Organismo Regulador del Sistema Nacional de Aeropuertos

AEROPUERTOS

Resolucion 21/00

Apruébase la propuesta del "Centro de Atencion al Usuario". Fundamentos. Alcance. Objetivos.
Disefio organico. Proyeccion estimada de costos. Planificacion para la implementacion.

Bs. As., 14/1/00

VISTO el Expediente N° 34/00 del Registro del ORGANISMO REGULADOR DEL
SISTEMA NACIONAL DE AEROPUERTOS (ORSNA), el Decreto N° 375 del 24 de abril
de 1997, ratificado por Decreto de Necesidad y Urgencia N° 842 del 27 de agosto de 1997, el
Decreto N° 16 del 6 de enero de 1998, y

CONSIDERANDO:

Que conforme lo establecido en el Articulo 17.25 del Decreto N° 375/97, el ORGANISMO
REGULADOR DEL SISTEMA NACIONAL DE AEROPUERTOS (ORSNA) tiene como
una de sus funciones la de "...Informar y asesorar a los usuarios del Sistema Nacional de
Aeropuertos sobre sus derechos. Asimismo debera informar acerca de los servicios a los
que pueden acceder los usuarios del Sistema''.

Que siendo la actividad aeroportuaria un servicio publico, es deber del ESTADO
NACIONAL garantizar y proteger los derechos de los usuarios de dicho servicio.

Que entre las principales lineas de accion que se ha propuesto ejecutar esta nueva
administracion desde la asuncion de sus funciones, se encuentra la implementacion de un
sistema de atencion a los usuarios, que genere las condiciones adecuadas para encauzar y
atender los reclamos y sugerencias de los usuarios de los servicios aeroportuarios.

Que en este sentido, se hace necesaria una decidida accion de consolidacion de los canales
que permitan conocer la opinion de los usuarios directos y de la ciudadania en general, a
efectos de garantizar que las prestaciones efectuadas en el marco del Sistema Nacional de
Aeropuertos respondan a la satisfaccion de las reales necesidades colectivas.

Que todo ello ha generado la conviccion en el Directorio del ORGANISMO REGULADOR
DEL SISTEMA NACIONAL DE AEROPUERTOS (ORSNA) acerca de la necesidad de
asegurar la proteccion de la calidad de las prestaciones, la informacion al usuario y su
participacion activa en el servicio ofrecido.

Que por las actuaciones citadas en el VISTO tramita un Proyecto elaborado por la
UNIDAD DE SISTEMAS Y TELECOMUNICACIONES del ORSNA tendiente a la
creacion de una estructura de atencion de reclamos que contemple distintos medios a
través de los cuales el publico usuario pueda formular su queja o sugerencia, como ser
lineas telefonicas, medios electronicos, casilla de correos y ventanillas de atencion directa
como asimismo redefinir el circuito que estos reclamos tendran hasta su resolucion,
estableciendo una estructura especifica de tramitacion y analisis de los mismos.

Que el mencionado Proyecto establece como objetivos del denominado, "CENTRO DE
ATENCION AL USUARIO" los siguientes: a) Asistir a los usuarios en sus derechos como
consumidores y promover la solucion de sus inconvenientes durante la utilizacion de los
servicios aeroportuarios, sean éstos concesionados o no; b) Lograr una mejora cualitativa
en la prestacion de los servicios a través del tratamiento de los distintos reclamos de los
consumidores; y ¢) Promover ante los usuarios y el publico una imagen ejecutiva y eficiente
del Organismo en el control del funcionamiento de los aeropuertos integrantes del Sistema
Nacional de Aeropuertos.



Que a su vez, la propuesta presentada involucra, a efectos de su implementacion, aspectos
operativos a ser instrumentados por las areas del ORGANISMO REGULADOR DEL
SISTEMA NACIONAL DE AEROPUERTOS (ORSNA) con competencia en los mismos.
Que el ORGANISMO REGULADOR DEL SISTEMA NACIONAL DE AEROPUERTOS
(ORSNA) es competente para el dictado de la presente medida, conforme el Articulo 3° de
la Ley Nacional de Procedimientos Administrativos N° 19.549 y demas normativa ya citada.
Que en Reunion de Directorio de fecha 12 de enero del afo 2000 se ha considerado el
asunto, facultindose al suscripto para el dictado de la presente medida.
Por ello,
EL DIRECTORIO DEL ORGANISMO REGULADOR DEL SISTEMA NACIONAL DE
AEROPUERTOS
RESUELVE:
Articulo 1° — Aprobar la propuesta del denominado "CENTRO DE ATENCION AL
USUARIQ", que como Anexo I se incorpora a la presente, y que sera de aplicacion en todo
el ambito del Sistema Nacional de Aeropuertos.
Art. 2° — Instruir a la UNIDAD DE SISTEMAS Y TELECOMUNICACIONES y al
DEPARTAMENTO DE ADMINISTRACION Y RECURSOS HUMANOS para que, en el
ambito de sus respectivas competencias, implementen las acciones necesarias a fin de dar
operatividad a los distintos aspectos que involucra la implementacion del denominado
"CENTRO DE ATENCION AL USUARIO", con Informe al Directorio.
Art. 3° — Instruir a la GERENCIA DE EVALUACION DE INFRAESTRUCTURA para
que preste toda la colaboracion necesaria a los efectos de la readecuacion y redistribucion
de los espacios que resulten necesarios para la instalacion de dicho Centro, con Informe al
Directorio.
Art. 4° — Registrese, comuniquese. Notifiquese a la FUERZA AEREA ARGENTINA, al
Concesionario AEROPUERTOS ARGENTINA 2000 SOCIEDAD ANONIMA y a los
administradores de los aeropuertos no concesionados integrantes del Sistema Nacional de
Aeropuertos. Publiquese, dése a la Direccion Nacional del Registro Oficial y cumplido,
archivese. — Eduardo Sguiglia.

ANEXO I

O.R.S.N.A
PROYECTO CENTRO DE ATENCION AL USUARIO

1 — FUNDAMENTOS
Desde su creacion, la actividad fiscalizadora llevada a cabo por el ORGANISMO
REGULADOR DEL SISTEMA NACIONAL DE AEROPUERTOS debe orientar y
corregir el impacto que los servicios aeroportuarios puedan causar a los intereses de los
usuarios y consumidores en salvaguarda de sus derechos basicos.
La consecucion del interés publico, su defensa y prevalencia por encima de cualquier
interés particular procurando que el régimen legal vigente funcione en beneficio del
conjunto social, requieren la inmediata aplicacion de medidas que faciliten la implantacion
de estos principios rectores en los prestadores vinculados al Sistema Nacional de
Aeropuertos.
En tal sentido, es necesaria una decidida accion de consolidacion de los canales que
permitan conocer la opinion de los usuarios directos y de la ciudadania en general a efectos
de garantizar que las prestaciones efectuadas en el marco del Sistema Nacional de
Aeropuertos respondan a la satisfaccion de las reales necesidades colectivas.



Por lo expuesto y en funcion de la voluntad manifiesta del Directorio del Organismo en el
sentido de asegurar la proteccion de la calidad de las prestaciones, la informacion al
usuario y su participacion en el servicio ofrecido, se impone como fundamental la creacion
del Centro de Atencion al Usuario en el ambito del ORSNA.
2 — ALCANCE
Tanto los servicios prestados en los aeropuertos como la actividad aérea tienen tanto
impacto en las actividades diarias de los ciudadanos que resulta dificil encontrar alguien
que no tenga opinion al respecto.
El ORSNA es en gran medida responsable de que las instalaciones y servicios
aeroportuarios sean los adecuados y que los concesionarios cumplan con sus obligaciones
tanto en el apoyo terrestre de las actividades aéreas, como en las areas publicas de los
aeropuertos, a fin de que éstos operen de manera segura y eficiente.
No obstante, es necesario destacar que el Organismo Regulador no tiene control directo
sobre un nimero importante de actividades.
Estos controles deberan ser ejercidos a través de distintos Areas u Organismos
Gubernamentales que, de diferente manera, tienen relacion con la actividad aeroportuaria
y el publico en general.
Estos son entre otros:

1. FUERZA AEREA ARGENTINA
DIRECCION NACIONAL DE MIGRACIONES
DIRECCION GENERAL DE ADUANAS
SECRETARIA DE TURISMO DE LA NACION
SECRETARIA DE INDUSTRIA, COMERCIO Y MINERIA
SENASA
SUBSECRETARIA DE TRANSPORTE AEROCOMERCIAL
MINISTERIO DE TRABAJO, EMPLEO Y FORMACION DE RECURSOS
HUMANOS
A tal efecto el Grupo de Coordinacion encargado de la implementacion del proyecto
formulara un conjunto de procedimientos que aseguren un adecuado flujo de informacion
para facilitar el diligenciamiento de las distintas quejas, incidencias o inquietudes de los
usuarios que se dirijan al ORSNA como organismo regulador del Sistema Nacional de
Aeropuertos.
Respecto del publico, a partir de la creacion del Centro de Atencion al Usuario el
Organismo Regulador necesariamente se relacionara con por lo menos cinco categorias de
publico con particularidades y problematicas distintas:

1. El publico usuario.

1. El publico externo en general.

1. El publico interno del aeropuerto.

1. El empleado del aeropuerto.

1. Asociaciones y Organizaciones no Gubernamentales.
El Proyecto debe comprender un adecuado tratamiento para cada uno de ellos a efectos de
lograr la mayor satisfaccion de las inquietudes que planteen, promoviendo la mejor imagen
del Organismo en el cumplimiento de sus funciones.
Basicamente, estos grupos seran a su vez los recursos y las fuentes con las que contara el
Organismo Regulador para mantenerse informado y conocer como se desarrollan los
servicios aeroportuarios.
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3 — OBJETIVOS
ASISTIR A LOS USUARIOS EN SUS DERECHOS COMO CONSUMIDORES Y
PROMOVER LA SOLUCION DE SUS INCONVENIENTES DURANTE LA
UTILIZACION DE LOS SERVICIOS AEROPORTUARIOS, SEAN ESTOS
CONCESIONADOS O NO
LOGRAR UNA MEJORA CUALITATIVA EN LA PRESTACION DE LOS SERVICIOS
A TRAVES DEL TRATAMIENTO DE LOS DISTINTOS RECLAMOS DE LOS
CONSUMIDORES
PROMOVER ANTE LOS USUARIOS Y EL PUBLICO UNA IMAGEN EJECUTIVA'Y
EFICIENTE DEL ORGANISMO EN EL CONTROL DEL FUNCIONAMIENTO DE LOS
AEROPUERTOS INTEGRANTES DEL S.N.A.
4 — DISENO ORGANICO
Ante el estudio y opcion de tercerizacion para el lanzamiento del centro se ha concluido la
conveniencia de desarrollar un proyecto propio, facilmente escalable ante un eventual
crecimiento de la participacion del publico, con un importante soporte tecnolégico para
facilitar la gestion y que a través de la aplicacion de economia de escala resulte
fundamentalmente austero.
No obstante, se ha contemplado el desarrollo de un plan que posibilite, en caso de una
emergencia aeroportuaria, aumentar en la medida de las necesidades los puestos de
atencion mediante una tercerizacion parcial y temporalmente acotada a la solucion del
evento disparador de la contingencia.
Se ha concebido la configuracion del sistema como de "PUNTO DE CONTACTO", cuyas
instalaciones han de ubicarse en la Planta baja del Organismo segun el croquis que se
acompaiia como Anexo 1.
En una segunda etapa se ha previsto la instalacion de paneleria en los distintos aeropuertos
con lineas de comunicacion telefonica hacia este puesto central de atencion pudiendo, si las
circunstancias lo aconsejaran, incorporar un agente equipado con radiomensaje y ubicado
en las principales aeroestaciones para la atencion personalizada de los usuarios que lo
requirieran.
La recepcion de incidencias se efectuaria a través de cuatro canales alternativos a saber:
1. — Atencion Personal.
2. — Atencion Telefonica por 0-800
3. — Correo Electronico / Pagina Web.
4. — Casilla de Correo.
Considerando la experiencia relevada en otros entes reguladores y analizando la
problematica aeroportuaria, se determiné la conveniencia de incorporar un Grupo de
Tratamiento, encargado del tratamiento y resolucion de los reclamos, compuesto por un
representante de cada Gerencia o Area del Organismo, para analizar las distintas
presentaciones con sinergia y ejecutividad desde todos los aspectos vinculados a la
problematica.
La responsabilidad sobre la gestion y tramite de cada situacion dentro de este grupo
recaeria sobre el representante del area técnica de mayor ingerencia en cada reclamo,
debiendo tratar y consensuar la solucion con el resto del grupo.
Las incidencias serian recogidas en principio por 2 operadores bilingiies y una vez
clasificadas como de resolucion interna por un supervisor, serian giradas al Grupo de
Tratamiento.



En el caso de incidencias cuya resolucion se efectuara en otras areas de la Administracion
Publica, el mismo supervisor las giraria y efectuaria un control de gestion externo sobre las
mismas.

Una vez lanzado el Centro de Atencion al Usuario, y debidamente registrados los casos, se
ha previsto la elaboracion de estadisticas que faciliten la comprension de las distintas
problematicas relevadas y la implementacion de medidas que contribuyan al mejoramiento
de los estandares de calidad en los servicios ofrecidos por las prestatarias y del
funcionamiento general de las aeroestaciones.

El Centro de Atencion al Usuario, tendria un soporte informatico basado en un software
apropiado para el registro de las actuaciones que correria en un servidor dedicado, con
permanente sistema de back up.

Cada operador y el supervisor tendrian una terminal del sistema, y existiria cuanto menos
una mas para el Grupo de Tratamiento.

Tres lineas 0-800 con enrutamiento automatico a la primera disponible asegurarian la
atencion telefonica por parte de los operadores y el supervisor con la utilizacion de
"headsets".

Los componentes tecnologicos previstos para el Proyecto facilitan la implementacion de un
sistema informatico de seguimiento y control de gestion de las incidencias, quejas o
reclamos hasta la solucion definitiva de éstas con comunicacion al usuario de las diferentes
etapas de cumplimiento.

Por otra parte se ha incluido en la operatoria un Grupo de Analisis y Calidad a efectos de
clasificar los reclamos y documentar las alternativas de tratamiento para el desarrollo de
procedimientos tipo, situacion que facilitara una eventual certificacion bajo normas ISO o
similares adecuadas a la provision de servicios.

Para mejor ilustracion se adjunta como Anexo 2 un esquema de funcionamiento y relacion
entre los principales componentes del Proyecto.

La difusion del sistema se efectuaria basicamente a través de la implantacion de carteleria
especifica en los aeropuertos, la distribucion de folleteria, la utilizacion de una pagina web
en Internet y la publicacion del 0-800 en las paginas de informacion aeroportuaria de los
principales diarios, pudiendo incluso, si las circunstancias lo aconsejaran y de existir
presupuesto a tal fin, utilizarse publicidad en distintos medios masivos

5 — PROYECCION ESTIMADA DE COSTOS

De acuerdo a la planilla de costos que se adjunta como Anexo 3, se estima que el centro de
atencion al usuario requeriria una inversion inicial del orden de $ 39.000, con un costo
mensual para su funcionamiento de aproximadamente $2.700 si se considerara la
utilizacion de personal propio.

5 — PLANIFICACION PARA LA IMPLEMENTACION

Para mayor ilustracion se adjunta un diagrama de Gantt con las actividades principales







