N° 004- 2028-CD-0SITRAN

Lima, o7 de febrero de 2028

VISTOS:

La Carta MTCJCORPAC S.A. GG-670-2017 remitida a OSITRAN por la Corporacidn Pervana de
Aeropuertos y Aviacion Comercial S.A. CORPAC a la que adjunta la propuesta de modificacién
de su Reglamento de Atencién y Sclucién de Reclamos de Usuarios; el Memorando N° o12-
2018-GAU-OSITRAN y el Informe N° 004-2018-GAU-OSITRAN que contienen la evaluacién de
la propuesta de modificacién del Reglamento de Atencién y Solucién de Reclamos de Usuarios
presentado por la Corporacién Peruana de Aeropuertos y Aviacién Comercial CORPACS.A.; el
Memorando N°0019-2018-GSF-OSITRAN de la Gerencia de Supervisién y Fiscalizacidn; el
Memorando N® 027-18-GAJ-OSITRAN de |a Gerencia de Asesoria Juridica; v,

CONSIDERANDO:

Que, la misién de OSITRAN es regular el comportamiento de los mercados en los que actdan
las entidades prestadoras, asi como el cumplimiento de los contratos de concesién, cautelando
de forma imparcial y objetiva los intereses del Estado, de los inversionistas y de los usuarios, a
fin de garantizar la eficiencia en |z explotacién de la infraestructura bajo su dmbito;

Que, el literal ¢} del numeral 3.1. de la Ley N° 27332, sefiala que los reguladores, entre ellos el
OSITRAN, ejercen la funcién normativa que comprende la facultad de dictar en el ambito y en
materiza de sus respectivas competencias, los reglamentos, normas que regulen los
procedimientos a su cargo, otras de caracter general y mandatos u otras normas de caracter
particular referidas a intereses, obligaciones o derechos de las entidades o actividades
supervisadas o de sus usuarios;

Que, en el articulo 12 del Reglamento General de OSITRAN, aprobado mediante Decreto
Supremo N°o44-2006-PCM y sus modificatorias, se establece que la referida funcién
normativa es ejercida de manera exclusiva por el-Consejo Directivo del OSITRAN y se ejerce a
través de resoluciones;

Que, en el articulo 7 del Reglamento de Organizacidn y Funciones de OSITRAN, aprobado
mediante Decreto Supremo N® o12-2015-PCM, se establece que el Consejo Directivo tiene
éntre sus funciones el ejercicic de la funcidon normativa y reguladora respecto de la
Infraestructura de Transporte Pdblico de competencia de OSITRAN;

Que, mediante Resolucidn de Consejo Directivo N® 019-2011-CD-OSITRAN se aprobd el nuevo
Reglamento de Atencién de Reclamos y Solucidn de Controversias de OSITRAN, y con
Resolucién de Consejo Directivo N° 034-2011-CD-OSITRAN se medificaron los articulos 22 y 41,
asi como la Tercera y Cuarta Disposicion Transitoria y Complementaria;

Que, mediante Resolucidn de Consejo Directivo N° 065-2011-CD-OSITRAN se aprobd el
Reglamento de Atencién y Solucidn de Reclamos de Usuarios de la Corporacién Pervana de
Aeropuertos y Aviacién Comercial S.A. CORPAC, el cual fue modificade mediante Resolucion
de Consejo Directivo N° 016-2012-CD-0OSITRAN;
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Que, el 8 de noviembre de 2017, mediante la Carta MTC/CORPAC S.A. GG-670-2017, CORPAC

remitié a OSITRAN el proyecto de modificacidn del Numeral il y articuio 6 de su Reglamento de

Atencién y Solucién de Reclamos de Usuarios, a fin de solicitar la aprobacién del mismo;

Que, mediante Resolucién N° 002-2017-GAU-OSITRAN del 30 de noviembre de 2017, emitida
por la Gerencia de Atencién al Usuario de OSITRAN, se aprobé la difusion de la propuesta de
modificacién presentada por CORPAC y se autorizé la publicacion de la citada propuesta en el
Diario Oficial Ef Peruano, el Portal Institucional de OSITRAN y en el Portal Web de la entidad
prestadora, otorgandose un plazo de quince (15) dias habiles, contados a partir del dia siguiente
de la publicacion de la resolucion, para que los usuarios e interesados remitan sus comentarios
yju observaciones; sin embargo, no s recibieron comentarios ni observaciones durante el plazo
ctorgado; ‘

Que, mediante Memorando N° 0019-2018-GSF-OSITRAN de fecha 5 de enero del 2018, la
Gerencia de Supervisién y Fiscalizacidn ha sefalado que las modificaciones planteadas por la
entidad prestadora no afectarian la labor superviscra en la supervision de aspectos comerciales;

Que, mediante Memorando N° 012-2018-GAU-OSITRAN de fecha 16 de enero de 2018 e
informe N° 004-2018-GAU-OSITRAN de fecha 1 de febrero de 2018, la Gerencia de Atencién al
Usuario analizé la propuesta de medificacién del Reglamento de Atencidn y Solucion de
“"Reclamos e Usuarios presentado por la ‘Corporacion ‘Pervana-de-Aeropuertos y Aviacion«===::-
Comercial CORPAC S.A. y verificé que cumple con los requisitos exigidos por el marco
normativo del Reglamento de Atencién de Reclamos y Solucién de Controversias de OSITRAN;

Que, a través del Memorando N° 27-18-GAJ-OSITRAN del 31 de enero de 2018, [a Gerencia de
Asesoria Juridica manifestd que considerando el trémite efectuado por la Gerencia de Atencidn
al Usuario, asi como su opinion y el pronunciamiento emitide por la Gerencia de Supervision y
Fiscalizacién, considera juridicamente viable la aprobacién de la modificacion del Reglamento

NTRG de Atancién y Selucién de Reclamos de Usuarios presentado por CORPAG;
Q" vyege ¥
2 EZ g:f; - Que, luego de evaluar y deliberar respecto del tema objeto de analisis, el Consejo Directivo, de
2 3

S, .«  conformidad con lo dispuesto en el numeral 6.2. del articulo 6 del Texto Unico Ordenada de fa
Ley N° 27444, Ley del Procedimiento Administrativo General, aprobado por Decreto Supremo
N° po6-2017-JUS, hace suyo e incorpora integramente a {a parte considerativa de la presente
resolucidn el Informe N° 004-2018-GAU-OSITRAN;

De conformidad con lo previsto en el articulo 12 del Reglamento General de OSITRAN,
aprobado por Decreto Supremo N° 044-2006-PCM y modificatorias; el articulo 7 del
Reglamento de Organizacién y Funciones de OSITRAN, aprobado por Decreto Supremo N°
012-2015-PCM y modificatorias; y estando a lo acordado por el Consejo Directivo en su sesién
de fecha o7 de febrero de 2018; y sobre la base del Informe N° 004-2018-GAU-OSITRAN;

SE RESUELVE:

Articulo 1.- Aprobar la modificacién del Nueneral Il y del articulo 6 del Reglamento de Atencion
v Solucién de Reclamos de Usuarios presentado por la Corparacion Peruana de Aeropuertosy
Aviacién Comerdial 5.A. CORPAC, en los términos siguientes:

“fI. AMBITO DE APLICACION

§ . El alcance del presente reglamentc es de aplicacion obligatoria en todos los
aeropuertos y aerédromos a nivel nacional bajo la administracién de CORPAC 5.A.
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Los drganos y unidades orgdnicas encargadas de sy cumplimiento son las siguientes:

»

Gerencia Central de Administracidn y Finanzas

°  Gerencia Central de Aeronavegacion

e  Gerencia de Operaciones Aeronduticas

°  Gerencia del Aeropuerto Internacional de Cusco
®  Gerencia de Aeropuertos -

©  Areade Desarrollo Comercial

e  Sedes Aeroportuarias

Area de Coordinacidn General

e  Gerencia de Finanzas .

o Gerencia de Asuntos Juridicos

o Gerencia de Tecnologia de la Informacidn
o Areade Organizacién y Métodos*

-]

"Articulo 6.- Organos resolutivos de los reclamos

Los drganos resolutivos de los reclamos, responsables de conocer, in vestigary evaluar
{os reclamos interpuestos por los usuarios, como emitir pronunciamiento respectivo,
de acverdo a su competencia funcional, son los siguientes:

a. Gerenda de Aercpuertos.
b. Gerencia Central de Aeronavegacién.
. Gerencia del Aeropuerto Internacional del Cusco.

{...)"

Articulo 2.- Disponer la difusion de la presente resolucién en el Portal Institucional de OSITRAN
(www.ositran.gob.pe), asi como en el Diario Oficial El Peruano.

5 R’\ Articulo 3.- Disﬁoner que la Gerencia de Atencién al Usuario notifique la presente resolucién,
%ﬁ asi como el Informe N° 004-2028-GAU-OSITRAN a la Corporacién Peruana de Aeropuertos y
R cvAl El  Aviacion Comerdial S.A. CORPAC.

Articulo .- Disponer que la Corporacién Peruana de Aeropuertos y Aviacién Comercial S.A.
CORPAC difunda en su pagina web institucional la modificacién de su Reglamento de Atencién
y Solucién de Reclamos de Usuarios, a partir del dia siguiente de la fecha en la que OSITRAN
haya efectuado la publicacion de la presente Resolucidn en el Diario Oficial El Peruane.

Registrese, comuniquese y publiquese

i ROSA VERONICA ZAMBRAN PELLC
ta-del Consejo Directivo

Reg. Sal. PD N° 5174-28
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OSITRAN |

CERENCI: GENERAL

INFORME N° 004-2018-GAU-QSITRAN o
- o

Para : JUAN CARLOS MEJIA CORNEIO

Gerente General ; '“ i @:é

"SI :
Asunto : Aprobacién del Proyecto de modificacién del Reglamentdméfé" efon y-=es
Solucién de Reclamos de Usuarios de CORPACS.A
Fecha © t  oidefebrerode 2018
L. OBJETIVO
1. Emitir opinién respecto a la propuesta de modificacién del Reglamento de Atencién y

Solucidn de Reclamos de Usuarios (en adelante, el Proyecto de Reglamento) presentado por
la Corporacién Peruana de Aeropuertos y Aviacién Comercial CORPAC S.A. (en adelante
CORPAQ), en atencién a las funciones asignadas en el Reglemento de Organizacién y
Funciones de OSITRAN- ROF, aprobado mediante Decreto Supremo N° 012-2015-PCM.

.  ANTECEDENTES

2. Mediante Resolucién de Consejo Directivo N° 065-2011-CD-OSITRAN, del ag de didembre de
2013, se aprobd el Reglamento de Atencién y Solucién de Reclamos de Usuarios de CORPAC
(en adelante, el Reglamento de CORPAQ), el cual fue modificado mediante Resolucién de
Consejo Directivo N° 016-2012-CD-OSITRAN, del 2 de abril del 2012. o

3- El g de noviembre de 2027, mediante Carta MTC/CORPAC S.A GG-670-2017, CORPAC solicitd
la modificacién del Numeral Il y el articulo 6 de su Reglamento, en lo referido al ambito de
aplicacién del mismo y los érganos resolutivos de reclamos, segin el siguiente detalle:

a. Nuymera I..- Ambito de_aplicacién. Se incluyen dentro del ambito de aplicacidn el
Reglamento de CORPAC a: (i) la Gerencia Central de Administracidn y Finanzas, (i) la
Gerencia de Aeropuertos y (iil) la Gerencia del Aeropuerto Internacional det Cusco.
Asimismo, se elimina de dicho dmbito de aplicacién a: (i) la Gerencia Central de
_Aeropuertos, y (i) la Gerencia de Operaciones de Aeropuertos.

b. Articulo 6.- Organos Resolutivos de los Reclamos. Se incluye como érgano resolutivo de
reclamos a la Gerencia del Aeropuerto Internacional del Cuscoy se excluye a la Gerenciz de

TR ™, i
NS, inanzas.
5 YANEZ \;i—é L. El 30 de noviembre de 2017, la Gerencia de Atencién al Usuario de OSITRAN (GAU) amitio la
F%&@g;? ' Resolucién N° 002 -2017-GAU-OSITRAN, por fa que aprobé la difusién de la propuesta de

modificacién de! Reglamento de CORPAC, autorizando la publicacién de fa citada propuesta en
el Portal Institucional de OSITRAN y en el Portal Web de [z entidad prestadora, otorgandose un
plazo de quince (15) dfas habiles, contados a partir del dfa siguiente de Ia publicacidn de la
resolucién de la GAU, para que los usuarios e interesados remitan sus comentarios y/u
observaciones.




El plaze otorgado para la presentacién de comentarios yfu observaciones vencié el 22 de
diciemnbre de 2017. Sin embargo, en el plazo otorgado no se recibieron comunicaciones de parte
de los usuarios o interesados, respecto de las modificaciones propuestas por CORPAC.

Cabe indicar que, mediante Memorando N° 0194-2017-GAU del 26 de diciembre de 2017, se
requirid a la Gerencia de Supervisién y Fiscalizacién-GSF a fin de que emita opinidn respecto de
la propuesta presentada por CORPAC. En atencidén a dicho requerimiento, mediante
Memorando N° 0019-2018-GSF-QOSITRAN, del 05 de enero del 2018, la citada gerencia informé
lo siguiente:

(..

Por lo expuesto, podemos sefialar que, con relacidén a las modificaciones al Reglamento de
Atencién y Solucién de Reclamos de Usuarios de CORPAC S.A. solicitada por dicha entidad
prestadora, no afectaria nuestra labor superviscra en la supervision de aspectos
comerciales, la cual se desarrolla con independencia del o los érganos resolutivos con los
cuales pueda contar la entidad prestadora para la resolucién de los reclamos.* [sic]

..Mediante Memorando N°.012-2018-GAU, se solicitd a la Gerencia de Asesoria Juridica-GAJla . ...

emision de opinién sobre la propuesta de modificacidn presentada por CORPAC, asi como la
revision de los respectivos documentos a ser remitidos al Consejo Directivo de OSITRAN para
la aprobacion de dicha modificacidn (Proyecto de Resolucién de Consejo Directivo y Proyecto
de Acuerdo de Consejo Diractivo).

El 31 de enero de 2028, mediante Memorando N° 027-18-GAJ-OSITRAN, la GA! emitié la
opinién solicitads, indicando lo siguiente:

"En virtud de lo expuesto, la Gerencia de Asesoria Juridica considera juridicamente viable la
aprobacion de la modificacion del Reglamento de Atencidn y Selucién de Reclamos de
Usuarios presentado por CORPAC, por lo que remite a su despacho el Proyecto de Resolucidn
de Consejo Directivo y el proyecto de acuerdo debidamente visados, a fin de que se continde
con el tramite de aprobacidn respectivo.”

MARCO LEGAL

Elarticulo 46 del ROF de OSITRAN establece como una de las funciones de la GAU la de emitir
opinién respecto de la propuesta de reglamentos de atencidn de reclamos que presenten las
entidades prestadoras, conforme a la normativa sobre [a materia, en coordinacién con la GSEy
otros érganos de OSITRAN, segdn corresponda.

En lo que respecta a las propuestas de reglamentos presentados por ias entidades prestadoras,
el Articulo 22° del Reglamento de Atencién de Reclamos y Solucidn de Controversias de
OSITRAN (en adelante, Reglamento de OSITRAN), aprobado mediante Resolucién de Consejo
Directivo N°® 019-2012-CD-OSITRAN, sefiala lo siguiente:

“Articulo 12.- Reglamentos propios de las Entidades Prestadoras



Sin perjuicio de la obligacién que tiene de cumnplir estrictamente con todas las disposiciones de
{a presente norma, toda Entidad Prestadora deberd contar con un Reglamento de Atencion de
Reclamos. o '

Las reglas que adopte la Entidad Prestadora no podrén contradecir las disposiciones de este
reglamento, las que se incorporan automdticamente a aquél. Sin perjuicio de ello, la Entidad
Prestadora podrd establecer derechos y garantias mayores a favor del usuario que las aqui
previstas. (...}" :

11.  Asimismo, el mencionado articulo establece que los reglamentos de las entidades prestadoras
deberdn contemplar, entre otros aspectos, lz dependencia responsable de atender los

reclamos.
IV. ANALISIS
4.1. Sobrela propuesta de modificacién

12, Deacuerdo alo indicado en la seccién |1 del presente informe, las modificaciones al Reglamento
de CORPAC estan referidas a lo siguiente:

Cuadro N® o2
Modificaciones al Reglamento de CORPAC solicitadas porla Entidad Prestadora

Reglamento Vigente Propuesta de Modificacion

il. Ambito de Aplicacidn

El alcance del presente reglamento es de
aplicacién obligatoria en todos los aeropuertos
y aerédromos a nivel nacional bajo la
administracién de CORPAC S.A. Los organos y
unidades orgénicas encargados de su
cumplimiento son las siguientes:

» Gerencia Central de Aeronavegacion
Gerencia de Operaciones Aeronauticas
Gerancia Central de Aercpuertos
Gerencia de Operaciones de Aercpuertos
Sedes Aeroporiuarias

Area de Coordinacién General

Gerencia de Finanzas

Gerencia de Asuntos Juridicos

Gerencia de Tecnologias de la Informacion
Area de Desarrollo Comercial

Area de Organizacidn y Métodos

VVVYVVYVVYVYY

Il. Ambito de Aplicacién
El alcance del presente reglamento es de
aplicacién obligatoria en todos los aeropuertos
y aerédromos a nivel nacionzl bajo la
administracién de CORPAC $.A. Los érganos y
vnidades orgdnicas encargados de su
cumplimiento son las siguientes:

> Gerencia Central
Finanzas

Gerencia Central de Aeronavegacién
Gerencia de Operaciones Aeronauticas
Gerencia del Aeropuerto_Intermnacional del
Cusco

Gerencia de Aeropuertos

Area de Desarrollo Comercial

—Cerencia CentraldeAeropuartos

de  Administracion vy

v VYY

Y vy

i

Sedes Aeroportuarias

Area de Coordinacidn General

» Gerencia de Finanzas

» Gerencia de Asuntos Juridicos

¥ Gerencia de Tecnologias de la Informacion
» Area de Organizacién y Métodos

v v




(Subrayado y tachados agregados)

Ariiculo 6.- Organos resolutivos de los
reclamos

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

Articulo 6.- Organos resolutivos de los
reclamos

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

siguientes: siguientes:
a. Gerencia Central de Aeropuertos a. Gerencia Central-de Aeropuertos
b. Gerencia Central de Aeronavegacién b. Gerencia Centrzl de Aeronavegacién
¢. Gerencia de Finanzas : C. Gerencla—de—Finanzas Gerencia del
Aeropuerto Internacional del Cusco.
{..) (Subrayado y tachados agregados)

{...)

13.  Respecto de las medificaciones solicitadas, esta Gerencia considera que las mismas no
contravienen lo establecido en el Reglamento de OSITRAN, observandose el requisito minimo
exigido en la citada norma, en la cual se precisa que los reglamentos de las entidades
prestadoras deben precisar la dependencia responsable de atender los reclamos.

Asi, de la revision de dichas modificaciones se advierte que las mismas tienen por finalidad
incorporar. como dependencia. responsable de- la atencién de reclamos a la Gerencia del
Aeropuerte Internacional del Cusco, en adicién a la Gerencia de Aeropuertos y a lz Gerencia
Central de Aeronavegacion, lo cual no contraviene de modo alguno o dispuesto en el
Reglamento de OSITRAN. '

14.

5. Porjo antes expuesto, las modificaciones propuestas por CORPAC se ajustan a los requisitos
minimos que deben contener los reglamentos de [as entidades presentadoras establecidos en
el Reglamento de OSITRAN.

4.2. Aprobacién de las modificaciones propuestas
BT R .
SNy ¢¢—}‘1 16.  Elliteral ¢) del numeral 3.1. de Ia Ley N° 27332, sefiala qUe los regutadores, ejercen la funcién
O §: normativa que comprende la facultad de dictar en el émbito y en materia de sus respectivas
}Wj corr)petencias, los reglamentos, normas que regulen los procedimientos a su cargo, otras de
3\3?{‘*3:;\ car_acte-r general y mandatos u <_3tras normas de caracter particular referidas a intereses,
' obligaciones o derechos de las entidades o actividades supervisadas o de sus usuarios.

21
) 3
CEFVEY
A’}"’

#

- .:3-"’-’_ 17.  Por otro lado, el Reglamento General de OSITRAN, aprobado mediante Decreto Supremo
' N? 044-2006-PCM (REGO) y sus modificatorias, establece que el OSITRAN esté facultado para
resolver en via administrativa las controversias y reclamos que, dentro del dmbito de su
competericia, surjan entre entidades prestadoras y entre estas y usuarios®.

*  Articulo 37 del Reglamento General de OSITRAN.



18.  Asimismo, se establece que las normas sustantivas y procesales que rigen la solucién de
controversias y atencidn de reclamos, asi como las materias que se sometan a los érganos
competentes, se definen en el Reglamentc de Atencidon de Reclamos y Solucién de
Controversias que apruebe el Consejo Directivo®.

1g. Adicionalmente, en el articulo 12 del REGO de OSITRAN se establece que la referida funcidn
normativa es ejercida de manera exclusiva por el Consejo Directivo del OSITRAN y se gjerce a
través de resoluciones. En esa linea, el articulo 7 del ROF del Regulador sefiala comouna de las
funciones del Consejo Directivo el ejercer la funcién normativa de la entidad.

20. En esa linea, atendiendo al marco legal vigente, corresponde someter a consideracion del
Consejo Directivo la aprobacién de la modificacién del numeral Il y del articulo 6 del
Reglamento de CORPAC.

V. CONCLUSION

De acuerdo al analisis efectuado por la GAU, se concluye que las modificaciones al Reglamento
de CORPAC propuestas por la mencionada entidad prestadora se ajustan a lo dispuesto en ei
Reglamento de OSITRAN, porlo que corresponderia su aprobacicn.

Vi. RECOMENDACION
Se recomienda poner en consideracién del Consejo Directivo del OSITRAN el presente Informe,
con el correspondiente proyecto de Resolucidn de Consejo Directivo, para que en ejercicio de su

funcién normativa apruebe la modificacién del Reglamento de Atencién y Solucién de Reclamos
de Usuvarios, presentada por CORPAC,

Atentamente,

(LY

CYNTHIA YANEZ ALVA
Gerente de Atencidn al Usvarie

Reg-Sal-4422-GAlU-2018

:  Articulo 38 del Reglamento General de OSITRAN.






PROYECTO DE RESOLUCION DE CONSEJO DIRECTIVO

. NeXX-2028-CD-OSITRAN
Lima, xx de febrero de 2018

VISTOS:

La Carta MTC/CORPAC S.A. GG-670-2017 remitida a OSITRAN por la Corporacidén Pervana de
Aeropuertos y Aviacion Comercial S.A. CORPAC a la que adjunta la propuesta de modificacién de su
Reglamento de Atencién y Solucidn de Reclamos de Usuarios; el Memorando N° 012-2018-GAU-
OSITRAN vy el Informe N° 004-2018-GAU-OSITRAN que contienen la evaluacién de la propuesta de
modificacidén del Reglamento de Atencidn y Solucién de Reclamos de Usuarios presentado por la

~ Corporacién Peruana de Aeropuertos y Aviacion Comercial CORPAC S.A; el Memorando N° o019~

2018-GSF-OSITRAN de la Gerencia de Supervision y Fiscalizacion; el Memorando N° 027-18-GAJ-
OSITRAN de la Gerencia de Asesoria Juridica; y,

CONSIDERANDOG:

Que, la misién de OSITRAN es regular el comportamiento de los mercados en los que actdan las
entidades prestadoras, asi como el cumplimiento de los contrates de concesion, cautelando de forma
imparcial y objetiva los intereses del Estado, de los inversionistas y de los usuarios, a fin de garantizar
la eficiencia en |z explotacién de la infraestructura bajo su ambito;

Que, el literal ¢) del numeral 3.1. de la Ley N° 27333, sefiala que los reguladores, entre ellos el OSITRAN,
ejercen la funcién normativa que comprende la facultad de dictar en el dmbito y en materia de sus
respectivas competencias, los reglamentos, normas que regulen los procedimientos a su cargo, otras
de cardcter general y mandatos u otras normas de caracter particular referidas a intereses,
obligaciones o derechos de las entidades o actividades supervisadas o de sus usuarios;

Que, en el articulo 22 del Reglamento General de OSITRAN, aprobado mediante Decreto Supremo
N° 044-2006-PCM y sus modificatorias, se establece que la referida funcién normativa es gjercida de
manera exclusiva por &l Consejo Directivo del OSITRAN y se ejerce a través de resaluciones;

Que, en el articulo 7 del Reglamento de Organizacién y Funciones de OSITRAN, aprobado mediante
Decreto Supremo N° 012-2015-PCM, se establece que el Consejo Directivo tiene entre sus funciones el
ejercicio de la funcién normativa y reguladora respecto de fa Infraestructura de Transporte Plblico de
competencia de OSITRAN;

Que, mediante Resolucidn de Consejo Directivo N°® o1g-2012-CD-OSITRAN se aprobd el nuevo
Reglamento de Atencidn de Reclamos y Solucién de Controversias de OSITRAN, y con Resolucion de
Consejo Directivo N° 034-2011-CD-OSITRAN se modificaron los articulos 12 y 41, asf como la Tercera
y Cuarta Disposicién Transitoria y Complementaria;

Que, mediante Resolucidn de Consejo Directivo N° 065-2012-CD-OSITRAN se aprobd el Reglamento
de Atencidny Solucidn de Reclamos de Usuarios de la Corporacién Peruana de Aeropuertos y Aviacion
Comercial S.A. CORPAC, el cual fue modificado mediante Resolucién de Consejo Directivo N° 026-
2012-CD-OSITRAN;

Que, el 8 de noviembre de 2017, mediante la Carta MTC/CORPAC S.A. GG-670-2017, CORPAC remitid
a OSITRAN el proyecto de modificacién del Numeral 1l y articulo 6 de su Reglamento de Atencién y
Solucién de Reclarmos de Usuarios, a fin de solicitar la aprobacién del mismo;

Que, mediante Resolucion N° 0o2-2027-GAU-OSITRAN del 30 de noviembre de 2017, emitida por la
Gerencia de Atencidn al Usuario de OSITRAN, se aprobd 1 difusién de la propuesta de modificacion

- presentada-por CORPAC y-se autorizé la publicacién de-la citada propuesta-en-el Diario Oficial El
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Peruano, el Portal Institucional de OSITRAN y en el Portal Web de la entidad prestadora, otorgdndose
un plazo de quince (15) dias hébiles, contados a partir del dia siguiente de lz publicacidn de la
resolucion, para que los usuarios e interesados remitan sus comentarics y/u observaciones; sin
embargo, no sa recibieron comentarios ni observaciones durante el plazo otorgado;

CQue, mediante Memorande N° c019-2018-GSF-OSITRAN de fecha 5 de enero del 2018, la Gerencia de
Supervyision y Fiscalizacidn ha sefialado que las modificaciones planteadas por la entidad prestadora
no afectarian la labor supervisora en la supervision de aspectos comerciales;

Que, mediante Memorando N° 012-2018-GAU-OSITRAN de fecha 16 de enero de 2018 e Informe N°®
004-2018-GAU-OSITRAN de fecha 1 de febrero de 2018, la Gerencia de Atencidn al Usuario analizé la
propuesta de medificacion del Reglamenito de Atencién y Solucidn de Reclarmos de Usvarios
presentado por la Corporacién Peruana de Aeropuertos y Aviacién Comercial CORPAC S.A. y verificé
que cumple con los requisitos exigidos por el marco normative del Reglamente de Atencién de
Reclamos y Solucion de Controversias de OSITRAN;

Que, a través del Memorando N° 27-18-GAJ-OSITRAN del 31 de enero de 2018, la Gerencia de Asesoriz
Juridica manifestd que considerando el tramite efectuado por la Gerencia de Atencidn al Usuario, asi
como su opinidn y el pronunciamiento emitido por la Gerencia de Supervisién y Fiscalizacién, considera
juridicamente viable [a aprobacién de la modificacion del Reglamento de Atencidn y Solucién de -

Que, luego de evaluar y deliberar respecto del tema objeto de analisis, el Consejo Directivo, de
conformidad con lo dispuesto en el numeral 6.2. del articulo 6 del Texto Unico Ordenado de la Ley
N° 27444, Ley del Procedimiento Administrativo General, aprobado por Decreto Supremo N° co6-
2017-JUS, hace suyo e incorpora integramente a la parte considerativa de la presente resolucidn el
Informe N°® 004-2018-GAU-OSITRAN;

De conformidad con lo previsto en el articulo 12 del Reglamento General de OSITRAN, aprobado por
Decreto Supremo N° 044-2006-PCM y modificatorias; el articulo 7 del Reglamento de Organizacidn y
Funciones de OSITRAN, aprobado por Decreto Supremo N° 012-2015-PCMy modificatorias; y estando
a lo acordado por el Consejo Directivo en su sesion de fecha oo de febrero de 2018; y sobre la base del
informe N° 004-2018-GAU-OSITRAN;

SERESUELVE:

Articulo 1.- Aprobar la modificacién del Numeral Il y del articulo 6 del Reglamento de Atencién y
Solucién de Reclamos de Usuarios presentado por la Corporacién Peruana de Aeropuertos y Aviacién
Comercial 5.A. CORPAC, en los términos siguientes: '

"ll. AMBITO DE APLICACION

El alcance del presente reglamento es de aplicacidn obligatoria en todos los aeropuertos y
aerédromos a nivel nacional bajo la administracion de CORPAC 5.A.

Los érganos y unidades orgdnicas encargadas de su cumplimiento son las siguientes:

= Gerencia Central de Administracidn y Finanzas
¢ Gerencia Central de Aeronavegacion

s Gerendia de Operaciones Aeronduticas

»  Gerencia del Aeropuerto Internacional de Cusco
s Gerencia de Aeropuertos

»  Areade Desarrollo Comercial

¢ Sedes Aeroportuarias



o Areade Coordinacién General

e Gerencia de Finanzas

s Gerencia de Asuntos Juridicos

o Gerencia de Tecnologia de la Informacion
o Area de Organizacion y Métodos"

“Articulo 6.- Organos resolutivos de los reclamos

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

a. Gerencia de Aeropuertos.
b. Gerencia Central de Aeronavegacion.
¢. Gerencia del Aeropuerto Internacional del Cusco.

L)

Articulo 2.- Disponer Iz difusién de la presente resolucion en el Portal Institucional de OSITRAN
{(www.ositran.qgob.pe), asi como en el Diario Oficial El Peruano.

Articulo 3.- Disponer que la Gerencia de Atencidn al Usuario notifique la presente resolucidn, asi como

O':':‘E -;«q P el Informe N° xxx-2018-GAU-OSITRAN a la Corporacién Peruana de Aeropuertos y Aviacién Comercial
VB P\ S.A.CORPAC.
@ E
S
0 ﬂ&\)‘? g Articulo 4.- Disponer que la Corporacién Peruana de Aeropuertos y Aviacidn Cormercial 5.A.CORPAC

difunda en su pagina web institucional la tnodificacion de su Reglamento de Atencidn y Selucion de
Reclamos de Usuarios, a partir del dia siguiente de la fecha en la que OSITRAN haya efectvado la
publicacién de la presente Resolucién en el Diario Oficial El Peruano.

Registrese, comuniquese y publiquese

ROSA VERONICA ZAMBRANO COPELLO
Presidenta del Consejo Directivo







MODIFICACION DEL REGLAMENTO DE ATENCION Y SOLUCION DE
RECLAMOS DE LA CORPORACION PERUANA DE AEROPUERTOS Y
AVIACION COMERCIAL S.A. CORPAC

La administracidn puso en consideracién del Consejo Directivo, el Proveido N°
KHXX-2017-GG-OSITRAN, el mismo que adjunta la Carta MTC/CORPAC S.A. GG-
670-2017 presentada por la Corporacién Pervana de Aeropuertos y Aviacion
Comercial S.A. CORPAC, el Memorando N° 001g-2018-GSF-OSITRAN de la
Gerencia de Supervisién y Fiscalizacién y el Memorando N° 027-18-GAJ-OSITRAN
de la Gerencia de Asesorfa Juridica, asi corno el Memorando N° 012-2018-GAU y el
Informe N° 004-2018-GAU-OSITRAN a través de los cuales la Gerencia de Atencion
al Usuario recomienda la aprobacién de la modificacion del Reglamento de
Atencién y Solucién de Reclamos de la Corporacién Peruana de Aeropuertos y
Aviacion Comercial S.A. CORPAC, en lo referido al &mbito de aplicacidn def citado
Reglamento y a los drganos responsables de la atencién de los reclamos en [a
entidad prestadora. '

Luego de ello, el Consejo Directivo de OSITRAN adopté por unanimidad el siguiente
acverdo:

Visto el Proveido N°® XXX-2018-GG-OSITRAN, conteniendo el Informe N° 004-
2018-GAU-OSITRAN, a través del cual la Gerencia de Atencién al Usuario,
recormienda aprobar el referido informe que contiene la propuesta de modificacién
del Reglamento de Atencién y Solucién de Reclamos de fa Corporacién Peruana
de Aeropuertos y Aviacién Comercial S.A. CORPAC; el Consejo Directivo de
OSITRAN en ejercicio de sus funciones atribuidas en el Reglamento de
Organizacidny Funciones del OSITRAN, aprobado mediante Decreto Supremo N°
012-2015-PCM y modificatorias, acordé por unanimidad:

a)  Aprobar la modificacién del Numeral Il y articulo 6 del Reglamerito de
Atencidny Solucién de Reclamos de Usuarios presentado por la Corporacién
Peruana de Aeropuertos y Aviacion Comercial S.A. CORPAC.

b)  Disponer la publicacién de la presente Resolucién en el Diario Oficial "El
Peruano”y en el Portal Institucional de OSITRAN (www.ositran.gob.pe).

¢}  Dispensar el presente acuerdo de lectura y aprobacién posterior del acta.






RESUMEN EJECUTIVO
PROPUESTA DE MODIFICACION DEL REGLAMENTO DE ATENCION DE RECLAMOS DE
CORPACS.A

Mediante Resolucién de Consejo Directivo N® 065-2011-CD-OSITRAN, del 14 de diciembre de
2011, se aprobd el Reglamento de Atencién y Solucién de Reclamos de Usuarios de CORPAC
(en adelante, el Reglamenio de CORPACQ), el cual fue modificado mediante Resolucion de
Consejo Directivo N° 016-2012-CD-OSITRAN, del 2 de abril del 2012.

El g de noviembre de 2017, mediante Carta MTC/CORPAC S.A GG-670-2017, CORPAC solicitd
la medificacion del Numeral Il y el articulo 6 de su Reglamento, en lo referido al amblto de
aplicacion del mismo y los érganes resolutivos de reclamos.

Las modificaciones solicitadas tienen por finalidad incorporar como dependencia responsable
de la atencidn de reclamos a la Gerencia del Aeropuerto Internacional del Cusco, en adicién a
la Gerencia de Aeropuertos vy a la Gerencia Central de Aeronavegacion.

El 30 de noviembre de 2017, la Gerencia de Atencién al Usuario de OSITRAN (GAU) emitié |a
Resolucion N° ooz -2017-GAU-OSITRAN, por fa que aprobd la difusidn de la propuesta de
modificacién del Reglamento de CORPAC, en el Portal Institucional de OSITRAN y en el Portal
Web de la entidad prestadora, otorgandose un plazo de quince {15} dias habiles, contados a
partir del dia siguiente de la publicacion de Ia resolucién de la GAU, para que los usuarios e
interesados remitan sus comentarias yfu observaciones. Cabe indicar que, no se recibieron
comentarios en el plazo otorgado.

Meadiante Memorando N° 001g-2018-GSF-OSITRAN, del 5 de enero del 2018, la Gerencia de
Supervisidn y Fiscalizacion informé que las modificaciones propuestas no afectarian la labor
supervisora de aspectos comercizles, la cual se desarroliaba con independencia del o los
drganos resolutivos con los cuales contaba la entidad prestadora para la resolucidn de los

. reclamos.

Mediante Memorando N° g27-18-GAJ- OSITRAN, del 32 de enero de 2018, la Gerencia de
Asesoria Juridica indicd que era juridicamente viable la aprobacion de la modificacion solicitada
y remitié el Proyecto de Resolucidn de Consejo Directivo y el proyecto de acuerdo
debidamente visados, a fin de que se continde con el trémite de aprobacion respectivo

Respecto a las modificaciones, la GAU considera que las mismas no .contravienen lo
establecido en el Reglamento de Atencion de Reclamos y Solucién de Controversias de
OSITRAN, en la cual se precisa que los reglamentos de las entidades prestadoras deben senalar
ia dependencia responsable de atender los reclamos.
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