion de protesta, censura, descontento o inconformidad que formula
una persona en relacion con una conducta que considera irregular de uno o varios
servidores publicos en desarrollo de sus funciones. Se resolveran en un maximo de
quince (15) dias habiles, exceptuando aquellas que ameriten un proceso disciplinario, las
cuales seran remitidas a la Oficina de Control Interno Disciplinario.

Reclamo: Es el derecho que tiene toda persona de exigir, reivindicar o demandar una

solucién, ya sea por motivo general o particular, referente a la prestacién indebida de un

servicio o a la falta de atencion de una solicitud. Se resolveran en un maximo de quince (15)

dias habiles, exceptuando aquellas que ameriten un proceso disciplinario, los cuales
Psera’m remitidos a la Oficina de Control Interno Disciplinario.
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Reserva Legal: Es la restriccion que, por mandato legal, existe para conocer o acceder a
la informacion que posee un documento, ya sea publico o privado. Es importante aclarar
que la reserva no recae sobre la existencia del documento como tal sino sobre el
contenido de este.

Sugerencia: Es una propuesta escrita o verbal, debidamente oficializada, para mejorar el
servicio o la gestion de la entidad. Se atenderan en un maximo de quince (15) dias habiles

ARTICULO 3.- OBJETO DEL DERECHO DE PETICION. Toda persona tiene derecho a
presentar peticiones respetuosas verbales o escritas a las autoridades por motivos de
interés general o particular y a obtener resoluciéon completa y de fondo sobre las mismas.

Toda actuacién que inicie cualquier persona ante las autoridades implica el ejercicio del
derecho de peticion consagrado en el articulo 23 de la Constitucién Politica, sin que sea
necesario invocarlo, por lo anterior, se entenderan como peticiones todas las solicitudes
que sean elevadas a la entidad por parte de personas o entidades.

ARTICULO 4.- MODALIDADES Y TERMINOS PARA DAR RESPUESTA A LAS
PETICIONES: De acuerdo con su clasificacion, la ley ha definido el plazo especifico en
que debe resolverse la peticion dependiendo de su objeto, de la siguiente manera:

MODALIDAD DE PETICION TERMINO PARA RESPONDER
Peticion de Interés General y/o Particular 15 dias habiles
Quejas 15 dias habiles
Reclamos 15 dias habiles
Denuncias 15 dias habiles
Solicitud documentos o copias 10 dias habiles
Solicitud de Informacién Publica 10 dias habiles
Peticién o Informacion entre Entidades 10 dias habiles
Consultas 30 dias habiles
Traslado por Competencia 5 dias habiles
Peticiones de los Congresistas 5 dias habiles
Peticiones de las Camaras Legislativas o 10 dias habiles
de sus Comisiones Constitucionales o
Legales _
Atencion a organismos de control, Se atenderan dentro de los términos
autoridades judiciales y autoridades dispuestos por cada autoridad. En su defecto
administrativas dentro de los 10 dias habiles siguientes.

ARTICULO 5.- EXCEPCION A LOS TERMINOS. Cuando excepcionalmente no fuere
posible resolver la peticién en los plazos sefialados en el articulo anterior, el responsable
de esta informara de inmediato esta circunstancia al interesado antes del vencimiento del
término sefialado en la ley, expresando los motivos de la demora, indicando a la vez el
plazo razonable en que se resolvera o dara respuesta, el cual no podra exceder del doble
del inicialmente previsto.
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ARTICULO 6.- FALTA DE COMPETENCIA. Sila AEROCIVIL no es la a competente para
resolver o atender la peticién, queja, reclamo sugerencia o denuncia, dentro de los cinco
(5) dias siguientes al de la radicacion en la entidad, dard traslado de la peticion a la entidad
competente, expresando las razones por las cuales no es de su competencia la respuesta
y enviara copia del oficio al peticionario.

ARTICULO 7.- PETICIONES IRRESPETUOSAS, OSCURAS, INCOMPLETAS O
REITERATIVAS. Toda peticion debe ser respetuosa so pena de rechazo, el cual debe
realizarse por acto administrativo debidamente motivado y contra el cual procede el recurso
de reposicion.

Cuando no se comprenda la finalidad u objeto de la peticion, ésta se devolvera al interesado
para que la corrija o aclare dentro de los diez (10) dias siguientes a su recepcion.

Cuando el personal de una dependencia constate que una peticion ya radicada esta
incompleta pero la actuacién puede continuar sin oponerse a la ley, requerira al peticionario
dentro de los diez (10) dias siguientes a la fecha de radicacién para que la complete en el
término maximo de un (1) mes, contado a partir del dia siguiente de la notificacion del
requerimiento. A partir del dia siguiente en que el interesado aporte los documentos o
informes requeridos, comenzara a contar el término para resolver la peticion, conforme los
términos sefalados en la presente Resolucion.

Respecto de peticiones reiterativas ya resueltas, la entidad podra remitirse a las respuestas
anteriores, salvo que se trate de derechos imprescindibles o de peticiones que se hubieren
negado por no acreditar requisitos, siempre que en la nueva peticion se subsane por el
peticionario.

PARAGRAFO 1. Se entendera que el peticionario ha desistido de su solicitud o de la
actuacion cuando no corrija, aclare o complete la peticion, salvo que antes de vencer el
plazo concedido solicite prorroga hasta por un término igual.

Vencidos los términos establecidos en este articulo, la AEROCIVIL decretara el
desistimiento y el archivo de la solicitud, mediante acto administrativo motivado, que se
notificara personalmente, contra el cual Gnicamente procede recurso de reposicion, sin
perjuicio de que la respectiva solicitud pueda nuevamente presentarse con el lleno de los
requisitos legales.

ARTICULO 8.-INFORMACIONES Y DOCUMENTOS RESERVADOS. Solo tendran
caracter reservado la informacién y documentos expresamente sometidos a reserva por la
Constitucién o la ley.

Toda decision que rechace la peticién de informacion o documentos sera motivada, indicara
en forma precisa las disposiciones legales pertinentes y se notificara al peticionario. Contra
esta decision solo procede el recurso de insistencia, el cual se interpondra por escrito y
sustentado en la diligencia de notificacién, o dentro de los diez (10) dias siguientes a ella®.

»

2 Art. 26 Ley 1437 de 2011, sustituido por la L.E. 1755 de 2015, paragrafo del articulo 1°
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Si la persona interesada insistiere en su peticién de informacion o de documentos,
correspondera al Tribunal Administrativo con jurisdiccion en el lugar donde se encuentren
los documentos, decidir en Unica instancia si se niega o se acepta, total o parcialmente, la
peticion formulada. Para ello, el Jefe de la Oficina Asesora Juridica enviara la
documentacién correspondiente al tribunal o al juez administrativo, el cual decidira dentro
de los términos de su competencia.

PARAGRAFO 1. El caracter reservado de una informacion o de determinados documentos
no serda oponible a las autoridades judiciales ni a las autoridades administrativas que, siendo
constitucional o legalmente competentes para ello, los soliciten para el debido ejercicio de
sus funciones. Corresponde a dichas autoridades asegurar la reserva de las informaciones
y documentos que lleguen a conocer en desarrollo de lo previsto en este articulo.

ARTICULO 9.- FALTA DISCIPLINARIA. De conformidad con el articulo 31 de la Ley 1437
de 2011, sustituido por el articulo 1°de la 1755 de 2015, la falta de atencion a las peticiones
y los términos para resolver, la contravencion a las prohibiciones y el desconocimiento de
los derechos de las personas de que trata la Parte Primera del Cdédigo del Procedimiento
Administrativo y de lo Contencioso Administrativo, constituiran falta disciplinaria para el
servidor publico y daran lugar a las sanciones correspondientes de acuerdo con el régimen
disciplinario vigente.

TITULOII

TRAMITE INTERNO DE LAS PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS, SUGERENCIAS Y
DENUNCIAS

ARTICULO 10.-CANALES DE ATENCION. La AEROCIVIL cuenta con los siguientes
canales para la presentacioén y radicacion de las peticiones, quejas reclamos, sugerencias
y denuncias

1. Atencién presencial y recepcion de correspondencia: Dias habiles de lunes a viernes
de 8:00 a.m. a 4:30 p.m., en las direcciones actuales o las que se lleguen a establecer a
futuro:

» Nivel Central y Direccién Regional Centro Sur: Avenida El Dorado # 103 - 15 en
Bogota — Colombia, Cédigo postal 11132.

> Direccion Regional Noroccidente: Aeropuerto Internacional José Maria Cordova,
Rionegro.

> Direccion Regional Norte: Calle Via 30 km 7, Primer piso del Nuevo Edificio Aeropuerto
Ernesto Cortissoz, Soledad.

> Direccion Regional Oriente: Aeropuerto Vanguardia, Edificio CAO, Villavicencio.

» Direccion Regional Nororiente: Aeropuerto Camilo Daza, Cucuta.

> Direccion Regional Occidente: Aeropuerto Internacional Alfonso Bonilla Aragon,
Palmira.

2. Telefénico: Dias habiles de lunes a viernes de 8:00 a.m. a 4:30 p.m.
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» Linea Gratuita Nacional de Atencion al Ciudadano: 01 8000 112373

3. Atencién virtual: El portal WEB y el correo electrénico se encuentran activos las 24
horas los siete (7) dias de la semana.

> Correo electronico: atencionalciudadano@aerocivil.gov.co
> Pagina WEB: www.aerocivil.gov.co en el link: Atencién al ciudadano - Atencién de
PQRSD.

PARAGRAFO 1. En el caso de que las peticiones sean radicadas en canales diferentes a
los establecidos, la dependencia o funcionario que recibid la peticién en un primer momento,
la trasladara inmediatamente al Grupo Relacién Estado - Ciudadano para su radicacion,
direccionamiento y seguimiento

ARTICULO 11.- RADICACION. El Grupo Relacién Estado - Ciudadano, una vez reciba la
peticion, radicara en el sistema de gestiéon documental vigente, con todos los documentos
anexos que esta contenga, conforme a procedimiento que se encuentre vigente y
direccionarla a la Dependencia correspondiente, segun reglas de reparto.

ARTICULO 12.- REGLAS DE REPARTO: El Grupo Relacién Estado - Ciudadano, una vez
radicada la peticion y asignado el nimero para su seguimiento, analizara su contenido y
conforme al asunto hara el reparto a la dependencia competente, con arreglo a las
siguientes reglas.

PETICIONARIO DEPENDENCIA TRAMITE
CORRESPONDIENTE
Ciudadano Servidor publico competente | El jefe, el director o el
segun las funciones | secretario de la
establecidas en el Decreto | dependencia
1294 de 2021, el Manual de | correspondiente se

Funciones y la Resolucidn | encargara de solicitar,
354 de 2022 de Grupos | coordinar con las
Internos de Trabajo, y las | diferentes areas |la
demas normas que lo | informacién necesaria,
modifiquen, adicione, aclaren | consolidar, firmar,
o sustituyan. enviar la respuesta al
peticionario y cargar los
respectivos soportes al
Sistema de Gestion

Documental.
Ministerio Publico Oficina de Control Interno
Disciplinario - Oficina | El jefe, el director o el
Asesora Juridica secretario de la
Contraloria General de la | Oficina de Control Interno dependencia
f‘ Republica correspondiente se
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Departamento Direccion de Gestién Humana

Administrativo de la

encargara de solicitar,
coordinar con las

Funcion Publica, de la . diferentes areas la
Comisién Nacional del informacion necesaria,
Servicio Civil y Unidad de consolidar, firmar,

Gestion de Pensiones vy
Parafiscales

Juzgados, Tribunales,
Altas Cortes u organismos
judiciales internacionales

Oficina Asesora Juridica

Medios de comunicacién
y/o periodistas

enviar la respuesta al
peticionario y cargar los
respectivos soportes al
Sistema de Gestion
Documental.

Fiscalia General de la

Nacién y Policia Nacional.

Oficina Asesora de
Comunicaciones y
Relacionamiento Institucional
Temas de | Grupo de
registro, Registro
matricula, Aeronautic
propiedad, o]
explotacion,
gravamenes y
limitaciones
Sobre el dominio
de las
aeronaves.
Registro de | Direccién
pistas y | de
aerédromos Autoridad
a los
Servicios
Aeroportu
arios
Temas de | Grupo de
licencias al | Licencias
personal Aeronautic
aeronautico as
Otros temas Oficina
Asesora
Juridica

El jefe, el director o el

secretario de la
dependencia
correspondiente se

encargara de solicitar,
coordinar con las
diferentes areas Ia
informacién necesaria,
consolidar, firmar,
enviar la respuesta al
peticionario y cargar los
respectivos soportes al
Sistema de Gestion
Documental.
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Corporaciones publicas de | Oficina Asesora Juridica El jefe, el director o el

eleccion popular secretario de la
(Congreso de la Republica dependencia se
de Colombia, Asambleas encargara de coordinar
Departamentales, Concejo con las diferentes
Distrital o Municipal y dependencias la
Juntas  Administradoras atencién de lo que a
Locales) cada una corresponda,
y sera el responsable
de consolidar, y
proyectar la respuesta
para la firma del
Director General, enviar
la respuesta y cargar
los respectivos soportes
al Sistema de Gestién
Documental.
Estados, autoridades vy | Secretaria de Autoridad | El jefe, el director o el
organizaciones Aeronautica secretario de la

aeronduticas extranjeras. dependencia y el Grupo
de Planeacién de la
Autoridad Aeronautica,

se encargaran de

coordinar con las
diferentes
dependencias la

atencion de lo que a
cada una corresponda,
y sera el responsable
de consolidar, firmar,
enviar la respuesta y
cargar los respectivos
soportes al Sistema de
Gestion Documental.

El jefe, el director o el
secretario de la

Presidencia de la
Republica, Ministerios vy

Direccién General delegara
por competencia funcional

Departamentos
Administrativos excepto el
de la Funcién Publica,
Unidades Administrativas
Especiales,
Gobernaciones y Alcaldias
Distritales o Municipales.

para su firma.

dependencia delegada,
se encargara de

coordinar con las
diferentes
dependencias la

atencién de lo que a
cada una corresponda,
y sera el .responsable

de consolidar, y
proyectar la respuesta
para la firma del

Director General, enviar
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la respuesta y cargar
los respectivos soportes
al Sistema de Gestion
Documental.

PARAGRAFO 1. Las peticiones que se reciban diferentes a las relacionadas en este
articulo, que versen exclusivamente con los siguientes temas, seran radicadas en las
dependencias que se relacionan a continuacion:

TEMAS DE LA PETICION DEPENDENCIA TRAMITE
COMPETENTE

Aeropuertos concesionados | Direccion de Concesiones | El jefe, el director o el
Aeroportuarias de la | secretario respectivo de
Secretaria de Servicios | cada dependencia se
Aeroportuarios encargara de gestionar,

Licencias al  personal | Grupo de Licencias | firmar, enviar la respuesta y

Aeronautico Aeronauticas cargar los respectivos

Certificados médicos Grupo de Medicina de | soportes al Sistema de
Aeronautica Gestion Documental.

Concepto o interpretaciones | Grupo de Estandares vy

de los Reglamentos | Estructura Normativa

Aeronauticos de Colombia -

RAC-:

PARAGRAFO 2. Las peticiones provenientes de proveedores de servicios a la aviacion; a
saber: (i) organizaciones de mantenimiento, (i) empresas de servicios de escala, (iii)
explotadores aeroportuarios, entre otros, que se encuentren dirigidos a servidores publicos
determinados, seran remitidos a sus buzones.

PARAGRAFO 3. Las peticiones relacionadas con asuntos de ia Secretaria de Autoridad
Aerondutica, con excepcién de las enunciadas en el cuadro del presente articulo, seran
radicadas a la Direccién o Grupo Correspondiente, segun las funciones establecidas en el
Decreto 1294 de 2021 y la Resolucién Interna 00354 del 21 de febrero de 2022, o las
normas que la modifiquen, adicionen o sustituyan, y el director o coordinador sera el
encargado de gestionar con las diferentes dependencias la atencion de lo que a cada una
corresponda, y sera el responsable de consolidar, firmar, enviar la respuesta y cargar los
respectivos soportes al sistema de gestion documental vigente.

PARAGRAFO 4. Cuando una peticién involucre diferentes dependencias, sera radicada a
la dependencia competente para responder el mayor nimero de preguntas, de acuerdo con
las funciones establecidas en el Decreto 1294 de 2021, y su secretario, director,
coordinador o jefe, sera el encargado de coordinar con las diferentes dependencias la
atencion de lo que a cada una corresponda, consolidar, firmar, enviar la respuesta y cargar
los respectivos soportes al sistema de gestion documental vigente.

ARTICULO 13.- REPARTO EN EL BUZON. Las peticiones, seran radicadas por el Grupo
Relacién Estado- Ciudadano, unicamente al buzén a la dependencia encargada segun las
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reglas de reparto establecidas en el articulo anterior. Las mismas, con la excepcién de la
enunciada en el paragrafo 2 del articulo anterior, no podran ser radicadas en los buzones
de funcionarios especificos.

En caso de que la peticién sea radicada en una dependencia que no sea la competente
para responder, la misma se remitira al area que lo sea de forma inmediata.

PARAGRAFO 1. Las peticiones no podran ser evacuadas del buzén de la dependencia
encargada de resolver la solicitud, hasta que no se haya remitido la respectiva respuesta al
peticionario y cargada en el aplicativo, con la evidencia del envio al peticionario.

ARTICULO 14.-NOTIFICACION DE LA RESPUESTA AL PETICIONARIO. La notificacién
de la resolucion de la peticion debe realizarse dentro del término otorgado por la ley para la
atencion de cada solicitud, por los siguientes medios:

> Notificacion personal: En el evento en que el peticionario se acerque a las instalaciones
de la entidad, se le notificara la respuesta haciéndole entrega de esta y se le indicaran los
recursos que proceden, plazos y autoridad ante quien deba interponerse.

» Correo certificado: Cuando el peticionario hubiese aportado una direccion de
correspondencia fisica se le debera enviar la respuesta y todos sus anexos mediante correo
certificado.

» Correo electrénico: Cuando el peticionario haya autorizado expresamente ser
notificado por medio electrénico, o cuando la peticién se haya recibido por este medio, se
remitira la respuesta a la direccién electrénica indicada, junto con todos sus anexos.

> Publicacion en la pagina web: Cuando mas de diez (10) personas formulen peticiones
analogas, de informacién de interés general, la entidad podra dar una unica respuesta que
se publicara tanto en un diario de amplia circulacién como en su pagina web y entregara
copias de esta a quien la solicite.

Para efectos de seguimiento, junto con la peticién y su respuesta, se archivara el certificado
de recibido, la constancia de entrega del correo por el cual se hace el envio o la impresién
del espacio en la pagina web donde se publicé el documento.

TITULO Il
DE LAS SUGERENCIAS, DENUNCIAS, QUEJAS Y RECLAMOS

ARTICULO 15.- RADICACION: Las quejas, denuncias, reclamos y sugerencias podran
presentarse a través de cualquiera de los canales dispuestos por la AEROCIVIL y seran
radicadas por el Grupo Relacién Estado - Ciudadano.

PARAGRAFO 1. En el caso de que las quejas, denuncias, reclamos y sugerencias sean
radicadas en canales diferentes a los establecidos, la dependencia o funcionario que la
recibié en un primer momento, la trasladara inmediatamente al Grupo Relacién Estado -
Ciudadano para su radicacion, direccionamiento y seguimiento.

ARTICULO 16.- TERMINOS PARA DAR RESPUESTA: Las quejas, reclamos y denuncias
se resolveran dentro de los quince (15) dias habiles siguientes a su recibo, exceptuando

? aquellas que se rijan por norma especial.
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En los casos en los que sea previsto iniciar indagacion o investigacion con el fin de resolver
la queja o denuncia, se le suministrara al remitente informacién respecto del tramite a
adelantarse al interior de la entidad, dentro del término anteriormente sefalado.

ARTICULO 17.-REGLAS DE REPARTO: EIl Grupo Relacién Estado - Ciudadano, una vez
radicada la queja, denuncia, reclamo y/o sugerencias y asignado el nimero para su
seguimiento, analizara su contenido y conforme al asunto hara el reparto a la dependencia
competente, con arreglo a las siguientes reglas.

ASUNTO DEPENDENCIA
CORRESPONDIENTE
Relacionadas a las deficiencias en la prestacién | Grupo de Intermediacién en
del servicio por empresas de transporte aéreo, | Aeropuertos de la Direccién de
agencias de viajes, administradores | Transporte Aéreo y Asuntos
aeroportuarios y demas agentes relacionados con | Aerocomerciales.

procedimientos aeroportuarios y con la operacion
de las empresas aéreas no regulares, de carga y
servicios conexos.

Relativas a las licencias del personal aeronautico | Grupo de Licencias Aeronauticas de
la  Secretaria de  Autoridad
Aeronautica.

Relacionadas al incumplimiento y violacién de las | Grupo de Investigaciones vy
normas, Reglamentos Aeronauticos de Colombia, | Sanciones a las Infracciones de la
procedimientos de control y demas disposiciones | Secretaria de Autoridad
legales vigentes. Aeronautica.

Relacionadas con la aptitud psicofisica de los | Grupo de Medicina Aeronautica de
aspirantes y los titulares de licencias aeronauticas | la  Secretaria de  Autoridad
y al consumo indebido de sustancias psicoactivas | Aeronautica.

en el personal aeronautico.
Relativas al uso de drones y su normatividad Grupo Drones y Movilidad Urbana
Aérea de la Direccion de Autoridad
a los Servicios Aéreos.
Relacionadas con las conductas en que incurran | Oficina de  Control Interno
los servidores y ex servidores de la Entidad. Disciplinario.

PARAGRAFO: Las demés quejas, denuncias, reclamos y/o sugerencias, relacionadas con
temas diferentes a los anteriormente indicados, el Grupo Relacién Estado - Ciudadano, las
remitira al area competente conforme al Decreto 1294 de 2021, el Manual de Funciones y
la Resolucién de Grupos Internos de Trabajo, vigentes y demas normas que las modifiquen,
aclaren, complementen o sustituyan.

TITULO NI
DISPOSICIONES FINALES

ARTICULO 18.- COSTOS DE REPRODUCCION DE LA INFORMACION. Toda persona
natural o juridica interesada en obtener copias o fotocopias de documentos que reposen en
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la entidad podra solicitarlas, siempre que no tengan caracter reservado conforme a la
Constitucion o la Ley.

Para la expedicién de las copias, el colaborador de AEROCIVIL se cerciorara de que el
peticionario ha cancelado el valor de estas, aspecto que se encuentra regulado en el articulo
7° de la Resolucién 0208 del 20 de enero de 2020, o la norma que la modifique, adicione,
aclare o sustituya, donde se fija el valor de copias simples en 0,0104 UVT vigente y de
copias autenticadas en 0.040 UVT, vigente.

Teniendo en cuenta que el cobro de las copias corresponde a los costos de su reproduccion,
cuando el archivo se envie por correo electronico, no habra lugar a erogaciones por el
peticionario, conforme lo dispone expresamente el Decreto 103 de 2015, o la norma que la
modifique, adicione o sustituya.

ARTICULO 19.-DISPOSICIONES APLICABLES. Los aspectos no previstos en esta
Resolucion, se regiran por lo dispuesto en la normativa vigente que guarde relacion con el
derecho de peticién, procedimientos de respuesta, el acceso a la informacién publica
nacional y el tratamiento de datos personales, tanto en las establecidas en la Constitucion
Politica y en las Leyes 1437 de 2011, 1474 de 2011, 1581 de 2012, 1712 de 2014, 1755 de
2015, 2080 de 2021 y sus decretos reglamentarios, y en las demas disposiciones que lo
modifiquen, adicionen, aclaren o sustituyan. Cualquier vacio o contradiccién de la presente
resolucion se resolvera acudiendo a las normas vigentes.

ARTICULO 20.- VIGENCIA. La presente Resolucion rige a partir de la fecha de su
publicacion en el Diario Oficial y deroga la Resolucién 2290 del 23 de noviembre de 2020.({

PUBLIQUESE Y CUMPLASE

/ /1 03 AB0. 2022
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Dada en Bogota, D.C, a los

|

Proyect6: Ana Maria Prada- Abogadag Oficina Asesora Juridica

s by
Revisd: Carolina Velasquez Burgos‘g— Abogada Contratista Ok
Alejandra Lépez Lozano — Abogada Contratista OAJ
Adolfo Leén Castillo Arbelaez- Asesor OAJ ’
Alford Eduardo Pedraza Vega — Abogado Sécretaria General Y,'
Vo.B ilvia Helena Ramirez Saavedra- Jefe Oficina Asggora Juridica
Gladys Canacué Medina — Secretaria General \“\‘{TX <
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