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AVIA EXPRESS

Este instructivo tiene como finalidad, describir y detallar el procedimiento para la generacién de
PQR’s por parte de los clientes de Aviaexpress SAS en la plataforma habilitada en la pagina web.

PROCEDIMIENTO CLIENTE

1. Se debe ingresar a la pagina de Aviaexpress www.aviaexpress.com.co
2. Opcion Servicio Al Cliente
3. Peticiones Quejas y Reclamos

Be
X
>

AVIA EXPRESS /

] Bo
SERVICIO AL CLIENTE ~ Op—

(57 1) 4221000
aviaturcarga.com.co

Peticiones Quejas - . i
Reclamos |

»

CASILLEROESTADOSUNIDOS ™ /s | EROEUROPA

Al ingresar a esta opcidn se habilita un formulario en el cual el cliente debe registrar su nimero de
identificacion. Si el cliente se encuentra previamente registrado en las bases de datos de
Aviaexpress, el sistema completard automaticamente los datos de contacto en el formulario, en
caso contrario, el cliente deberd registra la informacién solicitada en el mismo.
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http://www.aviaexpress.com.co/

N AVIA EXPRESS

ll AVIA EXPRESS

Registro de peticiones, quejas o reclamos

‘Campos obligatorios + Nro. CUN:  7106-16-
= Datos personales
Tipo de documento Niimero de Documento
— . * .
Primer Nombre / Razén Social Teléfono e
.
Segundo Nombre: Celular:
Primer Apellido: Fax:
.
Segundo Apellido Correo electrénico:

Direccién:

Nota: La informacion personal serd actualizada cuando se complete el tramite.

Consultar Respuestss POR Su tramite también puede ser consultado en la pagina WWw.sic.gov.co
[Z] Detalle del tramite

Tipo de Trémite
[— V]

Tipo de Queja

v+

Escriba una breve descripcion de Ia peticién, queja o reclamo

I AVIA EXPRESS

T T O Nro. CUN:  T106-16-

= Datos personales

Tipo de documento Niimero de

rrrrr v] o | + | Consultar Limpiar
Primer Nombre | Razén Social Teléfono fiia
.
Segundo Nombre: Celular:
Primer Apellido: Fax:

saguao porieo | Consultandates R

Tipo de documento

Direccién: Cédula de Ciudadania Vv

Nota: La informacién person:
Consultar Respuestas POR lic.gov.co

[2] Detalle del tramite

Tipo de Tramite
[— v+

Tipo de Queja
‘,,,,, V|

Escriba una breve ipcin de la peticidn, queja o reclamo

El cliente debera completar el formulario con la informacién correspondiente al tipo de PQR que
requiere interponer. Para ello, el aplicativo dispone de los campos de seleccidn respectivos para que
el cliente pueda seleccionar la opcién que mds se acomode a su solicitud.
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AVIA EXPRESS

De igual forma, el cliente debera indicar la descripcidon del PQR que esta interponiendo.

El sistema generard el nimero de CUN (Cédigo Unico Numérico) el cual se enviard automaticamente
al correo electronico registrado por el cliente para su seguimiento. Esta informacidon es transmitida
via WebServices al SIC, (Superintendencia de Industria y comercio).

Regisiro de peticiones, quejas o reclamos

Campos obligatorios + Nro. CUN: 7106-16-

Tipo de documento Nimero de Documento
| cédula de Ciudadania + |30450988 + [ Consuttar Limpiar
Primer Nombre / Razén Social Teléfono fijo

RAOLA +* 6416018

Segundo Nombre: Celular:

ANDREA 3164737730

Primer Apellido: Fax:

WMERINO * 6416018

Segundo Apellido Correo electrdnico:

ORTIZ paola.merino@aviaturcarga.com.co
Direccion:

DG 778 116B8-42

Nota: La informacion personal sera i do se el tramite.

Consultar Respuestas PQR Su tramite también puede ser consultado en la pagina www.sic.gov.co

[2] Detalle del tramite

Tipo de Tramite
Servicios postales - *

Tipo de Queja

AJUSTES A FAVOR DE USUARID - *
Escriba una breve descripcion de la peticidn, queja o reclamo

PRUEBA REGISTRO DE PQR AVIAEXPRESS

pos abligatorics Mro.CUN: 7106.16.0000000034

La solicitud fue registiada, con ol codga
CUN. 7106-16-0000000034
Aceptar |
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AVIA EXPRESS

AIHd9 0+ ¥ (= " Creacion Solicitud - Mensaje (HTML -

Mensaje

B a . a Reunion |23 Bolvar G Aljefe 3 (S Reglas - [ ] A% Hsusar [ 5]
et x _% E _3 Spenion (3 Correo electréni... o Listo ] Onehlote Q] | Y &J 2y Relacionadas ~ Al
o0

& Correa no deseado = Eliminar | Responder Esbonderacemna BoMiss | |5 nesponderyeii.. 5 Crearnuevo e g p— ican o cateoararie manicrta) o e —
Eliminar Responder Pasos répidos 3 Mover Etiquetas 5 Edicién Zoo

Dei alertacontrolbolivar @aviaturcarga, com.co Enviado el lunes 11/07/2016 10:4

para: paola. merino@aviaturcarga. com.co

cc

Asunto: Creacion Solicitud

AVIAEXPRESS le informa que se ha creado una solicitud, 1a cual fue registrada con el codige CUN: 7106-16-0000000034, para consultar la respuesta a su solicitud por favor ingrese a la
URL hitp/www.avizexpress.com.ce link Servicio al Cliente opcion Consultar Respuesta PQR e ingresar el numero de solicitud: 7106-16-0000000034

El Cliente podra consultar el estado de su PQR con el nimero de CUN asignado, en la pagina de
Aviaexpress, asi como en la pagina de la SIC.

CONSULTA EN PAGINA WEB AVIAEXPRESS

Registro de pet 85, as o reclamos

Campos obligatorios + Nro.CUN: 7106-16-

Tipo de documento Numero de Documento

[ céduia de Ciudadania + [z9450988 + [ Consuttar Limpiar
Primer Nombre | Razon Social Teléfono fijo

PAOLA + 6418018

Segundo Nombre: Celular:

ANDREA 3184737730

Primer Apellido: Fax:

MERINO * 6416018

Segundo Apellido Correo electrdnico:

ORTIZ paola.merino@aviaturcarga.com.co
Direccion:

DG 776 116B-42

Nota: La informacion Ersonal sera actualizada cuando se com Elele el tramite.

Consultar Respuestas POR Su trdmite también puede ser consultado en la pagina www.sic.gov.co

Detalle del tramite

po de Tramite

—_— - *
Tipo de Queja

Escriba una breve descripcion de la peticion, queja o reclamo
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AVIA EXPRESS
RespuestaPQR ... &

N® CUN: 7106-16- 0000000034 Aceptar

Mensaje
PRUEBA REGISTRD DE PQR AVIAEXPRESS

Respuesta

CUN: 7106-16- 0000000034 FECHA ASIGNACION CUN: 2016-07-11 10:07:52
FECHA ESTIMADA RESPUESTA: 2016-07-14 10:07:52 ESTADO DEL TRAMITE:
Traslado A La Sic Para Resolver Recurso De Apelacion TIPO DE QUEJA:
Ajustes A Favar De Usuario

CONSULTA EN PAGINA DE LA SIC

C' | [} webcunssic.gov.co:9453/consultaCUNSIC_1.0.0/faces/resultindex3.xhtml

SUPERINTENDENCIA.PNG
Tipe: Imagen PNG
Tamafic: 174 KB
Dimensién: 1193 x736
pieles

Industria y Comercio
SUPERINTENDENCIA
Inicio Contédctenos

Consulta de peticiones, quejas, recursos y solicitudes de indemnizacion con codigo
Unico numeérico
Consulte aqui el estado de su tramite, utilizando para ello el Codigo Unico

Numérico que fue asignado por el proveedor de servicios de comunicaciones o el
operador postal al momento de radicar su PQR o solicitud de indemnizacidn

Peticiones, quejas, recursos o Solicitud de Indemnizacion Apelaciones
ante el operador o provesdor ante la SIC

Resultados Descargar PDF
1 1D operador/proveedor: 7106 Para imprimir i
Aoz 16 [ Ere . Nueva consulta

Consecutivo: 0000000034

Nombre Fecha de consulta: 11/07/2016

P'?OLA ANDREA MER_INO ORTIZ A continuacidn se presenta el resultado de su consulta. Este
Cédula de Ciudadania resultado fue obtenido del operador/proveedor: AVIAEXPRESS
39450986

Operador/proveedor

AVIAEXPRESS LTDA

14 ca 1 = v

A CUN gFecha asignacion CUN | gFecha estimada de respuesta | g Estado del tramite Tipo de queja
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AVIA EXPRESS

[3 webcun.sic.gov.co:9453/consultaCUNSIC_1.0.0/faces/resultndex3.xhtml

Consulta de peticiones, quejas, recursos y solicitudes de indemnizacion con cédigo
unico numerico
Consulte aqui el estado de su tramite, utilizando para ello el Cadigo Unico

Humeérico que fue asignado por el proveedor de servicios de comunicaciones o el
operador postal al momento de radicar su PQR o solicitud de indemnizacion

Peticiones, quejas, recursos o Solicitud de Indemnizacion Apelaciones
ante el operador o provesdor ante la SIC

Resultadoes Descargar PDF
1 1D operader/proveedor: 7106 Para imprimir
Afio: 16 CERRaE Nueva consulta

Consecutive: 0000000034

Nombre Fecha de consulta: 11/07/2016
P“‘\OLA ANDBE‘A MER'IND ORTIZ A continuacion se presenta el resultado de su consulta. Este
Cédula de Ciudadania resultado fue obtenido del operador/proveedor: AVIAEXPRESS
39450986 TDA
Operador/proveedor
AVIAEXPRESS LTDA
v ll <o L@l o> o (107
o CUN #Fecha asignac ion CUN #Fecha estimada de respuesta | & Estado del tramite Tipo de queja
7106- 16 - 1110712016 10:07:52 11/07/2016 D0:00:00 TRASLADD A LA SIC PARA RESOLVER RECURSO DE | AJUSTES A FAVOR DE
0000000034 APELACION USU2RIO
vl ) e e (10T

Para una mejer visualizacion de este sitio, utilice los navegaderes Internet Explorer 9, Google Chrome 2.1 , Mozilla Firefox 5 o Safari 6. Aseglirese que su navegador tenga habilitado la
ejecucion de scripts.

MANEJO Y CONTROL AVIAEXPRESS

Una vez el cliente ha registrado correctamente su PQR en el sistema, Aviaexpress recibe la
notificacién a través de una alerta que se genera directamente a la bandeja de entrada del correo
electrénico.

Se debe gestionar el PQR ingresando a Jbolivar en el panel de CONSULTA PQR como se muestra en
la siguiente imagen.

el < B e
Creas guas

Cargue Ouian General

Cangoe Ouias CACESA 3 Pendientes 27

-

nGgreso 3 L3 central

Re<ibir do ransio ll"mmo

LR T S

Paramevos del process gos pendientes por

|
i

oG , bonder

AVgnacion de g
Raspuests Reclamaos

Lok 4
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N AVIA EXPRESS

Al ingresar a esta opcidn “respuesta reclamos” el aplicativo permitird generar los respectivos filtros
de busqueda como “ID”, “tipo de tramite” “tipo de queja” y/o “estado” de la PQR. Si no se selecciona
filtro alguno, se selecciona la opcién buscar y el aplicativo generara el detalle de los PQR generados
para su tramite de respuesta:

Reporte Respuestas PQR

Id Solicitud Tipo Tramite Tipo Queja Estado e
v

| | — v|[— v|[—

Id Pqr Usuaric Tipo Queja Tipo Tramite Estado Descripcion Respuesta Guardar

Una vez generada la busqueda se procede a identificar la PQR y a dar la respectiva respuesta en el
campo indicado para tal fin.

Luego de generar la respuesta, se selecciona la opcién “guardar” para finalizar el proceso

Id Solicitud Tipo Tramite Tipo Queja Estado o
~|

[ E— “J[— “|[—
-
Id Pqr Usuario Tipo Queja Tipo Tramite Estado Descripcion Respuesta Guardar
PAOLA AJUSTES A FAVOR DE Traslado a la sic  Prusbas aviaexpress respuesta numerc 2 prusbas
USUARIO ara resolver
45 ANDREA Servicios pestales P u =
MERINQ ORTIZ recurse de
apelacién
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AVIA EXPRESS

CONSULTA DE APELACIONES

Esta opcion permite consultar las apelaciones teniendo la informacidon correspondiente al
identificador del operador o proveedor, la fecha de la apelacién y el CUN respectivo.

Redistro de peficiones, quejas o reclamos

Campos obligatorios + Nro. CUN:  7106-16-
[[] Datos personales
Tipo de documento Himero de Documento
I ...... +* | + [ Consultar ] [ Limpiar ]
Primer Hombre / Razon Social Teléfono fijo
*
Segundo Hombre: Celular:
Primer Apellido: Fax:
*
Segundo Apellido Correo electronico:
Direccion:

Hota: La informacion personal sera actualizada cuando se complete el tramite.

[

[ Conzultar Respuestas POR l Consultar Apelaciones POR ]

Su tramite también puede W.sic.gowco
[2] Detalle del tramite

Tipo de Tramite

Escriba una breve descripcion de la peticion, gueja o reclamo
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AVIA EXPRESS

Afio 2013 + CUN 6BG270 (a )

Identificador Operador/Proveedor 4453

Hombre del OperadorProveedor CUH Fecha Asignacion CUN Humero Radicacion Estado del tramite  Tipo Queja  Detalles
COMUNICACION CELULAR 5.4, ANALISIS FOR ver
comee e 4453-13-666270 | 20130319 109562 pTene aee  OTROS B
EMPRESA DE
ANALISIS FOR wer
TELECOMUNICACIONES DE BOGOTA, | 4347-17-210145 | 2017-01-20 o e PR FRCTURACION ZE
SAESE
MCDIFICACION
EMPRESA DE DEL
TELECOMUMICACIONES DE BOGOTA, | 4347-17-206013 | 2017-01-24 o ARALISIS POR COMNDICIONES | £E0
PARTE DE LA SIC Detalles
SAESF DEL
CONTRATO
EMPRESA DE
TELECOMUNICACIONES DE BOGOTA, | 4347-17-372316 | 2017-02-02 o AHALISIS POR FACTURACION | L
PARTE DELA SIC Detalles
SAESP
COLOMBIS TELECOMUNICACIONES ANALISIS FOR PLAN ver
SAESFE 4433471278118 | 2017-02-14 o PARTEDELASIC  TARFARI  Detales
COLOMBIS TELECOMUNICACIONES ANALISIS FOR ver
capan 4433171389213 | 2017-02-21 o epTene aee  OTROS e
CLAUSULA DE
ANALISIS FOR wer
OPERADGR PRUEBA SIC 723117-2 2017-03-01 o P PR PERMANENCIA ST
I,
cLAUSULA DE
ANALISIS POR wer
OPERADGR PRUEBA SIC 7231171 2017-03-01 o s POR  PERMARENCIE 2
b,
COLOMBIS TELECOMUNICACIONES ANALISIS FOR ver
coLom 4433171791217 | 2017-03-02 o PHALISS POR o FACTURACION 2
CLAUSULA DE
OPERADGR PRUEBA SIC 72314710 2017-03-02 o AHALISIS POR PERMANENCIA | 20
PARTE DE LA SIC Detalles
I,
1 2 3 » | 3®

La opcién “ver detalles” permite consultar la informacidn correspondiente a cada apelacion
directamente en la pagina del SIC.

Version Resumen del cambio Revisé y Aprobé Editado por Fecha de
abreviado Divulgacidn
Deiner Fernando Camila
0 Creacién Torres Rodriguez 10/01/2017
Jefe de Logistica
Se incluye el consumo Deiner Fernando Camila
1 del webservices de Torres Rodriguez 28/04/2017
apelaciones ante la SIC Jefe de Logistica
2 Se realiza modificacion Deiner Fernando Anderson
de forma en el parrafo Torres Camilo Guzman
inicial describiendo la Jefe de Logistica Ochoa
finalidad del instructivo. Coord. Gestidn 27/10/2020
Se adiciona descripcion organizacional
del proceso de respuesta
por parte de Aviaexpress
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AVIA EXPRESS

Se cambia razén social
de Aviaexpress LTDA. a
Aviaexpress S.A.S.

Deiner Fernando
Torres
Jefe de Logistica

Nathalie Fiorella
Pescellin Lara
Coord. Gestion
organizacional

22/07/2022

Se cambia redaccion
total del documento, se
incluye significado de
sigla CUN.

Deiner Fernando
Torres
Jefe de Logistica

Nathalie Fiorella
Pescellin Lara
Coord. Gestion
organizacional y
Control Interno

01/11/2023
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