PERU Presidencia

del Consejo de Ministros

RESOLUCION DE CONSEJO DIRECTIVO

Lima, 23 de marzo de 2011 ' N° 008-2011-CD-OSITRAN

ENTIDAD PRESTADORA : LIMA AIRPORT PARTNERS S.R.L.
MATERIA : Aprobacion del Reglamento de Atencion y Solucion de

Reclamos de la Entidad Prestadora

VISTOS:

El Informe N° 004-11-GS-GAL-OSITRAN, remitido a la Gerencia General con fecha 11 de
marzo de 2011, conteniendo el Proyecto de modificacion del Reglamento de Atencién y
Solucion de Reclamos de LIMA AIRPORT PARTNERS S.R.L.

CONSIDERANDO:

Que, de acuerdo a lo establecido en el literal a) del Articulo 5° de la Ley N° 26917, norma de
creacion de OSITRAN, éste tiene entre sus objetivos velar por el cabal cumplimiento de las
obligaciones derivadas de los contratos de concesidn 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 c) que le corresponde al Consejo
Directivo ejercer la funcidn normativa del OSITRAN, en el marco de lo establecido en la Ley
No° 26917, Ley de creacion de OSITRAN y su Reglamento;

Que, mediante Resolucion de Consejo Directivo No. 02-2004-CD-OSITRAN se aprobé el
“"Reglamento General para la Solucion de Reclamos y Controversias” modificado por la
Resolucion de Consejo Directivo No. 076-2006-CD-OSITRAN;

Que, a través de la Carta LAP-GCCO-C-2011-00079 del 10 de febrero de 2011, Lima Airport
Partners S.R.L. present6 para la evaluacion y aprobacion de OSITRAN su Proyecto de
Modificacion de su Reglamento de Atencion de Reclamos de Usuarios;
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Que, con fecha 14 de febrero de 2011, OSITRAN publicé en su pagina web el Proyecto de
Modificacion a efectos que los interesados remitan sus comentarios dentro del plazo maximo
de 10 dias, de acuerdo al Articulo 34° del Reglamento de Atencion de Reclamos y Solucion de
Controversias de OSITRAN,;

Que, el 28 de febrero de 2011 vencio el plazo para que los interesados remitan sus
comentarios al Proyecto de Modificacion, sin haberse recibido comentario alguno;

Que, con Informe N° 004-11-GS-GAL-OSITRAN del 11 de marzo de 2011, las Gerencias de
Supervision y Asesoria Legal evaluaron la solicitud de LAP, indicando que el Proyecto de
Modificacion del Reglamento de Atencion de Reclamos de Usuarios, debera ser aprobado con
las observaciones previstas en el indicado informe, segun lo previsto en el Articulo 34° del
Reglamento General para la Solucion de Reclamos y Controversias de OSITRAN;

Que, en consecuencia, en virtud de lo expuesto, corresponde al Consejo Directivo de
OSITRAN pronunciarse respecto de la aprobacidon con observaciones, del Proyecto de
Modificacion del Reglamento de Atencion de Reclamos de Usuarios presentado por Lima
Airport Partners S.R.L.;

POR LO EXPUESTO y en base al analisis contenido en el Informe N° 004-11-GS-GAL-
OSITRAN, en virtud de la facultad 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 ¢) 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 Organizacion
y Funciones de OSITRAN, aprobado por Resolucion de Consejo Directivo No. 009-2009-CD-
OSITRAN; asi como lo dispuesto en el seqgundo parrafo del articulo 34° del Reglamento de
Atencion de Reclamos y Solucion de Controversias de OSITRAN; y, estando a lo acordado por
el Consejo Directivo en su Sesion N° 381-2011-CD de fecha 22 de marzo de 2013;

RESUELVE:

PRIMERO: Aprobar la Modificacion del Reglamento de Atencion de Reclamos de Usuarios de
Lima Airport Partners S.R.L., con las observaciones sefialadas en el Informe N° 004-11-GS-
GAL-OSITRAN, el mismo que forma parte integrante de la presente Resolucion.

SEGUNDO: Disponer que Lima Airport Partners S.R.L. difunda la Modificacion de su
Reglamento de Atencion de Reclamos de Usuarios en su pagina web, luego de subsanar las
observaciones correspondientes, en un plazo no mayor de cinco (5) dias habiles contados a
partir de la notificacion de la presente.

La Modificacion del Reglamento aprobada entrara en vigencia al dia siguiente de la
publicacidn en su pagina web; para dichos efectos, la Entidad Prestadoras debera dejar
constancia en su pagina web de la fecha en que el referido Reglamento haya sido publicado en
la misma.
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y Solucidn de Controversias de OSITRAN y en la presente Resolucion.

CUARTO: Encargar a la Gerencia de Supervision efectuar las acciones necesarias para
garantizar el cumplimiento de la presente Resolucion, asi como la oportuna publicacion enla
pagina web de OSITRAN de la Modificacion de Reglamento aprobado, luego que la Empresa
Concesionaria haya realizado las subsanaciones correspondientes.

Registrese, Comuniquese y Publiquese.

JUAN CARLOS ZEVALLOS URGARTE
Presidente del Consejo Directivo

Reg. Sal PD N° 6504-11

OSITRAN i

BUREAU VERITAS
ORGANISMO SUPERVISOR DE LA INVERSION EN Certication
INFRAESTRUCTURA DE TRANSPORTE DE USO PUBLICO

Av. Republica de Panama 3659 - San Isidro, Lima - Pert. Teléf: 440-5115 Fax: 421-4739 - www.ositran.gob.pe



Y (}ou A Loa Foaliaan os & 40Y Qast‘ﬂcu—e,___@_.ﬂ_«_{_é__é_..—ma\

- . ¢ - g Y N S I T RAN
Tesd, ne /Q‘AM JET0 DA LsWO , A A /\.o/:’wt/lwz (gERENclAGENERM.
16.03.}
INFORME N° 004-11-GS-GAL-OSITRAN 11 MAR 201
[ V3 SRR ol
Para : Carlos Aguilar Meza . UlS
Gerente General Fi
De : Luigi D’Aifonso Crovetto
Gerente de Supervisién (e)
Roberto Velez Salinas
Gerente de Asesoria Legal
Asunto : Propuesta de Modificacién del Reglamento de Atencién de

Reclamos de Usuarios de los Servicios Aeroporlua‘r‘l'os
prestados en el AlJCH

Referencia Carta LAP-GCCQ-C-2011-00079
Fecha : 11 de marzo de 2011
L ANTECEDENTES

1. Con fecha 14 de febrero de 2001, la empresa Lima Airport Partners S.R.L.
(en adelante LAP) y el Estado Peruano suscribieron el Contrato de
Concesion del Aeropuerto Internacional “Jorge Chavez” (AIJCH).
Mediante Resolucion 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”.

. Con fecha 01 de junio de 2004, y a través de la Resolucién de Gerencia
General N° 031-2004-GG-OSITRAN, se aprobé el Reglamento de Solucién
de Reclamos de Usuarios de los Servicios Aeroportuarios prestados en el
AIJCH. )

. Mediante Resolucién de Consejo Directivo N° 076-2006-CD-OSITRAN del
13 de diciembre de 2006, se modificd el Reglamento General para la
Solucién de Reclamos y Controversias, y se cambié su denominacion a la
de "Reglamento de Atencién de Reclamos y Solucién de Controversias de
OSITRAN",

Mediante Resolucién de Consejo Directivo N° 039-2008-CD-OSITRAN de
fecha 10 de septiembre de 2008, se aprobd el Reglamento de Solucion de
Reclamos de Usuarios de los Servicios Aeroportuarios prestados en el
AlJCH.

Con Carta N° LAP-GCCO-C-2011-00079 recibida por OSITRAN con fecha
10 de febrero de 2011, Lima Airport Partners S.R.L. (LAP) remite para la
aprobacion de OSITRAN, la propuesta de modificacién de su Reglamento
de Atencién de Reclamos de Usuarios de los Servicios Aeroportuarios
prestados en el AWJCH.
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;L;;';'.Y:;jMe_dfante Memorando N° 137-11-GS-OSITRAN de fecha 14 de febrero de

10.
'sus comentarios al Proyecto de Modificacién, sin haberse recibido

2011, la Gerencia de Supervision de conformidad con el articulo 34° de!
Reglamento de Atencion de Reclamos y Solucién de Controversias de
OSITRAN, procedié a remitir para su publicacion en la pagina web de
OSITRAN el proyecto de Reglamento de Atencién de Reclamos de
Usuarios de los Servicios Aeroportuarios prestados en el ALJCH.

Mediante Oficio N° 752-2011-GS-OSITRAN de fecha 16 febrero 2011, se le
comunicé a la empresa concesionaria LAP sobre la publicacion del
proyecto de Atencion de Reclamos Reglamento de Atencion de Reclamos
de Usuarios de los Servicios Aeroportuarios prestados en el AlJCH.

Con fecha 14 de febrero de 2011, OSITRAN publicé en su pagina web el
Proyecto de Modificacién a efectos que los interesados remitan sus
comentarios dentro del plazo méaximo de 10 dias, de acuerdo al Articulo 34°
del Reglamento de Atencién de Reclamos y Solucion de Controversias de
OSITRAN.

El 28 de febrero de 2011 vencid el plazo para que los interesados remitan

comentario alguno.

OBJETIVO

El presente informe tiene por finalidad evaluar la aprobacién del proyecto de
modificacién del Reglamento de Atencién de Reclamos de Usuarios de los
Servicios Aeroportuarios prestados en el AlJCH, presentado por la Empresa
Concesionaria Lima Airport Partners S.R.L. — LAP.

MARCO LEGAL

Ley N° 26917, Ley de Supervision de la Inversién Privada en infraestructura
de Transporte de Uso Publico (Ley de Creacién de OSITRAN).

Ley N° 27332, Ley Marco de los Organismos Reguladores.
Ley N° 27444, Ley del Procedimiento Administrativo General.

Decreto Supremo N° 044-2006-PCM, que aprobd el Reglamento General
de OSITRAN (en adelante REGO).

Resolucion de Consejo Directivo N° 002-2004-CD-OSITRAN, que aprobd el
Reglamento General para la Solucién de Reclamos y Controversias (en
adelante, Reglamento General).

Resolucién de Consejo Directivo N° 076-2006-CD-OSITRAN, que modificd
el Reglamento General y cambié su denominacion por la de Reglamento de
Atencion de Reclamos y Solucion de Controversias.

Resolucién de Consejo Directivo N° 039-2008-CD-OSITRAN, que aprobo el
Reglamento de Atencién de Reclamos de Usuarios de Lima Airport Partners
S.R.L. — LAP.




* El Manual de Organizacién y Funciones (MOF) de OSITRAN!, establece
como una de las Funciones Generales del Consejo Directivo de OSITRAN,
la aprobacion u observacion del Reglamento de Reclamos de la Entidad
Prestadora, asi como sus modificaciones:

“Funciones Generales:

()

8 Aprueba u observa los Proyectos de Reglamento de Acceso y de
Reglamento de Reclamos de Ila Entidad Prestadora respectivamente,
asi como sus madificaciones.

* Conforme lo precisa el primer parrafo del Articulo 34° del Reglamento,
OSITRAN debera aprobar el proyecto de Reglamento presentado por LAP
dentro de los 30 dias posteriores a su presentacién, este plazo vence el dia
24 de marzo de 2011, de lo contrario se entendera aprobado el
Reglamento, tal cual ha sido presentado por el Concesionario.

IV.  ANALISIS

A continuacion se detallaran algunas observaciones advertidas en la propuesta
de Reglamento de Atencion de Reclamos de Usuarios de los Servicios
Aeroportuarios prestados en el AlJCH:

1. El numeral 1.2 del articulo 1° de la propuesta de Reglamento incluye la
Definicidn de “Domicilio”, como a continuacion se indica:

“..1.2 “Domicilio”: para efectos del presente reglamento, se enfendera
como domicilio indistintamente a la direccién fisica, direccidn electrénica
(e-mail), o numero de fax -proporcionados por los Usuarios-; siempre
que los mismos constituyan medios que permiten a los Usuarios tomar
conocimiento de ios hechos o actos que forman parte del procedimiento
de Reclamo por ellos iniciado...”

Comentario: En relacién al texto propuesto para la definicion de
“Domicilio”, el mismo que se encuentra acorde a lo dispuesto en la Ley
27444 — Ley del Procedimiento Administrativo General, donde se regula la
posibilidad de indicar como domicilio, para efectos de recibir las
notificaciones, habilitando para ello el empleo de correo electrénico o fax.

Sin perjuicio de ello, el texto de la definicion debera ser preciso en el
sentido que la manifestacién de voluntad del usuario para la utilizacion de
estos medios alternativos pueda ser considerada también como domicilio,
para fines administrativos.

Por ello, se sugiere el siguiente texto:
"..1.2 “Domicilio”: para efectos del presente reglamento, se entenders

como domicilio indistintamente la direccion fisica, direccion electrénica
(e-mail), o nimero de fax (proporcionados por los Usuarios); siempre

! Aprobado por Resolucién de Conscjo Directivo N° 006-2007-CD-OSITRAN, del 10 de enero de 2007, y modificado por
Resolucidn de Consejo Directivo N (109-2009-CD-OSITRAN, del 25 de marzo de 2009.
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que haya dado su autorizacion expresa para_ ello, que permita a los
Usuarios tomar conocimiento de los hechos o actos que forman parte

del procedimiento de Reclamo por ellos iniciado...”

2. El numeral 1.7 del articulo 1% de la propuesta de Reglamento incluye la
Definicion de “Servicios”, como a continuacién se indica:

“.1.7 “Servicios™ se refiere a aquellos servicios publicos prestados en
el Aeropuerto sea directamente por la propia Entidad Prestadora o a
través de terceros...”

Comentario: La propuesta de Reglamento de Reclamos, incluye la
definicién de “Servicios”, considerando un alcance que no se encuentra
regulado dentro marco normativo de OSITRAN.

Cabe indicar que es funcion de OSITRAN dar solucién a los reclamos de
los usuarios respecto de los servicios que regula, en virtud de lo establecido
en la Ley N° 27332, Ley Marco de los Organismos Reguladores de
Servicios Publicos.

No obstante ello, la Ley de creacion de OSITRAN le asigna competencias
mas amplias, que incluye el velar por el cumplimiento de los contratos de
concesion, ello referido a que todas las controversias y reclamos bajo la
competencia de OSITRAN, deben ser resueltas por el Tribunal de Solucion
de Controversias.

Por lo tanto, carece de sustento incluir la definicién propuesta por LAP, de
“Servicios”, por cuanto no reflgja a qué servicios bajo la competencia de
OSITRAN se estan refiriendo. En razdn de ello, somos de la opinién de
excluir dicha definicién.

Comentario: En lo correspondiente a la Base Legal, prevista en el numeral
3, se propone incluir a la Ley N° 29571, “Ley que aprueba el Codigo de
Proteccion y Defensa del Consumidor”, a efectos de ir en concordancia con
las modificaciones propuestas por LAP, considerando que alguna de ellas
tienen como fuente esta base legal en materia de proteccion a los
consumidores, la misma que alcanza tambien a las Entidades Prestadoras
de servicios publficos.

En el numeral 10.3 del proyecto de Reglamento de Reclamos de LAP,
referido al Plazo maximo de resoiucion de los reclamos, se ha incluido un
parrafo referido a lo siguiente:

“En casos excepcionales, la Entidad Prestadora y el Usuario podran
acordar plazos mayores de cumplimiento.”

Comentario: En relacién al parrafo propuesto, es precisc mencionar que
dicha excepcién vulnera lo dispuesto en el Articulo 25° literal e) del
Reglamento de Atencién de Reclamos y Solucion de Controversias de
OSITRAN, referido al contenido minimo que debera considerarse en los
Reglamentos de Reclamos de las Entidades Prestadoras, senalando
expresamente que el plazo méximo en que las Entidades Prestadoras
deberan cumplir sus resoluciones no podra ser mayor de cinco (5) dias.




Por ello, consideramos improcedente la inclusién del referido parrafo,
razén por la cual se propone su eliminacién.

V. CONCLUSION:

1. El proyecto de Reglamento de Atencién de Reclamos de Usuarios de los
Servicios Aeroportuarios prestados en el AlJCH, presentado por Lima
Airport Partners S.R.L., debe ser modificado conforme a las observaciones
y precisiones que se desarrollan en el presente Informe.

2. La empresa concesionaria Lima Airport Partners S.R.L. esta obligada a
incorporar las observaciones dentro del plazo previsto por el Consejo
Directivo, el mismo que no podra ser menor de cinco (5) dias, segun lo
previsto en el Articulo 34° del Reglamento General para la Solucién de
Reclamos y Controversias de OSITRAN

Vi. RECOMENDACION:

1. Aprobar el Proyecto de Reglamento de Atencién de Reclamos de Usuarios
de los Servicios Aeroportuarios prestados en el AIJCH con la incorporacion
de las observaciones sustentadas en el presente Informe, conforme £ lo
dispuesto en el segundo parrafo del articulo 34° del Reglame de
Atencién de Reclamos y Solucién de Controversias de OSITRAN, cofforme
al proyecto de Resolucion de Consejo Directivo que se adjunty’.

Atentamente,

LUIGI TTO ROBERTP® VELEZ SALINAS
Gerente de Supgrvision (e) Gerentg de Asesoria Legal

Adjunta: Proyecto de Resalucion de Consejo Directive

XV-JA/gvz
REG-SAL GS-GAL N° 5530-11
H.R, 3067-11
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RESOLUCION DE CONSEJO DIRECTIVO

Lima, xx de marzo de 2011 NP XXXX-2011-CD-OSITRAN
ENTIDAD PRESTADORA LIMA AIRPORT PARTNERS S.R.L.
MATERIA Aprobacioén del Reglamento de Atencion y Solucién de

Reclamos de la Entidad Prestadora

VISTOS:

El Informe N° 004-11-GS-GAL-OSITRAN, remitido a la Gerencia General con fecha 11
de marzo de 2011, conteniendo el Proyecto de modificacién del Reglamento de
Atencién y Solucién de Reclamos de LIMA AIRPORT PARTNERS S.R.L.

CONSIDERANDO:

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 concesién vinculados a
la infraestructura pablica 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 senala en su articulo 53° inciso ¢) que le corresponde al
Consejo Directivo ejercer la funcién normativa del OSITRAN, en el marco de lo
establecido en la Ley N° 26917, Ley de creacion de OSITRAN y su Reglamento;

Que, mediante Resolucion de Consejo Directivo No. 02-2004-CD-OSITRAN se aprobd
el “Reglamento General para la Solucién de Reclamos y Controversias” modificado por
la Resolucion de Consejo Directivo No. 076-2006-CD-OSITRAN;

Que, a través de la Carta LAP-GCCQ-C-2011-00079 del 10 de febrero de 2011, Lima
Airport Partners S.R.L. presentd para la evaluacién y aprobacion de OSITRAN su
Proyecto de Modificacion de su Reglamento de Atencién de Reclamos de Usuarios;

Que, con fecha 14 de febrero de 2011, OSITRAN publicé en su pagina web el
Proyecto de Medificacidn a efectos que los interesados remitan sus comentarios
dentro del plazo méaximo de 10 dias, de acuerdo al Articulo 34° del Reglamento de
Atencién de Reclamos y Solucién de Controversias de OSITRAN;
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Que, el 28 de febrero de 2011 vencié el plazo para que Jos interesados remitan sus
comentarios al Proyecto de Modificacién, sin haberse recibido comentario aiguno;

Que, con Informe N° 004-11-GS-GAL-OSITRAN del 11 de marzo de 2011, las
Gerencias de Supervision y Asesoria Legal evaluaron la solicitud de LAP, indicando
que el Proyecto de Modificacion del Reglamento de Atencién de Reclamos de
Usuarios, debera ser aprobado con las observaciones previstas en el indicado informe,
segdn lo previsto en el Articulo 34° del Reglamento General para la Solucién de
Reclamos y Controversias de OSITRAN;

Que, en consecuencia, en virtud de lo expuesto, corresponde al Consejo Directivo de
OSITRAN pronunciarse respecto de la aprobacion con observaciones, del Proyecto de
Modificacion del Reglamento de Atencién de Reclamos de Usuarios presentado por
Lima Airport Partners S.R.L.;

RESUELVE:

PRIMERO: Aprobar la Modificacion del Reglamento de Atencién de Reclamos de
Usuarios de Lima Airport Partners S.R.L., con las observaciones sehaladas en el
Informe N° 004-11-GS-GAL-OSITRAN, el mismo que forma parte integrante de la
presente Resolucion.

SEGUNDO: Disponer que Lima Airport Partners S.R.L. difunda la Modificacién de su
Reglamento de Atencion de Reclamos de Usuarios en su pagina web, luego de
subsanar las observaciones correspondientes, en un plazo no mayor de cinco (5) dias
habiles contados a partir de la notificacién de la presente.

La Modificacién del Reglamento aprobada entrard en vigencia al dia siguiente de la
publicacién en su pagina web; para dichos efectos, la Entidad Prestadoras deberd
dejar constancia en su pagina web de la fecha en que et referido Reglamento haya
sido publicado en la misma.

TERCERO: Notificar la presente Resolucién a Lima Airport Partners S.R.L., a efectos
de que proceda conforme a las obligaciones establecidas en el Reglamento de
Atencién de Reclamos y Solucién de Controversias de OSITRAN y en la presente
Resolucion.

CUARTO: Encargar a la Gerencia de Supervisién efectuar las acciones necesarias
para garantizar el cumplimiento de la presente Resolucion, asi como la oportuna
publicacion en la pagina web de OSITRAN de la Modificacion de Reglamento
aprobado, luego que ia Empresa Concesionaria haya realizado las subsanaciones
correspondientes.

Registrese, Comuniquese y Publiquese.

JUAN CARLOS ZEVALLOS URGARTE
Presidente




