RESOLUCION DE CONSEJO DIRECTIVO

Lima, o2 de abril de 2012 NP 016-2012-CD-OSITRAN
ENTIDAD PRESTADORA : CORPACS.A
MATERIA :  Modificacion del articulo 6° del Reglamento de Atencion y

Solucién de Reclamos de Usuarios

VISTOS:

El Iinforme N° 69g-2012-GS-OSITRAN, de la Gerencia de Supervision, remitido a la Gerencia
General con fecha 16 de marzo de 2012, conteniendo la evaluacién del proyecto de modificacién
del articulo 6° del Reglamento de Atencion y Solucidon de Reclamos de Usuarios de la entidad
prestadora CORPAC S.A., asi como el proyecto de Resolucion correspondiente;

CONSIDERANDO:

Que, de acuerdo a lo establecido en el literal a) del Articulo 5° de la Ley N° 264917, 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 dicha norma sefiala en su articulo 53° inciso ¢) que le corresponde al Consejo
Directivo ejercer la funcion normativa del OSITRAN, en el marco de lo establecido en la Ley y el
citado Reglamento;

Que, mediante Resolucion de Consejo Directivo N° 019-2011-CD-OSITRAN del 06 de junio de
2011, se aprobo el “Reglamento de Atencién de Reclamos y Solucion de Controversias del
OSITRAN

Que, mediante Resolucion de Gerencia de Supervision N° 035-2011-GS/OSITRAN de fecha 11 de
AR N noviembre de 2011, se aprobd la Directiva para el procedimiento de aprobacién de los

5/6 Qa Reglamentos de Atencion y Solucién de Reclamos de Usuarios de las Entidades Prestadoras;
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Que mediante Resolucion N° 065-2011-CD-OSITRAN de fecha 19 de diciembre de 2011, se
aprobo el Reglamento de Atencidn y Solucién de Reclamos de Usuarios de CORPAC 5.A,, mismo
que se adecUa al nuevo Reglamento de Atencion de Reclamos y Solucién de Controversias del
OSITRAN antes mencionado;

Que mediante Oficio MTC/CORPAC 5.A. GG-0114-2012/13, recibido con fecha 25 de enero de
2012, la entidad prestadora CORPAC S.A. alcanzd para aprobacion el proyecto de modificacion
del articulo 6° de su Reglamento de Atencion y Solucién de Reclamos de Usuarios;

Que mediante Memorando N° 015-12-GAL-OSITRAN, la Gerencia de Asesoria Legal manifesto
que la solicitud de modificacion resulta procedente considerando que cumple con el articulo 12°
Reglamento de Atencion de Reclamos y Solucion de Controversias del OSITRAN;

Que mediante la Resolucidon N° 003-2012-GS/OSITRAN de fecha de o7 de febrero de 2012,
publicada el 10 de febrero de 2012, la Gerencia de Supervision de OSITRAN autorizo |a difusion
del proyecto de modificacion de! articulo 6° del Reglamento de Atencidn y Solucién de Reclamos
de Usuarios de CORPAC S.A. en la pagina web del Regulador y la Entidad Prestadora, asi como la
publicacion de dicha Resolucién en el Diario Oficial “El Peruano”;

Que, luego de vencido el plazo de los 15 dias de haberse difundido el referido proyecto de
modificacion del articulo 6° del citado Reglamento, el Jefe de Aeropuertos de la Gerencia de
Supervision de OSITRAN no recibié comentarios u observaciones en relacién al mismo;

Que, mediante el Informe N°® 6g99-2012-GS-OSITRAN, la Gerencia de Supervision, opina
favorablemente respecto a la modificacion del articulo 6° del Reglamento de Atencion y Solucion
de Reclamos de usuarios de CORPAC S.A., recomendando poner en consideracién del Consejo
Directivo de OSITRAN el referido proyecto para su aprobacion;

POR LO EXPUESTO vy en base a la evaluacion contenida en el Informe N° 6g5-2012-GS-
OSITRAN, en virtud de la facultad normativa establecida en el numeral 6.1 de la Ley N° 26g17 y el
literal c) del numeral 3.1 de la Ley N° 27332; el literal ¢) del articulo 53° del Reglamento General de
OSITRAN, aprobade mediante Decreto Supremo N° 044-2006-PCM; el numeral 8 de las
Funciones Generales del Consejo Directive, mencionadas en el Manual de Organizacion y
Funciones de OSITRAN, aprobado por Resolucion de Consejo Directivo N° 00g-2009-CD-
OSITRAN; asi como lo dispuesto en el articulo 34° del Reglamento de Atencion de Reclamos y
Solucidn de Controversias de OSITRAN, aprobado por Resolucién de Consejo Directivo N° o1g-
2011-CD-0OSITRAN;

Estando a lo acordado por el Consejo Directive mediante Sesion N° 211 gue se inicio el 28 de
marzo del 2012 y, culmind el 30 de marzo del 2013;

SE RESUELVE:

Articulo 2°.- Aprobar la modificacidn del articulo 6° del Reglamento de Atencidn y Solucién de
Reclamos de Usuarios de CORPAC S.A., aprobado por Resolucion de Consejo Directivo N° 065-
2011-CD-OSITRAN, en los términos siguientes:
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*Articulo 6°.- Organos resolutivos de los reclamos

Los érganos resolutivos de los reclamos, responsables de conocer, investigar y evaluar los
reclamos los reclamos interpuestos por los usuarios, asi como de emitir el
pronunciamiento respectivo de acuerdo a su competencia funcional son los siguientes:

a. Gerencia Central de Aeropuertos.

b.  Gerencia Central de Aeronavegacion

Las facultades asignadas en el presente articulo a los gerentes a cargo de los érganos
resolutivos citados son indelegables.”

Articulo 2°.- Autorizar la publicacidn de la presente Resolucion en el Diario Oficial "El Peruano” y
en la pagina Web de OSITRAN (www.ositran.gob.pe).

Articulo 3°.- Disponer que la entidad prestadora CORPAC S.A., difunda la modificacién de su
Reglamento de Atencion y Solucion de Reclamos en su pagina web, desde el dia siguiente de su
publicacion en el diario oficial El Peruano. La modificacidn del articulo 6° del Reglamento entrara
en vigencia a partir del dia siguiente de su publicacién.

Articulo 4°.- Notificar la presente Resolucidn y el Informe N© 69g9-2012-GS-OSITRAN a la entidad
prestadora CORPAC S.A.

Articulo 5°.- Encargar a la Gerencia de Supervision efectuar las acciones necesarias para
garantizar el cumplimiento de la presente Resolucién.

Registrese, Comuniquese y Publiquese.

JESUSTAMAYO PACHECO
__Présidente (e) del Consejo Directivo

Reg. Sal. PD N° 8321-12
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INFORME N° 699-2012-GS-OSITRAN

A : ERNESTO ORTIZ FARFAN
Gerente de Supervision {e)

De o OSCAR HERRERA BENAVIDES
Jefe de Aeropuertos

DANILO CAMPOS FLORES
Supervisor Econémico Financiera |

Asunto : Aprobacion del Proyecto de Modificacion del Articulo 6° del
Reglamento de Atencidon y Solucion de Reclamos de Usuarios de la
entidad prestadora CORPAC S.A.

Fecha : 15 de marzo de 2012

l. OBJETIVO

1.  Analizar y emitir opinién respecto al Proyecto de Modificacién del Articulo 6° del
Reglamento de Afencién y Solucién de Reclamos de Usuarios de CORPAC S.A.
presentado por la entidad prestadora CORPAC S.A. (en adelante CORPAC) .

.  ANTECEDENTES

2. Mediante Resolucidon de Consejo Directivo N°02-2004-CD/OSITRAN del 15 de
enero de 2004, se aprobd el "Reglamento General para la Solucién de Reclamos y
Controversias”.

3. La entidad Corporacidon Peruana de Aeropuertos y Aviacidn Comercial S.A.
(CORPAC) opera los aeropuertos plblicos del PerG que no han sido
concesionados, ademas de brindar servicios de aeronavegacion.

4, Con Resolucion de Gerencia General N°033-2004-GS-0OSITRAN del 01 de junio de
2004 se aprobd el Reglamento de Solucidon de Reclamos de Usuarios de la
Infraestructura de CORPAC.

5. Mediante Resolucién de Concejo Directivo N° 076-2006-CD-OSITRAN del 13 de
diciembre de 2006, se modificé el Reglamento General para la Solucion de
Reclamos y Controversias, y se cambid su denominacion a "Reglamento de

{\4 Atencion de Reclamos y Solucion de Controversias de OSITRAN."
B
k arugrn of 6. Mediante Resolucion de Consejo Directivo N°040-2008-CD-OSITRAN de fecha 10

de septiembre de 2008, se aprob6 el Reglamento de Atencién de Reclamos vy
Solucion de Controversias de los Usuarios de la Infraestructura de CORPAC S A.
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8.
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11.
12.
IR
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con las observaciones sefaladas en los Informes N°056-07-GAL-OSITRAN y
N°045-08-GAL-OSITRAN.

A través de la Resolucion N° 019-2011-CD-OSITRAN del 06 de junio de 2011, el
Consejo Directivo aprueba el nuevo Reglamenio de Atencion de Reclamos y
Solucién de Controversias de OSITRAN (en adelante, el Reglamento).

Mediante Resolucidon N°065-2011-CD-OSITRAN de fecha 19 de diciembre de 2011,
se aprob¢ el Regiamenio de Atencidn y Solucién de Reclamos de Usuarios de
CORPAC S.A. que se adecua al nuevo Reglamento de Atencién de Reclamos y
Solucidn de Controversias de OSITRAN.

Mediante oficioc MTC/CORPAC S.A. GG-0114-2012/13 de fecha de recepcion 25 de
enero de 2012, la entidad prestadora CORPAC S.A. alcanzd para su aprobacién el
proyecto de modificacidon del Articulo 6° de su Reglamento de Atencidn de
Reclamos de Usuarios.

Mediante Memorando N°015-12-GAL-OSITRAN de fecha de recepcion 02 de
febrero de 2012, la Gerencia de Asesoria Legal, manifesté que la solicitud de
modificacidn resulta procedente considerando que cumple con el Articulo 12°
Reglamento de Atencidn de Reclamos y Solucidn de Controversias de OSITRAN.

A través del la Resolucion N°003-2012-GS/OSITRAN de fecha de 07 de febrero de
2012, la Gerencia de Supervision de OSITRAN autoriza la difusion del proyecto de
modificacion del Articulo 6° del Reglamento de Atencion y Solucidon de Reclamos de
Usuarios de CORPAC en la pagina web del Regulador y la Entidad Prestadora, asi
como publicar dicha Resolucién en el Diario Oficial “El Peruano”, la misma que fue
publica con fecha 10 de febrero de 2012.

Luego de vencido el piazo de los 15 dias, contados a partir del dia siguiente de 1a
fecha de publicacion en el Diario Oficial “El Peruana” del referido proyecto de
modificacion del Reglamento, la Jefatura Aeropuertos de la Gerencia de
Supervisidén de OSITRAN no ha recibido observaciones en relacion a la
madificacion solicitad por CORPAC.

MARCO LEGAL

El Articulo 12° del Reglamento, sefiala el contenido minimo que debe tener el
Reglamento de Atencidn y Solucién de Reclamos de Usuarios de la Entidad
Prestadora,

“Articulo 12.- Regiamentos propios de las Entidades Prestadoras

Sin perjuicio de la obligacion que tiene de cumplir estrictamente con todas las
disposiciones de la presente norma, toda Entidad Prestadora debera contar con un
Reglamento de Atencién de Recfamos.

Las reglas que adopte la Entidad Prestadora no podran contradecir fas disposiciones
de este reglamento, las que se incorporan automaticamente a aquél. Sin perjuicio de
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ello, la Entidad Prestadora podra establecer derachos Y garantias mayores a favor def
usuario que las aqui pravistas,

El Reglamento de cada Entidad Prestadora, deberd contener como minimo o
siguiente:

1. Ladependencia responsable da atender los reclarmos

2. Los requisitos para la presentacion de las reciamos, que debersn ser los
mismos contemplados en ef articulo 37 del presente reglamento.

3. Elplazo en que los usuarios pueden interponer el reclamo a/ que debera ser
de sesenta (60) dias contados a partir de que ocurran fos hechos que dan
lugar al reclamo o que éstos sean conocidos,

4. El plazo maximo en que las Entidades Prestadoras debersn amitir sus
resoluciones, ef mismo gue no podra ser mayor de treinta {30} dias.

5. Ef plazo méximo en que las Entidades Frestadoras debersn cumplir sus
rascluciones ef mismo que de manera ordinaria no podré ser mayor de tres (3}
dias.

8. Los recursos que puedan interponarse confra sus resoluciones tales como
reconsideracién y apelacion, fos plazos y los requisitos para su interposicion.

“ La instancia u 6rgano resolutorio al que va dirigido el reclamo.

14.  Mediante Resolucion de Gerencia de Supervision N°035-2011-GS/OSITRAN, se
emitid la directiva para el procesamiento de aprobacion de los reglamentos de
atencion y solucion de reclamos de usuarios de fas Entidades Prestadoras, en
donde en el numeral 8 se sefiala lo siguiente:

" 8] Modificagiones af Reglamento de Reclamos

&l procedimiento de modificacicn del Reglamento de Reclamos de las Entidades
Prestadoras, se tramita a iniciativa de parte o de oficio: -

- Las Enfidades Prestadoras pueden soficitar a OSITRAN el inicio del
praocedimiento de modificacién de su Reglamento de Reclamos.

- El OSITRAN podré iniciar de oficio af procedimiento de modificacion del
Reglamento de Reclamos de las Enfidades Prestadoras.

- Para efectos de fa tramitacidn del procedimiento de modificacion antes
mencionado se seguird el procedimiento y los plazos establecidos en los
numerales precedentes.”

Al respecto, la Resolucién de Gerencia de Supervision N°035-2011-GS/OSITRAN,
establece en los numerales 2, 3, 4, 5 y 6 del capitulo 5, el procedimiento de
aprobacidn de los Reglamentos de Reclamos.

El Manual de Organizacion y Funciones de OSITRAN?, establece como una de las
Funciones Generales del Consejo Directivo de OSITRAN, la aprobacién u

robado por Resolucién de Consejo Directivo N° 006-2007-CD-OSITRAN, def 10 de enero de 2007, y modificado por
alucién de Consejo Directivo N© 008-2009-CD-OSITRAN, del 25 de marzo de 20689,
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17.

18.

19,

observacion del Reglamento de Reclamos de la Entidad Prestadora, asi como sus
modificaciones:

“Funciones Generales:

()

8 Aprueba u observa fos Proyectos de Reglamento de Acceso y de
Reglamento de Reclamos de la Entidad Prestadora respeciivamente , asi
como sus modificaciones

()"

ANALISIS

CORPAC S.A. mediante el oficio mencionado en el numeral 9 del presente informe,
solicité la modificacion de! Articulo 6° del Reglamento de Atencion y Solucion de
Reclamos de los Usuarios de CORPAC S.A., en lo relativo a los organos resolutivos
de los reclamos interpuestos por los usuarios.

El Articulo 8° del Reglamento de Atencién y Solucion de Reclamos de los Usuarios
de CORPAC S.A, establece lo siguiente:

“Articulo 6°

Los drganos resolutivos de los reclamos, responsables de conocer, invastigar y evaluar los reclamos
interpuestos por los usuarios, asf como emitir pronunciamiento respectivo, de acuerdc a su
competencia funcional, son los siguientes:

a. Gerencia Central de Aergpuertos
b. Gerencia Central de Aeronavegacion
¢. Gerencia de Finanzas

Las faculfades asignadas en el presente articulo a los gerentes a cargo de los Grganos resolutivos
citados son indelegables .

La propuesta de modificacién de CORPAC S.A. elimina a la Gerencia de Finanzas
como uno de los érganos resolutivos, quedando solamente ia Gerencia Central de
Aeropuertos y de Aeronavegacién coma encargados de la atencidn de reclamos de
los usuarios. En este sentido el articulo modificado seria el siguiente:

Articulo 6°

Los érganos resolutivos de los reclamos, responsables de conocer, investigar y evaluar los reclamos
interpuestos por los usuarios, asf como emitir pronunciamiento respectivo, de acuerdo a su
competencia funcional, son los siguientes:

a. Gerencia Central de Aeropuertos
& Gerencia Central de Aeronavegacion

Las facultades asignadas en el presente articulo a los gerentes & cargo de los érganos resolutivos
citados son indelegables “.
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20.

El Articulo 12° del Reglamento de Atencidn de Reclamos y Solucion de
Gontroversias de OSITRAN, emitide Resolucién N°019-201 1-CD-OSITRAN, sefala
el contenido minimo que debe tener el Reglamento de Atencién y Solucién de
Reclamos de Usuarios de la Entidad Prestadora.

21.  Sobre el particular, se ha verificado que el proyecto de maodificaciéon del Articulo 6°
del Reglamento de CORPAC S.A., cumple con lo estipulado en el literal a) del
Articulo 12° antes sefalado.

V. CONCLUSION

22.  De conformidad con |a evaluacion realizada al proyecto de modificacidn del Articulo
6° del Reglamento de Atencién y Solucién de Reclamos de los Usuarios, de la
entidad prestadora CORPAC S.A., esta Gerencia es de la opinién de otorgar
opinion favorable a la modificacion solicitada por la entidad prestadora CORPAC
S.A.

Vl. RECOMEDACION

23. Por la consideracién antes anotada, recomendamos poner en consideracién del
Consejo Directivo el presente Informe, con el correspondiente Provecto de
Resolucion de Consejo Directivo, para que apruehe el Proyecto de Modificacion del
Articulo 6° del Reglamento de Atencién y Solucién de Reclamos de Usuarios
presentado por la entidad prestadora CORPAC S.A..

7
Atentamente, i
s
e,
. /////é = i {

GWB.ERA-EE VIDES .

J efe de Aeropuertos Supervisor Econdmico Financiero |

DCamposigsg

REG-5AL-G5-12.6619

H.R.: 2084
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