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RESOLUCION DE CONSEJO DIRECTIVO
N° 052-2011-CD-OSITRAN

Lima, 25 de octubre de 2011
EMPRESA

CONCESIONARIA: Aeropuertos Andinos del Peru
S.A. (ANDINOS)

MATERIA Aprobacion del Proyecto de
Adecuacion del Reglamento
de Atencién y Solucion de
Reclamos

VISTOS:

El Informe N° 2220-2011-GS-OSITRAN, que evalia
el Proyecto de adecuacion del Reglamento de Atencion
y Solucién de Reclamos de Usuarios de la empresa
concesionaria Aeropuertos Andinos del Perd S.A., asi
como la propuesta de Resolucion 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 c) 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° 26917, Ley de creacion de OSITRAN y su
Reglamento;

Que, mediante Resolucién de Consejo Directivo
N° 02-2004-CD-OSITRAN se aprob6 el “Reglamento
General para la Solucion de Reclamos y Controversias”
y con Resolucién de Consejo Directivo N° 076-2006-CD-
OSITRAN, se modific6 dicho Reglamento y se cambi6
su denominacion a la de “Reglamento de Atencion de
Reclamos y Solucion de Controversias de OSITRAN”;

Que, mediante Resolucién de Consejo Directivo N° 019-
2011-CD-OSITRAN se aprobo el nuevo “Reglamento para
la Atencion de Reclamos y Solucién de Controversias de
OSITRAN";

Que, la Cuarta Disposicion Transitoria y
Complementariadel Reglamento de Atencion de Reclamos
y Solucién de Controversias de OSITRAN dispone que,
las Entidades Prestadoras deberan presentar, para su
aprobacion, el proyecto de adecuacion de su Reglamento
de Atencién 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 N°
019-2011-CD-OSITRAN, el dia 11 de junio de 2011, en el
diario oficial “El Peruano”;

Que, el articulo 12 del Reglamento de Atencion 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 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 alcanz6 para su
aprobacion un proyecto de adecuacion de su “Reglamento
de Soluciéon de Reclamos de Usuarios de Aeropuertos
Andinos del Peri 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 Atencion y Solucion de
Reclamos de Usuarios;

Que, mediante Carta N° 1002-2011-AAP de fecha 13
de octubre de 2011, la empresa concesionaria Aeropuertos
Andinos del Peri S.A remiti6 el levantamiento de las
observaciones planteadas a su Proyecto de adecuacién
del Reglamento de Atencion y Solucion 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 Gerencia
de Supervision, al amparo de las Disposiciones del
Reglamento de Atencion de Reclamos y Solucion de
Controversias de OSITRAN, evalué la aprobacién del
proyecto de adecuacion 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 Atencién
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 N° 26917 y el literal ¢) del numeral
3.1 de la Ley N° 27332; el literal c) del articulo 53° del
Reglamento General de OSITRAN, aprobado mediante
Decreto Supremo N° 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 Resoluciéon de Consejo Directivo N° 009-
2009-CD-OSITRAN;

Estando a lo acordado por el Consejo Directivo en su
Sesién N° 401-2011-CD de fecha 25 de octubre de 2011;

SE RESUELVE:

Articulo 1°.- Aprobar el proyecto de adecuacion del
“Reglamento de Atencioén 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 publicacién de la presente
Resolucion y la adecuacion del “Reglamento de Atencion
y Solucion de Reclamos de Usuarios de Aeropuertos
Andinos del Pert S.A.”, en el diario oficial “El Peruano” y
en la pagina Web de OSITRAN (www.ositran.gob.pe). El
Reglamento entrara 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 cumplimiento de la publicacién contenida en el articulo 2
de la presente Resolucion.

Articulo 4°.- Disponer que la empresa concesionaria
Aeropuertos Andinos del Per( S.A., difunda su Reglamento
de Atencion y Solucién de Reclamos en su pagina web,
desde el dia siguiente de su publicacion en el Diario Oficial
El Peruano.

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

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

Registrese, comuniquese y publiquese.

JUAN CARLOS ZEVALLOS UGARTE
Presidente del Consejo Directivo
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REGLAMENTO DE ATENCION Y SOLUCION
DE RECLAMOS DE USUARIOS AEROPUERTOS
ANDINOS DEL PERU S.A.

CAPITULOI: DEFINICIONES, OBJETIVO, FINALIDAD
Y BASE LEGAL

Articulo 1°: Definiciones

Todo término que no se encuentre definido en el
presente Reglamento (en adelante, simplemente “el
Reglamento”) tendra el significado que se le atribuya en
el Reglamento de Atencion de Reclamos y Solucién de
Controversias del Organismo Supervisor de Infraestructura
de Transporte de Uso Publico — OSITRAN, aprobado
mediante la Resolucién de Consejo Directivo N° 019-2011-
CDJ/OSITRAN, publicada en el Diario “El Peruano” el 11 de
junio de 2011 (en adelante, el Reglamento General).

En caso que algun termino no se encuentre definido
en este Reglamento ni en el Reglamento General, se
aplicaran las definiciones contenidas en el Reglamento
Marco de Acceso de OSITRAN (REMA). En su defecto,
el término tendra el significado que se le asigne
conforme a las leyes aplicables en la Republica del Peru
y, el significado que se le dé al mismo, en raz6n de su
funcién y uso, en el &mbito aeroportuario y/o en curso
normal de los negocios y/u operaciones vinculadas a
dicho negocio.

En tal sentido, los siguientes términos utilizados en
este Reglamento, tendran el significado que se detalla a
continuacion:

1.1 Aeropuerto: Es cualquiera de los Aeropuertos
que forman parte del Segundo Grupo de Aeropuertos
entregados en Concesion a la Entidad Prestadora y
respecto de los cuales ésta tom6 posesion: Aeropuerto
Internacional “Alfredo Rodriguez Ballén” (Arequipa),
Aeropuerto “Coronel FAP Alfredo Mendivil Duarte”
(Ayacucho), Aeropuerto Internacional “Inca Manco Capac”
(Juliaca), Aeropuerto Internacional “Padre Aldamiz”
(Puerto Maldonado) y Aeropuerto Internacional “Coronel
FAP Carlos Ciriani santa Rosa (Tacna).

1.2 Dias: siempre que no se exprese lo contrario,
toda referencia al termino “dias”, se entendera como dias
habiles.

1.3 Entidad Prestadora: Es Aeropuertos Andinos del
Pert S.A., sociedad concesionaria del Segundo Grupo de
Aeropuertos de Provincia de la Republica del Pert y titular
del derecho de explotacién y aprovechamiento econémico
de los bienes que forman parte de los Aeropuertos que le
fueron entregados en concesion por el Estado Peruano
bajo el Contrato de Concesion suscrito el 5 de enero de
2011.

1.4 Entidad Competente: Es la Administracion del
Aeropuerto (actuando a través del Administrador del
Aeropuerto) en el cual se interpone el reclamo respectivo
o en el cual hubiesen ocurrido los hechos descritos en el
reclamo. La Administracion del Aeropuerto forma parte del
organigrama de Aeropuertos Andinos del Pert S.A.

1.5 Reclamo: Es la solicitud interpuesta por un usuario,
cuyo objeto consiste en la satisfaccion de un legitimo
interés particular vinculado a cualquier servicio que preste
la Entidad Prestadora en los Aeropuertos.

1.6 Reglamento: se refiere a este reglamento.

1.7 Reglamento General: Es el Reglamento de
Atencion de Reclamos y Solucion de Controversias de
OSITRAN, aprobado mediante Resolucion de Consejo
Directivo N° 019-2011-CD/OSITRAN.

1.8 REMA: se refiere al Reglamento Marco de Acceso
a la Infraestructura de Transporte de Uso Publico.

1.9 Servicios: se refiere a aquellos servicios publicos
prestados en los Aeropuertos, sea por la propia Entidad
Prestadora o a través de terceros.

1.10 Tribunal de OSITRAN: se refiere al Tribunal de
Solucién de Controversias de OSITRAN.

1.11 Usuario: es la persona natural o juridica que
utiliza la infraestructura de transporte de uso publico de los
Aeropuertos en calidad de:

1.11.1 Usuario Final: es la persona natural o juridica
que utiliza de manera final los servicios brindados por
la Entidad Prestadora o por un Usuario Intermedio. Se
considera Usuario Final, entre otros, a los pasajeros y los
duefios de la carga que utilizan los distintos servicios de
transporte utilizando la infraestructura de transporte de uso
publico.

1.11.2 Usuario Intermedio: es la persona natural
o juridica que utiliza la infraestructura de transporte de
uso publico para brindar servicios de transporte aéreo de
pasajeros y carga o vinculados a esta actividad.

Articulo 2°: Objetivo

El Reglamento tiene por objetivo establecer las
normas y procedimientos que deberan seguir los
Usuarios Finales y Usuarios Intermedios a fin de
presentar sus Reclamos en las materias que son de
exclusiva competencia de la Entidad Prestadora, asi
como fijar los lineamientos bajo los cuales la Entidad
Prestadora brindard una solucion adecuada a los
Reclamos formulados por los Usuarios de los Servicios
en los Aeropuertos.

Articulo 3°: Base Legal

» Ley N° 26917, Ley del Organismo Supervisor de la
Inversion en Infraestructura de Transporte de Uso Publico-
OSITRAN.

» Decreto Supremo N° 044-2006-PCM que aprobo
el Reglamento General del Organismo Supervisor de la
Inversion en Infraestructura de Transporte de Uso Publico
- OSITRAN.

» Resolucion de Consejo Directivo N° 019-2011-CD/
OSITRAN que aprob6 el Reglamento de Atencién de
Reclamos y Solucion de Controversias de OSITRAN.

* Ley N° 27444, Ley del Procedimiento Administrativo
General (LPAG), y sus modificatorias.

e Ley N° 27332, Ley Marco de los Organismos
Reguladores de la Inversion Privada en los Servicios
Publicos.

» Decreto Supremo N° 042-2005-PCM, Reglamento
de la Ley Marco de los Organismos Reguladores de la
Inversion Privada en los Servicios Publicos.

e Ley N° 29571, Ley que aprueba el Cadigo de
Proteccion y Defensa del Consumidor.

* Reglamento Marco de Acceso a la Infraestructura
de Transporte de Uso Publico (REMA), aprobado
mediante Resolucion de Consejo Directivo N° 014-2003-
CD/OSITRAN y modificado por Resolucién de Consejo
Directivo N° 054-2005-CD/OSITRAN.

Articulo 4°: Ambito de Aplicacién

El presente Reglamento es de aplicacion obligatoria en
todos los Aeropuertos cuya operacion ha sido otorgada en
concesion a la Entidad Prestadora.

CAPITULO II: DISPOSICIONES GENERALES

Articulo 5°:
Reclamos

Aeropuertos Andinos del Perd S.A. en su calidad
de Entidad Prestadora seré la entidad competente para
resolver los reclamos generados como consecuencia de
problemas originados en la prestacién de los Servicios
en los Aeropuertos. La dependencia responsable
de resolver los reclamos es la Administracion del
Aeropuerto en el cual se interponga el reclamo
respectivo o en el cual hubiesen ocurrido los hechos
descritos en el reclamo.

Las materias respecto a las cuales se pueden interponer
los reclamos conforme al presente Reglamento se detallan
a continuacion:

Competencia y materia de los

(@) Los reclamos de Usuarios relacionados con
la facturacion y cobro de los servicios por uso de la
infraestructura, lo que incluye expresamente controversias
vinculadas con la aplicacion del articulo 66.2 del Cédigo de
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Proteccion y Defensa del Consumidor aprobado por la Ley
N° 29571 (antes articulo 14° del Decreto Legislativo 716
- Ley de Proteccion al Consumidor).

(b) Los reclamos de Usuarios relacionados con la
calidad y oportuna prestacién de los Servicios a cargo de
la Entidad Prestadora.

(c) Los reclamos de Usuarios relacionados con
pérdidas o dafios en perjuicio de los mismos, provocados
por negligencia, incompetencia o dolo de los funcionarios
y/o dependientes de la Entidad Prestadora.

(d) Los reclamos de Usuarios que se presenten como
consecuencia de la aplicacion del REMA.

(e) Los reclamos de Usuarios relacionados a
defectos en la informacién proporcionada por la Entidad
Prestadora, respecto de las tarifas o condiciones de los
Servicios.

(f) Los reclamos relacionados al mal estado de la
infraestructura de transporte de uso publico, asi como al
acceso o limitacién a los Servicios que brinda la Entidad
Prestadora.

Articulo 6°: Principios que rigen la atencién de
reclamos de Usuarios

En la tramitacion de los procedimientos de reclamos de
los Usuarios, rigen los principios establecidos en el Articulo
3 el Reglamento General, asi como aquellos previstos en
el Articulo IV del Titulo Preliminar de la Ley N° 27444, Ley
de Procedimiento Administrativo General (LPAG), seguin
sea aplicable.

Los principios establecidos en la LPAG servirdn también
de criterio interpretativo para resolver las cuestiones
gue puedan suscitarse en la aplicaciéon de las reglas de
procedimientos.

Articulo 7°: Poderes

El Usuario podra designar un representante con
poderes suficientes para interponer y tramitar su reclamo.
En caso el Usuario actie mediante un representante,
el Usuario debera presentar copia del referido poder,
otorgado mediante carta poder simple.

En caso el Usuario requiera desistirse, allanarse,
conciliar, transigir y/o someterse a arbitraje como
consecuencia de cualquiera de los procedimientos
regulados por el Reglamento, el Usuario deberéa presentar
poder especial formalizado mediante documento privado
con firma legalizada ante el fedatario de OSITRAN o ante
notario publico.

Articulo 8°: Derechos y gastos del procedimiento

Los reclamos y los recursos presentados y/o
interpuestos de conformidad con lo dispuesto en este
Reglamento son gratuitos en todas las etapas del
procedimiento destinado a resolver los mismos y en
consecuencia, no estan sujetos a la realizacion de ningin
pago.

En caso el reclamo interpuesto estuviese relacionado
con la facturacion por algun Servicio prestado, la atencion
del reclamo no estaré condicionada a la realizacién de
ningun pago.

Articulo 9°: Acceso al expediente y expedicién de
copias

El Usuario tiene derecho a conocer, en cualquier
momento, el estado de la tramitaciéon de su reclamo, asi
como a tener acceso al expediente correspondiente.

Asimismo, el Usuario puede solicitar que se le expida
copia fotostatica simple de los documentos que forman
parte del expediente del reclamo. La Entidad Prestadora
expedira las copias previo pago del costo de las mismas
por parte del Usuario.

Articulo 10°: Difusion

La Entidad Prestadora dara a conocer a sus Usuarios
la informaciéon correspondiente a la tramitacién de los
reclamos que puedan interponerse, mediante carteles y/o
afiches ubicados en areas de acceso al publico y en los
madulos de atencion al cliente de la Entidad Prestadora

ubicados en los Aeropuertos. Dicha informacion
comprendera el nombre de la dependencia encargada de
resolver los reclamos, los plazos de tramite respectivo,
los requisitos para presentar dichos reclamos, los medios
impugnatorios que se puedan interponer contra las
resoluciones que se expidan, asi como la referencia a
que, en caso de apelacion el expediente sera elevado al
Tribunal de OSITRAN, a efectos de que esta ultima entidad
proceda a resolver en segunda instancia.

Es obligacion de la Entidad Prestadora entregar el cargo
correspondiente a la presentacion del Reclamo como de
los medios impugnatorios que se puedan interponer contra
las resoluciones que se expidan.

Articulo 11°: Plazos

Siempre que no se exprese lo contrario, cuando los
plazos hagan referencia a dias, se entiende que estos son
dias héabiles conforme a lo dispuesto por la LPAG.

CAPITULO Ill: PROCEDIMIENTO APLICABLE A LA
SOLUCION DE RECLAMOS

Articulo 12°: Mesa de Partes

Cada uno de los Aeropuertos cuenta con una Mesa de
Partes (en adelante e indistintamente, la “Mesa de Partes”)
ubicada en el Hall Principal del Aeropuerto.

Los Usuarios podran presentar sus reclamos en la
Mesa de Partes en el siguiente horario de atencién, horario
en el cual se garantiza la recepcion correlativa y registro
respectivo:

Aeropuerto Horario de atencién
Arequipa 06:00 22:00
Tacna 06:00 22:00
Ayacucho 06:00 18:00
Juliaca 07:00 19:00
Puerto Maldonado 06:00 18:00

Los reclamos podran ser presentados a través de
formatos, los que se encuentran a su disposicion: (i) en la
Mesa de Partes de los Aeropuertos, y (ii) en la pagina web
de la Entidad Prestadora www.aap.com.pe.

Articulo 13°: Presentacion de Reclamos

Ademas de la presentacion en la Mesa de Partes
de los Aeropuertos, los reclamos también podran ser
interpuestos: (i) por correo electrénico, (ii) por teléfono,
ylo (iii) mediante la pagina web de AAP. Los datos que
faciliten la interposicion de reclamos mediante estos
medios alternativos estaran debidamente consignados
en la pagina web de AAP. Recibido el reclamo, la Entidad
Prestadora entregara al Usuario, una constancia de
recepcion como un mensaje electronico de confirmacion
de recepcion, un cédigo de reclamo o cualquier otro
medio que garantice al Usuario la debida recepcion de
su reclamo.

El Usuario debe presentar su reclamo dentro de un
plazo de sesenta (60) dias contados a partir de los hechos
que pueden dar lugar al reclamo.

Salvo que la ley disponga lo contrario, los Reclamos no
requeriran de la firma de abogado. En todos los casos, el
Usuario debe cumplir con los requisitos establecidos en el
Articulo 16° de este Reglamento.

El Usuario acompafiara una copia simple de su
reclamo en calidad de cargo, la misma que sera sellada
por la Entidad Prestadora, con la indicacion del dia y hora
de su presentacion, el nimero de registro de su reclamo y
el nombre del representante de la Entidad Prestadora que
lo recibié.

Articulo  14°:
Controversias

La Entidad Prestadora llevara un registro de reclamos y
controversias por cada Aeropuerto en el cual se numeraran
de manera correlativa los reclamos y controversias y se

Registro de Reclamos vy
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anotara la fecha de ingreso del reclamo, el nombre del
Usuario que reclama, la materia del reclamo y el sentido
de la resolucién del mismo.

La Entidad Prestadora conservara los expedientes
correspondientes areclamos formulados por los Usuarios
por un plazo no inferior a cuatro (4) afios, contados
a partir del 1° de enero del afio siguiente a aquel en
que concluyé el procedimiento. En caso que OSITRAN
solicite la remision de dichos expedientes, la Entidad
Prestadora deberd cumplir con dicho requerimiento
dentro de un plazo de tres (3) dias habiles contados
a partir del dia siguiente a la fecha en que la referida
solicitud es recibida.

Articulo 15°: Dependencia Resolutiva

La Administracion de cada Aeropuerto es la
responsable de resolver los reclamos en primera instancia.
Igualmente, en el caso que el Usuario presente un recurso
de reconsideracion, el 6rgano responsable de resolverlo
sera también la Administracion de cada Aeropuerto. Si el
Usuario presentase un recurso de apelacién, el érgano
responsable de la Entidad Prestadora elevara el expediente
al Tribunal de OSITRAN. Si el Usuario interpusiese un
recurso de queja, el 6rgano responsable de la Entidad
Prestadora emitird el informe técnico que solicite el
Tribunal de OSITRAN. En todos los supuestos anteriores,
se debe cumplir con los plazos y formas establecidas en
este Reglamento y el Reglamento General.

Articulo 16°: Requisitos para la presentacion de los
Reclamos

Sin perjuicio de lo sefialado en el Articulo 13° del
presente Reglamento, el Reclamo por escrito, sera dirigido
al Administrador del Aeropuerto y se presentara en la Mesa
de Partes de cualquiera de los Aeropuertosy, de preferencia
en el Aeropuerto en el que se origin6 el Reclamo. Tal
Reclamo cumplira con los siguientes requisitos:

1. Identificacion del Usuario reclamante: nombre y
apellidos completos, nimero de Documento Nacional de
Identidad, Carne de Extranjeria o Pasaporte -sélo para
ciudadanos extranjeros- y el domicilio del reclamante al
que se haréan llegar las notificaciones.

2. Datos del representante legal, del apoderado y del
abogado (si lo hubiere).

3. La designacién de la dependencia de la Entidad
Prestadora ante quien se interpone el reclamo.

3. Identificacion, precision del reclamo y los argumentos
que lo fundamenten de hecho y cuando les sea posible las
de derecho.

4. Lugar, fecha y firma o huella digital del Usuario
reclamante o su representante, en caso de no saber firmar
o estar impedido.

5. Copia simple del documento que acredite la
representacion.

6. Medios probatorios que el reclamante considere
pertinente presentar a efectos de sustentar su reclamo.
El incumplimiento de este requisito no generara la
inadmisibilidad o improcedencia del reclamo.

Todo escrito y los anexos que lo acompafien deberan
ser presentados con tantas copias como partes interesadas
deban ser notificadas. Adicionalmente, el reclamante
presentara una copia, en calidad de cargo, la que debera
ser sellada por la Entidad Prestadora con la indicacion del
dia y hora de su presentacion.

Articulo 17°: Subsanacién de errores u omisiones
los Reclamos

En los casos en que los reclamos carezcan de algunos
de los requisitos previstos en el Articulo anterior, la Mesa
de Partes del Aeropuerto anotara la observaciéon en el
cargo del reclamo presentado, a fin de que el reclamante
proceda a subsanar el error u la omisién en un plazo
maximo de dos (2) dias.

Si el reclamante no cumpliera con subsanar dentro
del plazo antes sefialado, se tendra por no presentado el

reclamo, devolviéndole, de ser el caso, los documentos
gue hubiese entregado.

Articulo 18°: Improcedencia del Reclamo
La Administracion del Aeropuerto declarara
improcedente los reclamos en los casos siguientes:

1. Cuando el reclamante carezca de interés legitimo.

2. Cuando no exista conexion entre los hechos
expuestos como fundamento de la reclamacion y la peticién
gue contenga la misma.

3. Cuando la peticion sea juridica o fisicamente
imposible.

4. Cuando el 6rgano recurrido carezca de competencia
para resolver el reclamo interpuesto.

5. Cuando el reclamo haya sido presentado fuera del
plazo previsto en el Articulo 13° de este Reglamento

6. Cuando el reclamo interpuesto no se encuentre
en la enumeracion contenida en el Articulo 5° de este
Reglamento.

Articulo 19°:
Reclamos

Aeropuertos Andinos del Peri S.A. resolvera en el
momento aquellos reclamos que sean factibles de ser
solucionados inmediatamente, conforme a los precedentes
de observancia obligatoria emitidos por el Tribunal de
Solucién de Controversias. En los deméas casos, los
reclamos deberan ser resueltos en un plazo maximo de
quince (15) dias. No obstante, dicho plazo podra extenderse
hasta treinta (30) dias adicionales, mediante decision
motivada en aquellos reclamos que sean considerados
particularmente complejos.

Las resoluciones expedidas por la Entidad
Prestadora deben ser fundamentadas y suscritas por el
Administrador del Aeropuerto de la Entidad Prestadora,
o0 por el representante que ésta designe, con indicacion
y valoracion expresa de cada uno de los medios
probatorios actuados que sustentan su decision y de
las normas legales aplicables al caso. Adicionalmente
deberéa consignar el derecho del Usuario a impugnar la
decision adoptada, asi como el plazo para ejercer su
derecho.

En caso que la Entidad Prestadora no emitiera una
carta de respuesta en el plazo maximo antes sefialado,
se aplicard el silencio administrativo positivo y, en
consecuencia, se entendera que el reclamo ha sido resuelto
favorablemente al Usuario.

La Entidad Prestadora tendra un plazo maximo de
tres (3) dias para cumplir con lo establecido en la carta de
respuesta.

Plazo maximo de resolucion de

CAPITULO IV: MEDIOS IMPUGNATORIOS

Articulo 21°: Recursos
Los recursos contra la resoluciéon que pone fin a la
primera instancia pueden ser:

(a) Recurso de Reconsideracién vy,
(b) Recurso de Apelacion.

Articulo 22°: Recurso de Reconsideracion

Se interpone contra la resolucion emitida por
la Entidad Prestadora, ante la Administracion del
Aeropuerto debiendo necesariamente sustentarse en
nueva prueba y en un plazo maximo de quince (15) dias
contados a partir de la notificacion de la resolucién que
se impugna.

Este recurso es opcional y su falta de interposicion
no impide el ejercicio del recurso de apelacién por parte
del Usuario. La Entidad Prestadora se pronunciara en
un plazo maximo de veinte (20) dias contados desde la
presentacion del Recurso de Reconsideracion.

EncasoquelaEntidad Prestadora omitierapronunciarse
en el plazo sefialado en el parrafo anterior, se aplicara el
silencio administrativo positivo.
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Articulo 23°: Recurso de Apelacion

El Recurso de Apelacion se interpone contra la
resolucion emitida por la Entidad Prestadora mediante
la cual se resolvi6 el reclamo o el Recurso de
Reconsideracion.

Se interpone ante el Administrador del Aeropuerto en
un plazo maximo de quince (15) dias contados a partir de
la notificacién del acto recurrido.

La Entidad Prestadora elevara el expediente
correspondiente, debidamente foliado al Tribunal de
OSITRAN en un plazo no mayor de quince (15) dias
contados desde la fecha de su presentacion. Asimismo,
dado que OSITRAN no le correra posterior traslado, la
Entidad Prestadora deberd adjuntar su pronunciamiento
respecto a la apelacion interpuesta.

Articulo 24°: Requisitos de admisibilidad vy
procedencia de los Medios Impugnatorios

Es requisito de admisibilidad de los Recursos
de Reconsideracion o de Apelacién que éstos sean
interpuestos dentro del plazo maximo de quince (15)
dias contados a partir de la notificacién de la resolucién
recurrida.

Son requisitos de procedencia de los referidos medios
impugnatorios, los siguientes:

(a) Que se interpongan contra los actos a que se refiere
el Numeral 206.2 del Articulo 206° de la LPAG;

(b) Que se dirijan al Administrador del Aeropuerto como
6érgano competente para concederlas o denegarlas, segun
los articulos precedentes;

(c) Que se recaude nueva prueba en el caso del
Recurso de Reconsideracion; vy,

(d) Que se fundamenten debidamente.

Articulo 25°: Evaluacion de los Requisitos de
Admisibilidad y Procedencia de la Reconsideracion

La evaluacion de los requisitos de admisibilidad y
procedencia de la reconsideracion sera realizada por
la Entidad Prestadora conforme a lo estipulado en los
Articulos pertinentes.

Articulo 26°: Queja

En cualquier estado del procedimiento, el Usuario
podra interponer una queja ante el Tribunal de OSITRAN,
por defectos de tramitacion del expediente, y en especial
cuando:

(a) Haya infraccién a los plazos establecidos en este
Reglamento que supongan una paralizacion o retraso del
procedimiento;

(b) La Entidad Prestadora deniegue injustificadamente
la concesién del recurso de reconsideracion; y

(c) Se concedan los recursos de reconsideracion y/o
apelacion en contravencién a lo dispuesto por las normas
aplicables.

Su interposicién no suspende la tramitacion del
procedimiento correspondiente. En caso la queja se
presente directamente ante la Entidad Prestadora, ésta
debera remitirla inmediatamente al Tribunal de OSITRAN
dentro de los plazos previstos en la LPAG.

Articulo 27°: Notificaciones

La Entidad Prestadora establecerd un sistema de
notificaciones de las cartas de respuesta o resoluciones
que expida a través de un servicio de mensajeria
apropiado que verifique su entrega. Las notificaciones
podranserrealizadas mediante carta o correo electrénico,
en caso asi lo haya autorizado el reclamante conforme
a lo dispuesto en el Numeral 20.4 del Articulo 20 de la
Ley N° 27444, Ley del Procedimiento Administrativo
General.

En los casos en que el reclamante haya consignado
un domicilio en el extranjero, la Entidad Prestadora
podra realizar la notificacion mediante correo
electronico.

Las cartas de respuesta o resoluciones deben ser
notificadas en un plazo que no podra exceder de cinco (5)
dias contados desde la fecha de expedicion:

a) A la direccién que el reclamante hubiere sefialado
expresamente en el escrito de su reclamo o aquel
nuevo domicilio cuya variaciéon haya sido debidamente
comunicada a la Entidad Prestadora; o

b) A la cuenta de correo electronico consignado en
el reclamo, y que el reclamante hubiese expresamente
autorizado como medio de notificacién, que para fines
administrativos sera considerado como su domicilio.

En los casos de natificacion al domicilio del reclamante,
los cargos de recepcion deberan consignar los siguientes
datos:

a) El numero de carta de respuesta notificada.

b) El domicilio en el que la carta de respuesta fue
notificada.

c) La fecha de entrega.

d) El nombre, nimero de documento de identidad y
firma de la persona que recibe la notificacion.

En los casos en que una persona distinta al reclamante
recibe la carta de respuesta, el servicio de mensajeria
consignara la relacién que esta persona tiene con el
reclamante.

En el caso de que el servicio de mensajeria no
encontrase a ninguna persona en el domicilio sefialado por
el reclamante, regresara el dia util siguiente. Si en dicha
fechavolviese a suceder lo mismo, el servicio de mensajeria
dejara la notificacion bajo la puerta, y consignara tal hecho
en el cargo de notificacion.

En aquellos casos en los gue el domicilio consignado
en el reclamo no exista o no fuese posible para el
servicio de mensajeria encontrarlo, la Entidad Prestadora
debera emplear el domicilio sefialado en el Documento
Nacional de Identidad del reclamante. Si se verificase
que la notificacion no puede ser realizada en el domicilio
sefialado en el Documento Nacional de Identidad por
presentarse algunas de las circunstancias descritas en
el Numeral 23.1.2 del Articulo 23 de la Ley N° 27444,
Ley del Procedimiento Administrativo General, la Entidad
Prestadora debera proceder a realizar la notificacion
mediante publicacién.

Cuando por solicitud expresa del reclamante, éste
requiera a la Entidad Prestadora, de manera adicional
a la notificacion mediante correo electrénico que
ya se hubiese realizado, el envio mediante carta de
la resolucion que resolvi6é el reclamo interpuesto, se
debera adjuntar una (01) copia del correo electrénico
remitido.

Articulo 28°: Conciliacién y/o transaccion

En cualquier estado del procedimiento, el Usuario
y la Entidad Prestadora podran conciliar sus conflictos
de intereses y/o llevar a cabo una transaccién, siempre
y cuando: (i) las partes estén de acuerdo, (ii) se trate de
derechos disponibles y no exista interés publico alguno
declarado asi por el Cuerpo Colegiado de OSITRAN, y
(iii) OSITRAN no haya expedido resolucién en segunda
instancia.

CAPITULO V: VIGENCIA

Articulo 29°: Vigencia

Este Reglamento entrara en vigencia al dia siguiente de
su publicacién en la pagina web de la Entidad Prestadora
y podra ser modificado y/o ampliado por ella, previa
autorizacion de OSITRAN.

Articulo 30°: Aplicacioén supletoria
En todo lo no previsto en el presente reglamento, sera
de aplicacién el Reglamento General.
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