RESOLUCION DE CONSEJO DIRECTIVO

Lima, 25 de Octubre de 2012 Ne og2-2011-CD-0OSITRAN
EMPRESA CONCESIONARIA . Aeropuertos Andinos del Perd S.A. (ANDINOS)
MATERIA . Aprobacidn del Proyecto de Adecuacion del

Reglamento de Atencidn y Solucion de Reclamos

VISTOS:

El Informe N° 2220-2011-GS-OSITRAN, que evalua el Proyecto de adecuacion del Reglamento
de Atencidn y Solucién de Reclamos de Usuarios de la empresa concesionaria Aeropuertos
Andinos del Per( S.A., asi como la propuesta de Resolucién de aprobacion.

CONSIDERANDO:

Que, de acuerdo a lo establecido en el literal a) del Articulo 5° de la Ley N° 26917, Ley de
creacion de OSITRAN, éste tiene entre sus objetivos, velar por el cabal cumplimiento de las
obligaciones derivadas de los Contratos de Concesion vinculados a la infraestructura publica
nacional de transporte;

Que, de acuerdo a lo establecido en el Articulo 32° del Reglamento General de OSITRAN,
aprobado por Decreto Supremo N° 044-2006-PCM, corresponde al OSITRAN verificar el
cumplimiento de las obligaciones legales, contractuales o técnicas por parte de las Entidades
Prestadoras;

Que, asimismo, el inciso ¢) del articulo 53° del citado Reglamento General, establece que le
corresponde al Consejo Directivo ejercer la funcion normativa del OSITRAN, en el marco de lo
establecido en la Ley N° 26g17, Ley de creacion de OSITRAN y su Reglamento;

Que, mediante Resolucién de Consejo Directivo No. 02-2004-CD-OSITRAN se aprobé el
“Reglamento General para la Solucion de Reclamos y Controversias” y con Resolucion de
Consejo Directivo No. 076-2006-CD-OSITRAN, se modific dicho Reglamento y se cambid su
denominacion a la de “Reglamento de Atencion de Reclamos y Solucién de Controversias de
OSITRAN";
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Que, mediante Resolucién de Consejo Directivo No. 019-2011-CD-OSITRAN se aprobd el
nuevo "Reglamento para la Atencion de Reclamos y Solucién de Controversias de OSITRAN;

Que, la Cuarta Disposicion Transitoria y Complementaria del Reglamento de Atencién de
Reclamos y Solucion de Controversias de OSITRAN dispone que, las Entidades Prestadoras
deberdn presentar, para su aprobacion, el proyecto de adecuacién de su Reglamento de
Atencién y Solucion de Reclamos de Usuarios de la Entidad dentro del plazo méximo de 6o
(sesenta) dias contados a partir de la publicacion de la Resolucion No. 019-2011-CD-OSITRAN,
el dia 11 de junio de 2013, en el diario oficial “El Peruano”;

Que, el articulo 12 del Reglamento de Atencién y Solucion de Reclamos de Usuarios del
OSITRAN establece que las reglas que adopte la entidad prestadora, no podran contradecir
las disposiciones del Reglamento, las que se incorporaran automaticamente a aquél. Sin
perjuicio de ello, la entidad prestadora podra establecer derechos y garantias mayores a favor
de los usuarios;

Que, mediante Carta N°657-2011-AAP recibida el 25 de agosto del 2011, el Concesionario
alcanzé para su aprobacién un proyecto de adecuacion de su “"Reglamento de Solucién de
Reclamos de Usuarios de Aeropuertos Andinos del Perd S.A.";

Que, mediante el Oficio N° 4232-2011-GS-OSITRAN de fecha 11 de octubre de 2011, se le hizo
llegar al Concesionario el informe N° 2140-2011-GS-OSITRAN, el mismo que contenia las
observaciones a su Proyecto de adecuacion de Reglamento de Atencidn y Solucidon de
Reclamos de Usuarios;

Que, mediante Carta N°1002-2011-AAP de fecha 13 de octubre de 2011, la empresa
concesionaria Aeropuertos Andinos del Perd S.A remitié el levantamiento de las
observaciones planteadas a su Proyecto de adecuacion del Reglamento de Atencion y
Solucién de Reclamos de Usuvarios para su aprobacion por parte de OSITRAN dentro del plazo
establecido en |la Cuarta Disposicion Transitoria y Complementaria del Reglamento;

Que, mediante el Informe N° 2220-2011-GS-OSITRAN de fecha 17 de octubre de 2011, la
. Gerencia de Supervision, al amparo de las Disposiciones del Reglamento de Atencion de
Reclamos y Solucién de Controversias de OSITRAN, evalud la aprobacion del proyecto de
adecuacién del Reglamento de Atencion y Solucién de Reclamos de Usuarios presentado por
el Concesionario; por lo que corresponde al Consejo Directivo de OSITRAN pronunciarse
respecto de la aprobacion del Proyecto del Reglamento de Atencion de Reclamos de Usuarios
presentado por la empresa concesionaria ANDINOS;

POR LO EXPUESTO y en base al andlisis contenido en el Informe N° 2220-2011-GS-
OSITRAN, en virtud de la facultad normativa establecida en el numeral 6.1 de la Ley No. 26917
y el literal ¢} del numeral 3.2 de la Ley No. 27332; el literal ¢} de! articulo 53° del Reglamento
General de OSITRAN, aprobado mediante Decreto Supremo No. 044-2006-PCM; el numeral 8
de las Funciones Generales del Consejo Directivo, mencionadas en el Manual de Organizacion
y Funciones de OSITRAN, aprobado por Resolucidn de Consejo Directivo No. oog-2009-CD-
OSITRAN;
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Estando a lo acordado por el Consejo Directivo en su Sesidn N° 401-2011-CD de fecha 25 de
octubre de 2011;

SE RESUELVE:

Articulo.1. Aprobar el proyecto de adecuacién del "Reglamento de Atencién y Solucion de
Reclamos de Usuarios Aeropuertos Andinos del Perd S.A.”, en base al Informe N° 2220-2011-
GS-OSITRAN, el mismo que forma parte de la presente Resolucion.

Articulo.2. Autorizar la publicacion de la presente Resolucion y la adecuacién del
“Reglamento de Atencién y Solucién de Reclamos de Usuarios de Aeropuertos Andinos del
Perd S.A.”, en el diario oficial “El Pervano” y en la pagina Web de OSITRAN
(www.ositran.gob.pe). El Reglamento entrara en vigencia a partir del dia siguiente de su
publicacion en el diario oficial "El Pervano”.

Articulo.3. Disponer que la Oficina de Relaciones Institucionales de OSITRAN, sea la
encargada de velar por el cumplimiento de la publicacion contenida en el articulo 2 de la
presente Resolucién.

Articulo.4. Disponer que la empresa concesionaria Aeropuertos Andinos del Perd S.A,
difunda su Reglamento de Atencién y Solucion de Reclamos en su pagina web, desde el dia

siguiente de su publicacidn en el diario oficial “El Peruano”.

Articulo.5. Notificar la presente Resolucion y el Informe N° 2220-2011-GS-OSITRAN a la
empresa concesionaria Aeropuertos Andinos del Per( S.A.

Registrese, Comuniquese y Publiquese.

Cmsendiir

JUAN CARLOS ZEVALLOS UGARTE
Presidente del Consejo Directivo

Req. Sal PD N°® 23668 -11
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NOTA N° 978-2011-GS-OSITRAN

CARLOS AGUILAR MEZA
Gerente General

Asunto . Aprcbacién de los Proyectos de Adecuacién de los Reglarhsnto de
Atencion y Solucién de Reclamos de Usuarios de Aeropuertos del
Peri S.A., Aeropuertos Andinos del Pemi S.A. y Lima Airport

Partners S.R.L
Referencia a) Informe N° 2215-2011-GS-OSITRAN
~ b) Informe N° 2218-2011-GS-OSITRAN
¢) Informe N° 2220-2011-GS-OSITRAN
Fecha : 17 de octubre de 2011

Me dirijo a usted en relacién a los documentos de la referencia a), b) y ¢), a través de los
cuales se recomienda la aprobacion de los proyectos de adecuacion de los Reglamentos
de Atencidén y Solucién de Reclamos de Usuarios de las empresas concesionarias de
Aeropuertos del Peru S.A. (ADP), Aeropuertos Andinos del Peri S.A.(ANDINOS) y Lima
Airport Partners S.R.L.{(LAP).

Al respecto, sirvase encontrar adjunto a la presente los Informes antes mencionados, para
que el Concejo Directivo de OSITRAN aprueben, de considerarlo adecuado, los proyectos
de adecuacién de los Reglamentos de Atencién y Solucién de Reclamos de Usuarios de,
ADP, ANDINOS y LAP, conforme lo establecido en e} numeral 8) de las Funciones
Generales del Consejo Directivo, mencionadas en el Manual de Organizacién y Funciones
de OSITRAN, aprobado por Resolucién de Consejo Directivo No. 008-2009-CD-OSITRAN

™ Atentamente,

LUIGI
Gerente defSupervision

Adj.:
a) [nforme N° 2215-2011-GS-OSITRAN
b) Informe N 2218-2011-GS-OSITRAN
¢) Informe N® 2220-2011-GS-0SITRAN

DCampos/gsg
REG-SAL-GS-11-22910
HR: 22535/22637/22653
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INFORME N° 2220-2011-GS-0S| TRAN

A : LUIGI D’ALFONSO CROVETTO
Gerente de Supervisién

De : OSCAR HERRERA BENAVIDES
Jefe de Aeropuertos
DANILO CAMPOS FLORES

Supervisor Econémico Financiero |

Asunto : Aprobacién del Proyecto de Adecuacitn del Reglamento de
Atencién y Solucién de Reclamos de Usuarios de Ila empresa
concesionaria Aeropuertos Andinos del Pery S A,

Fecha : 17 de octubre de 2011

I ANTECEDENTES

3. Mediante Resolucitn de Concejo Directivo N° 078-2006-CD-OSITRAN del 13 de
diclembre de 2008, se modificd el Reglamento General para la Solucién de
Reclamos y Controversias, Y s cambié su denominacién a ‘Reglamento de
Atencion de Reclamos y Solucién de Controversias de OSITRAN,"

Mediante la Resolucién N° 012-2011-CD-OSITRAN de fecha 05 de abril de 201 1, el
Consejo Directivo del OSITRAN aprobo e Reglamento de Atencidn y Solucién de
Reclamos de la empresa concesionaria Aeropuertos Andinos del Peri S.A.
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Mediante Carta N° 403-2011-AAP de fecha de recepcion 08 de junio de 2011, el
Concesionario remitio el proyecto de modificacién de su Reglamento de Solucion de
Reclamos de Usuarios.

Mediante ta Resolucion N° 027-201 1-CD-OSITRAN de fecha 19 de julio de 2011, el
Consejo Directivo del OSITRAN aprobt ta modificacién del Reglamento de Atenclén
y Solucién de Reclamos de la empresa concesionaria Aeropuertos Andinos del
Peri S.A.

A través de ta Resolucion N° 01 9.2011-CD-OSITRAN del 06 da junio de 2011, el
Consejo Directivo aprueba el nuevo Reglamento de Atencion de Reclamos Y
Solucién de Controversias de OSITRAN (en adelante, ol Reglamento).

Mediante Carta N°657-201 1-AAP, de fecha 10 de agosto de 2011, el Concesionario

alcanzd para Su aprobacion un proyecto de adecuaciéon de su “Reglamento de
Atencién y Soluclén de Reclamos de Usuarios’.

El informe N° 038-11-GAL-OSITRAN del 09 de agosto de 2011, concluye que dado
el vacio existente para la difusién y aprobacion de los proyectos de adecuacion de
los Reglamentos de Reclamos de las Empresas Prestadoras, se deben seguir los
procedimientos sefialados on los Asticulos N° 47 y 48 del REMA (Reglamento
Marco de Acceso) de OSITRAN.

Con fecha 31 de agosto de 2011, se aprobd la Resolucién N° 034-2011-CD-
OSITRAN, a través de la cual se rectifican e! inciso 5) del Articulo N° 12 y el Articulo
N° 41 del Reglamento. Asimismo, se modifican la Tercera y Cuarta Disposicion
Transitoria y Complementaria y s incluye una Quinta en al Reglamento.

A través del la Resolucién N° 014-2011-GS/OSITRAN de fecha 25 de agosto de
2011, la Gerencia de Supervision de OSITRAN autoriza la difusién del proyecto de
adecuacion del Reglamento de Atenci6n y Solucién de Reclamos de Usuarios de
Aeropuertos Andinos del Perd S.A. en la pagina web del Regulador y 6l
Concesionario, asi como publicar dicha Resoluci6n en el Diario Oficial “El Peruano”®,

Luego de vencido el plazo de los 15 dias de haberse difundido en la pagina web el
referido proyecto de Reglamento, 1a Oficina de Relaciones Institucionales de

OSITRAN? no ha recibido comentarios por parte de personas ylo instituciones
interesadas.

Medlante el Oficio N° 4232-2011-GS-OSITRAN de fecha 11 de actubre de 2011, se
le hizo llegar al Concesionario las cbservaciones al proyecto de adecuacién de su
Reglamento de Atencién y Soiucién de Reclamos de Usuarios.

Medlante la Carta N°1002-2011-AAP, de fecha de recepcidon 12 de octubre de

2011, ANDINOS remitié las subsanaciones a las cbservaciones realizadas por el
Regulador.

de’supmvisaxlosmedlosdadﬁusléndelaanﬂdad:laadnﬂnistraciéndalapaginaWebyelpomlde
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16.

MARCO LEGA

Consejo Directivo No. 034-201 1-CD-OSITRAN, sediala io siguiente con respecto a
la adecuacién que deben realizar a sus Reglamentos de Atencién y Solucién de
Reclamos las Empresas Prestadoras, asi como su aprobacién por parte de lag
Gerencias de Supervisién y Asesorla Legal:

“DISPOSICIONES TRANSITORIAS Y COMPLEMENTARIAS
PRIMERA

El prasente regtamento entraré en vigencia en la focha de su publicacién en af Digrio
Oficial EI Peruano ¥ rige para los reclamos o controversias que se presenten a pertir
del dfa siguiente de la misma,

a) El procedimiento ds aprobacién de los “Proysctos da Reglamento de Atencién y
Solucién de Reclamos de Usuarios” presentados por las Entidades Prestadoras, a
fin do asegurar la participacién de los usuarios o Interesados conforms a lag
disposicianes contenidas en af D.8. N° 001-2009-4US,

b) imiento_de aprobacidn de i da a 8cion a fa presento
norma de los Reglamentos de Sclucién dg Reclamgs de Usuarics de las Entidadeg
Prestadorag.”
Asimismo, el Articulo 12° dej Reglamento, sefala el contenido minimo que debe

tener el Reglamento de Atencion y Sclucién de Reclamos de Usuarios de la Entidad
Prestadora.

“Articulo 12.- Reglamentos proplos de las Entidades Prestadoras

Sin pefjuicio de Ia obligacién que tiene de cumplir estrictamente con todas las

disposiciones de la presants norma, todg Entidad Prostadors daberd contar con un
Reglamento de Atencién de Reclamos,

Las reglas qus edopte la Entidad Prestadora no podrin contradecir lag disposicionas
do este reglamento, las que se incorporan automaéticaments g agquel. Sin perjuicio de

ello, /a Entidad Prestadora podra establecer derechos ¥ garantias mayores a favor del
usuario que las aqui previstas.

E! Reglamento de cada Entidad Prestadora, debers contener como minimo lo
siguiente;

1. La dependoncia responsable de atender los reclamos
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2. Los requisitos para la presentacién de log reclamos, que deberdn ser oS
mismos contemplados en ol articulo 37 de! presente reglamento.

3, El plazo en que los usuarios pueden interpanes of reclamo el que deberé ser
de sesenta (60) dias contados a pertir de que ocurran los hechos que dean
luger al reclamo o que 4stos sean conocidos.

4. E! plazo méximo en que las Entidades Prestadoras deberdn emilir sus
resoluciones, &l mismo que no podra ser mayor de treinta {30) dias.

5. El! plazo méximo en que las Entidades Prestadoras deberén cumplir sus
resolucicnes ef mismo que do manera ordinaria no podra ser mayor de tres (3)
dias.

8. Los recursos gue puedan interponerse contra sus rasoluciones tales camo
recansideracién y apelacién, los plazos ¥ los requisitos para su interposicién.

De otro lado, en el Articulo 37° del Reglamento, s€ indican las maneras y medios

por los que so puede interponer un reclamo y los requisitos minimos que debe
contener éste para podey ser tramitado:

"Amwloﬂ.-mmsymwmsmhmmmléudounmchm

1.- Lnsredamsdaba'énsarrmm!adospwascﬂtoo.apedldosxpresodspwtapaunmedioque

perrm'tasuﬂjadénensopu'teﬂslca. cmnwnmidenﬂﬂcadowésta.&estesenﬂdo.podrén

mediante documento en mesa de partas, utilizando el libro de reclamos, por teléfano,
omeoa!mé:ﬁcooauavésdalapéginawwdsfa&ﬂdadestedam

imismo, e OSITRAN podré implementar 8 través de su pagina Web un sistema que permita
recibir los reclamos de los usuarios, les cuales serén derivados a lg respectiva Entidad
Prestadora la que ostd obligade a emitir su pronunciamiento dentro del plazo fegal gstablecido en
of articulo 41 del presente reglamento. Este plazo comenzard a computarss desde el dia en que
ia Entidad Prestadora reciba el reclamo por parte del OSITRAN

2. Los reclamos deberén cumplir con los sigulentes requisitos:
a) La instancia u érgenio resolutario af que va dirigido el reclamo.

b) Nombre completo del reclamante; numero del documento de identidad: domicilio legal; ¥. damicilio
para hacer ias natificaciones;

¢) Datos del representante legal, de apoderado y del abogado sl los hublere;
d) Nombre y domicilio def reclamado ;

@) La indicacién do la pretensién solicitada;

f) Los fundamentos de hecho y de derecho de la pretension;

g) Las pruebas que acomparian el reclamo 0 el ofrecimiento de las mismas si no estuvieran en poder
ded reclamante;

h) Lugar, fecha y firma del reclamants. En caso de no saber firmar su huella digital;
i) Copia simple del documento que acredite la rapresentacién;

Para el casc dg reclamos via telefonica, se exceptua ef literal h) y para af cumplimiento del ) s@ otorga

un plazo de dos dias para Su cumplimiento, bajo el apercibimjento do considerarse coma no
presentado el reclamo.”
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18. El Manual de Organizacitn y Funciories de OSITRAN®, establece como una de las
Funciones Generales del Consejo Directivo de OSITRAN, Ia aprobacion u
observacién del Reglamento de Reclamos de la Entidad Prestadora, asi como sus

modificaciones:
“Funciones Generales:

(..

& Aprueba u observa los Proyectos de Reglamento de Acceso y de
Reglamento de Reclamos de g Entidad Prestadora respectivaments , asi
como sus modificacionas

(..)°

IV. ANALISIS

19.  Segdn lo estipulado en e Reglamento, el presente informe evaluara lo sigulente:
A.  Opertunidad de presentacién de la informacién remitida por el Concesionario.

B. Evaluacién del Proyecto de Reglamento de Atencién y Solucién de Reclamos
de Usuarios presentado por ANDINOS.

A. Oportunidad de presentaclén de la Informacién remitida por al Conceslonario

20. A efectos de dar cumplimiento a lo establecido en la Cuarta Disposicion Transitoria
y Complementaria del nuevo Reglamento, aprobado mediante la Resolucién de
Consejo Directivo N° 019-11-CD-OSITRAN, publicada en el Diario Oficial El
Peruano con fecha 11 de junio; con fecha 10 de agosto de 2011, mediante ia Carta
N°857-2011-AAP, el Conceslonario presentd al Regulador el proyecto de
adecuacién del Reglamento de Atencién y Solucién de Reclamos de Usuarios,
segun la siguiente informacién:

Tabla N° 1. Proyecto de Adecuacién del Reglamento de Atencién ¥y Solucién de Reclamos
de Usuarios del Conceslonarlo Asropuertos Andinos del Perd S.A.

Vencimiento del plazo
N° de Carta Nombre del Proyscto Conglm o
Fecha de Presentaclén presents proyecto
Adaptacién de! Reglamento de Solucién
N°657-2011-AAP 24/08/2011 de Recl de Usuarios de ANDINOS 09/09/2011

Fuente: Carta N°857-2011-AAD
Elaboracién: Gerencia de Supervisién - OSITRAN.

21. Como se puede apreclar a partir de fa Informacién contenida en [a Tabla N° 1, el
Concesionario ha cumplido con presentar el proyecto de adecuacion de)
Reglamento de Atencién y Solucién de Reclamos de Usuarios, dentro del plazo de
60 (sesenta) dias, contados desde la fecha de publicacién del Reglamento en el
Diario Oficial “El Peruano”, la cual fue el 11/06/2011, segln la Cuarta Disposicién
Transitoria y Complementaria.

2 Aprobado por Resolucitn de Consejo Directivo N° 008-2007-CD-OSITRAN, del 10 de enerc de 2007, y modificado por
Resolucién de Consajo Directivo N° 009-2009-CD-OSITRAN, del 25 de marzo de 2008,
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22, De la misma manera, como se’puede apreciar en la Tabla N° 2 que se muestra a
continuacion, ANDINOS cumpllé con remitir ol levantamiento de las observaciones
dentro del plazo cinco (05) dias habiles sefialado en el Oficio N° 4232-2011-GS-

OSITRAN.

Tabla N° 2. Levantamiento de Observacliones del Proyecto de Adecuacién del Reglamento
de Atencién y Solucién de Reclamos de Usuarlos del Conceslonario Asropuertos Andinos

del Perd S.A.
Vencimiento da!
plazo para
N° de Carta de Nombrae del Proyecio levantamiento de
Presentacion cbservaciones
Levantamtento de Observeciones del Reglamento de
CartaN°1002—2011AAP 1211072011 Atencién y Sot an de Red! de U i 18/102011

e

Fuente: Carta N° 1002-2011-AAP
Elaboracién: Gerencia de Supervisién - OSITRAN.

8. Evaluaclén del Proyecto de Adecuaclén_del Reglamento de Atenclén ¥y
Soluclén de Reclamos de Usuarios presentado por ANDINOS

23. El Ariculo 12° del Reglamento de Atencién de Reclamos Y Solucién de
Controversias de OSITRAN, sefala el contenido minimo que debe tener el
Reglamento de Atencion y Solucion de Reclamos de Usuarios del Concesionario.
Sobre el particular, se ha verificado que el proyecto de adecuacién del Reglamento
de Aeropuertos Andinos del Peru S.A. contenga dicha informacién.

24. Al respecto, en la Tabla N° 3 se muestra el detaile de la informacion indicada en el
Reglamento y el cumplimiento por parte del Concesionario, a partir del contenido
del proyecto de adecuacion del Reglamento de Atencién y Solucién de Reclamos
de Usuarios presentado.

Tabla 3. Cumplimiento dal contenido minimo del Proyecto de Reglamento presentado por al
Conceslonario de acuerdo alo establecido en los Articulos 12y K1

Numaral del
Obilgacién ‘?ﬂ‘ﬁﬂf:nf: Proyecto de
B Reglamento
1) La dependencia responsable de atender los
reclamos. (Art. 12°) Conforme 5°

2) Los requisites para |a presentacién de los reclamos, que
deberan ser los mismos contemplados en gl articulo 37 del Conforme 16°
presente reglamento. (Art. 12°)

a) La instancia u drgano resglutcrio al que va dirigido

of reclamo. (Art. 37°9) Confarme 15°
b) Nombre compisto del reclamants; numero del
documento de identidad; domicillo legal; y, domicilio Conf 16°
para hacer lag notificaciones. (Art. 379 gniorme
c) Datos del representante legal, del apoderado y del 16°
abogado si los hublere. (Art. 37) Conforme
d) Nombre y domicilio del reclarmado. (Art. 37°) Canforme 16°
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6) Laindicacién de la pretensién sallcitada. (Art. 379 Confarme 16°

) Los fundamentos dg heche y de derecho de Ia
pretensidn, (Art. 379) Conforms 16°

9) Llas pruebas que acornpaitan el reclamo o &
ofrecimiento de las mismas si no estuvieran en

16°
poder def reclamante. {Art, 37 Conforme

h) Lugar, fecha y firma del reclamants. En caso de rig
saber firmar su huefla digitel, (Art, 379) Conforme 16°

) Copia simple dej documento que acredite 1a
representacion. (Art. 379) Conforme 16°

3) El plazo en que los vsuarios pueden Interponer el
reclamo el que deberd ser de sesenta (60) dias
contados a partir de que ocurran los hechos que dan
lugar al reclamo o que éstos Sean conocldos. (Art. 129)

Conforme 13°

4) El plazo mdximo en que las Entidades Prestadoras
dsberan emitir sus rescluciones, el mismo que no podra Conforme 210
Ser mayor de treinta (30) dlas, (Art. 129)

5) El plazo maxima en que ias Entidades Prestadoras
deberdn cumplir sus resoluciones el mismo que no
podra ser mayor de tres (3) dias. (Art, 12°) Conforme 16°

E

25.

28.

6} Los recursos que puedan interponerse contra sus
resoluciones tales como reconsideracién y apelacién,
los plazos y los requisitos para su Interposicién, (Art. Conforme 2y 2%
120

Fuents: Carta N"657-201 1-AAP ¥ Carta N*1002-2011-AAP
laboracién,

:Gmaudesw-osmu.

Sobre el particular, se observa que ANDINOS levanto las observaciones referidas aj
Articulo 5° Y 19° g| proyecto de adecuacion del Reglamento de Atencién ¥y Solucién
de Reclamos de Usuarics presentado.

“Reglamento de Atencién ¥ Soluclén de Reclamos de Usuarios
Aeropuertos Andinos del Perg S.A"

Por otro lado, se ha verificado que el Conceslonario ha colocado en el numeral 1.4
del Articulo 1° de su Reglamento de Atencign y Solucién de Reclamos de Usuarigs,
la definicién referida a la Entidad Competente.

Asimismo; se ha verificado que el Conceslonario ha afadido en el “Articulo 19°.-

Plazo méximo para resoiver los reclamos”, lo estipulado en e! Articulo 41° del
Reglamento de OSITRAN, siendo el nuevo texto el siguiente:

“Articulo 19°.- Plazo méximo Para la expedicién do Ia resolucién
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Aeropuertos Andinos del Pert: S.A. rasolverd en al momento aguefios reclamos que sean
factibles de ser solucionados inmediatamente, confarrne a los precedentes de observancia
obligatoria emitidos por of Tribunal de Solucién de Controversias. En los demas casos, la
Entidad Prestadora debe resolver los reclamos en un plazo maximo de gquince (16) dlas.
No obstente, dicho plazo podrd extenderse hasta treinta (30) dias, mediante decision
motivada en aquellos reclamos que sean considerados particularmente complejos.

(..}."

V. CONCLUSION

29. De conformidad con |a evaluacién realizada al proyecto de Adecuaclion del
Reglamento de Atencién y Solucién de Reclamos de los Usuarios, presentado por
la empresa concesionaria ANDINOS, esta Gerencia es de la opinidn de otorgar
opinion favorable al documento remitido.

vi. RECOMENDACION

30. Poner en consideracién del Consejo Directivo el presente informe, con el
correspondiente Proyecto de Resolucién de Consejo Directivo, para que apruebe
el Proyecto del Reglamento de Atencion y Solucién de Reclamos de Usuarios
presentado por la empresa concesionaria ANDINOS.

Atentamente,

OSCAR RA BENAVIDES

DCamposlisy

REG-SAL-GS3-12008

H.R.; 22538
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RESOLUCION DE CONSEJO DIRECTIVO

N° XXX-2011-CD-OSITRAN
Lima, xx de octubre de 2011

EMPRESA CONCESIONARIA: Aeropuertos Andinos de! Per( S.A.(ANDINOS)

MATERIA i Aprobacién del Proyecto de Adecuacién det
Reglamento de Atencién y Solucién de Reclamos

VISTOS:

El Informe N° 2220-2011-GS-OSITRAN, remitido a la Gerencia General con fecha 17 de
octubre de 2011, conteniendo la evaluacidn del Proyecto de adecuacién del Reglamento
de Atencidn y Solucin de Reclamos de Usuarics de la empresa concesionaria
Aeropuertos Andinos del Peru S.A., asl como e! proyecto de Resolucién de aprabacion
del referido Reglamento.

CONSIDERANDO: N

Que, de acuerdo a lo establecido en el literal a} del Articulo 5° de la Ley N° 26917, norma
de creacién de OSITRAN, éste tiene entre sus objetivos velar por el cabal cumplimiento
de las obligaciones derivadas de los contratos de concesion vinculades a la
infraestructura publica nacional de transporte;

Que, de acuerdo a lo establecido en el Artfculo 32° del Reglamento General de
OSITRAN, aprobado por Decreto Supremo N° 044-2006-PCM, corresponde al OSITRAN
verificar el cumplimiento de las obligaciones legales, contractuales o técnicas por parte de
las Entidades Prestadoras;

Que, asimismo dicha norma sefiala en sy articulo 53° inciso ¢) que le corresponde al
Consejo Directivo ejercer la funcién normativa del OSITRAN, en e! marco de lo
establecido en la Ley N° 26917, Ley de creacién de OSITRAN y st Reglamento;

Que, mediante Resolucién de Consejo Directivo No. 02-2004-CD-OSITRAN se aprobé el
"Reglamento General para la Solucién de Reclamos y Controversias” y con Resolucién
de Consejo Directivo No. 076-2006-CD-OSITRAN se modificé dicho Reglamento y se
cambi6 su denominaci6n a la de “Reglamento de Atencién de Reclamos y Solucién de
Controversias de OSITRAN";

Que, mediante Resolucidn de Consejo Directive No. 019-2011-CD-OSITRAN se aprobd
el “Reglamento General para la Solucién de Reclamos y Controversias® y con Resolucion
de Consejo Directivo No. 076-2006-CD-OSITRAN se modificd dicho Reglamento y se
cambié su denominacitn a la de “‘Reglamento de Atencién de Reclamos y Solucién de

PR, Cantroversias de OSITRAN";
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Que, la Cuarta Disposicion Transitoria y Complementaria del Reglamento de Atencion de
Reclamos y Soluclon de Controversias de OSITRAN dispone que tas Entidades
Prestadoras deberén presentar, para Su aprobacién el proyecto de adecuacién de su
Reglamento de Atenci6n y Solucién de Reclamos de Usuarios de la Entidad dentro del
plazo maximo de 60 (sesenta) dias contados a partir de la publicacion de la Resolucion
No. 019-2011-CD-OSITRAN, el dia 11 de junio de 2011, en el diario oficial *E! Peruano’;

Que, mediante Carta N°657-2011-AAP de fecha de recepcion 25 de agosto del 2011, !
Conceslonario alcanzé para su aprobacién un proyecto de adecuacion de su
“Reglamento de Solucién de Reclamos de Usuarios de Aeropuertos Andinos del Peru
S.A%

Que, mediante el Oficio N° 4232-2011-GS-OSITRAN de fecha 11 de octubre de 2011, se
le hizo llegar a! Concesionario el Informe N° 2140-2011-GS-OSITRAN, el mismo que
contenia las observaciones a su Proyecto de adecuacién de Reglamento de Atencién y
Solucién de Reclamos de Usuarios.

Que, con fecha 13 de cctubre de 2011, mediante Carta N°1002-2011-AAP la empresa
concesionaria Aeropuertos Andinos del Peri S.A remitid el levantamiento de las
observaciones planteadas a su Proyecto de adecuaci6n del Reglamento de Atencion y
Solucién de Reclamos de Usuarios para su aprobacion por parte de OSITRAN dentro del
plazo establecido en la Cuarta Disposicion Transitoria y Complementaria del Reglamento;

Que, mediante el Informe N° 2220-2011-GS-OSITRAN, de fecha 17 de octubre de 2011,
la Gerencla de Supervision, al amparo de las Disposiclones de! Reglamento de Atenclén
de Reclamos y Solucién de Controversias de OSITRAN, evalué !a aprobacién del
proyecto de adecuacién del Reglamento de Atencién y Solucién de Reclamos de
Usuarios presentado por el Concesicnario; por lo que corresponde al Consejo Directivo
de OSITRAN pronunciarse respecto de la aprobacién, del Proyecto del Reglamento de
Atenclén de Reclamos de Usuarios presentado por la empresa concesionaria ANDINOS;

POR LO EXPUESTO y en base al analisis contenido en el Informe N° 2220-2011-GS-
OSITRAN, en virtud de la facultad normativa establecida en el numeral 6.1 de la Ley No.
26917 y o literal ¢) del numeral 3.1 de la Ley No. 27332; el fiteral c) del articulo 53° del
Reglamento General de OSITRAN, aprobado mediante Decreto Supremo No. 044-2006-
PCM: e! numeral 8 de las Funciones Generales del Consejo Directivo, mencionadas en el

Manual de Organizacidn y Funciones de OSITRAN, aprobado por Resolucién de Consejo
Directivo No. 009-2009-CD-OSITRAN;

Estando a lo acordado por el Consejo Directivo en su Sesion Ne XXX-2014-CD de fecha
xx de octubre de 2011;

\TR4" .
05\,0 4 4’.__5‘.5 RESUELVE:

o GAERRERA t:,JArtlculo.L Aprobar el proyecto de adecuacion del “Reglamento de Atencién y Solucién

&7de Reclamos de Usuarios Aeropuertos Andinos del Perd S.A.%, en base al Informe N°
v 9990-2011-GS-OSITRAN, el mismo que forma parte de la presente Resclucién.

Articulo.2. Autorizar la publicacién de la presente Resolucién y la adecuacién del
/{\Q@h@ento de Atenci6n y Solucién de Reclamos de Usuarios de Aeropuertos Andinos
=

R
o ‘
L *
o
.
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del Perd S.A.", en el Diario Oficlal “El Peruano® y en la pagina Web de OSITRAN

(www.ositran.qob.pe),

Articulo.3. Disponer que la empresa concesionaria Aeropuertes Andinos del Perg SA..,
difunda su Reglamento de Atencién ¥y Solucién de Reclamos en su pagina web, desde el
dia siguiente de su publicacién en el diario oficial El Peruano. El Reglamento aprobado
entrara en vigencia a partir del dia sigulente de su publicacién.

Articulo.4. Notificar la presente Resolucién y el Informe N° 2220-2011-GS-OSITRAN a
la empresa conceslonaria Aeropuertos Andinos del Peru S.A.

Articulo.S. Encargar a la Gerencia de Supervisién efectuar las acciones necesarias

para garantizar el cumplimiento de Ia presente Resolucién, asi como la oportuna
publicacién en la pagina web de OSITRAN del Reglamento aprobado.

Registrese, Comuniquese y Publiquese.

JUAN CARLOS ZEVALLOS URGARTE
Presidente del Consejo Directivo

Reg. Sal PD:
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RESOLUCION DE CONSEJO DIRECTIVO

N° XXX-2011-CD-OSITRAN

Lima, xx de octubre de 2011

EMPRESA CONCESIONARIA :  Aeropuertos Andinos del Peri S.A. (ANDINOS)

MATERIA : Aprobacién del Proyecto de Adecuacién del
Reglamento de Atencién y Solucién de Reclamos

VISTOS:

El Informe N° 2220-2011-GS-OSITRAN, que evalia el Proyecto de adecuacién del
Reglamento de Atencién y Solucién de Reclamos de Usuarios de la empresa
concesionaria Aeropuertos Andinos del Pert S.A., asi como la propuesta de Resolucion
de aprobacion.

CONSIDERANDO:

Que, de acuerdo a lo establecido en el literal a) de! Articulo 5° de la Ley N° 26917, Ley de
creacién de OSITRAN, éste tiene entre sus objetivos, velar por el cabal cumplimiento de
las obligaciones derivadas de los Contratos de Concesi6n vinculados a la infraestructura
publica nacional de transporte;

Que, de acuerdo a lo establecido en el Articulo 32° del Reglamento General de
OSITRAN, aprobado por Decreto Supremo N° 044-2006-PCM, corresponde al OSITRAN
verificar el cumplimiento de las obligaciones legales, contractuales o técnicas por parte de
las Entidades Prestadoras;

Que, asimismo, el inciso ¢) del artfculo 53° del citado Reglamento General, establece que
le corresponde al Consejo Directive ejercer la funcién normativa del OSITRAN, en el
marco de io establecido en la Ley N° 26917, Ley de creacién de OSITRAN y su
Reglamento;

Que, mediante Resolucidén de Consejo Directivo No. 02-2004-CD-OSITRAN se aprobb el
“Reglamento General para la Solucién de Reclamos y Controversias® y con Resolucién
de Consejo Directivo No. 076-2006-CD-OSITRAN, se modificd dicho Reglamento y se
cambié su denominacién a la de “Reglamento de Atencién de Reclamos y Solucién de
Controversias de OSITRAN";

Que, mediante Resolucién de Consejo Directivo No. 018-2011-CD-OSITRAN se aprobé

el nuevo "Reglamento para la Atencién de Reclamos y Solucién de Controversias de
OSITRAN";
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Que, |la Cuarta Disposicién Transitoria y Complementaria del Reglamento de Atencion de
Reclamos y Solucién de Controversias de OSITRAN dispone que, las Entidades
Prestadoras deberdn presentar, para su aprobacién, el proyecto de adecuacién de su
Reglamento de Atencién y Solucién de Reclamos de Usuarios de la Entidad dentro del
plazo méximo de 60 (sesenta) dias contados a partir de la publicacién de la Resolucién
No. 019-2011-CD-OSITRAN, el dia 11 de junio de 2011, en el diario oficial “El Peruano®;

Ques, el articulo 12 del Reglamento de Atencién y Solucién de Reclamos de Usuarios del
OSITRAN establece que las reglas que adopte la entidad prestadora, no podran
contradecir las disposiciones del Reglamento, las que se incorporaran automéaticamente a
aquél. Sin perjuicio de ello, la entidad prestadora podrd establecer derechos y garantias
mayores a favor de los usuarios;

Que, mediante Carta N°657-2011-AAP  recibida el 25 de agosto del 2011, el
Concesionario alcanzé para su aprobacién un proyecto de adecuacién de su
“Reglamento de Solucién de Reclamos de Usuarios de Aeropuertos Andinos del Pert
S.A%

Que, mediante el Oficio N° 4232-2011-GS-OSITRAN de fecha 11 de octubre de 2011, se
le hizo llegar al Concesionario el Informe N° 2140-2011-GS-OSITRAN, el mismo que
contenla las observaciones a su Proyecto de adecuacién de Reglamento de Atencién y
Solucién de Reclamos de Usuarios;

Que, mediante Carta N°1002-2011-AAP de fecha 13 de octubre de 2011, la empresa
concesionaria Aeropuertos Andinos del Perd S.A remiti6 el levantamiento de las
observaciones planteadas a su Proyecto de adecuacién del Reglamento de Atencién y
Soluclén de Reclamos de Usuarios para su aprobacién por parte de OSITRAN dentro del
plazo establecido en la Cuarta Disposicién Transitoria y Complementaria del Reglamento;

Que, mediante e! Informe N° 2220-2011-GS-OSITRAN de fecha 17 de octubre de 2011,
la Gerencia de Supervisién, al amparo de las Disposiciones del Reglamento de Atencién
de Reclamos y Solucién de Controversias de OSITRAN, evalu6 la aprobacién del
proyecto de adecuacién del Reglamento de Atencion y Solucién de Reclamos de
Usuarios presentado por e} Concesionario; por lo que corresponde al Consejo Directivo
de OSITRAN pronunciarse respecto de la aprobacién del Proyecto del Reglamento de
Atencién de Reclamos de Usuarios presentado por la empresa concesionaria ANDINOS;

POR LO EXPUESTO y en base al andlisis contenido en el Informe N° 2220-2011-GS-
OSITRAN, en virtud de la facuitad normativa establecida en el numeral 6.1 de la Ley No.
26917 y el literal ¢) del numeral 3.1 de la Ley No. 27332; el literal c) del articulo 53° del
Reglamento General de OSITRAN, aprobado mediante Decreto Supremo No. 044-2006-
PCM: el numeral 8 de las Funciones Generales del Consejo Directivo, mencionadas en el
Manual de Organizacién y Funciones de OSITRAN, aprobado por Resolucién de Consejo
Directivo No. 009-2009-CD-OSITRAN,;

Estando a lo acordado por el Consejo Directivo en su Sesién N° XXX-2011-CD de fecha
xx de octubre de 2011;

SE RESUELVE:
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Articulo.1. Aprobar e! proyecto de adecuacién del “Reglamento de Atencién y Solucién
de Reclamos de Usuarios Aeropuertos Andings del Perti S.A" en base al Informe N°
2220-2011-GS-OSITRAN, el mismo que forma parte de la presente Resolucién.

Articulo.2, Autorizar ia publicacién de la presente Resolucién y la adecuacién de)
“Reglamento de Atencién y Solucién de Reclamos de Usuarios de Aeropuertos Andinos
del Perd S.A", en el diario oficial “El Peruano® y en la pagina Web de OSITRAN
(www.ositran.gob.pe). El Reglamento entrard en vigencia a partir del dia siguiente de su
publicacién en el diario oficial °El Peruano”.

Articulo.3. Disponer que la Oficina de Relaciones Institucionales de OSITRAN, sea la
encargada de velar por el curnplimiento de la publicacién contenida en el articulo 2 de la
presente Resolucion.

Articulo.4. Disponer que la empresa concesionaria Aeropuertos Andinos del Pert S.A.,
difunda su Reglamento de Atencién y Solucién de Reclamos en su pagina web, desde el
dia siguiente de su publicacién en el diario oficial “El Peruano”.

Articulo.5. Notificar la presente Resclucién y el Informe N° 2220-2011-GS-OSITRAN a
la empresa concesionaria Aeropuertos Andinos del Pertl S.A.

Articulo.6. Encargar a la Gerencia de Supervisién efectuar las acciones necesarias
para garantizar el cumplimiento de la presente Resolucién, asi como la oportuna
publicacién en la pagina web de OSITRAN del Reglamento aprobado.

Registrese, Comuniquess y Publiquese,

JUAN CARLOS ZEVALLOS UGARTE
Presidente del Consejo Directivo

Reg. Sal PD:
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