Organismo Regulador del Sistema Nacional de Aeropuertos

AEROPUERTOS

Resolucion 6/2003

Apruébase el Modelo de "Libro de Quejas" a ser implementado en todos los aeropuertos
integrantes del Sistema Nacional de Aeropuertos (SNA) y el "Procedimiento para su utilizacion y
Modelo de Cartel Informativo".

Bs. As., 13/1/2003

VISTO el Expediente N° 1034/99 del Registro del ORGANISMO REGULADOR DEL
SISTEMA NACIONAL DE AEROPUERTOS (ORSNA), los Decretos N° 375 de fecha 24
de abril de 1997 y N° 500 de fecha 2 de junio de 1997 (ratificados por Decreto de Necesidad
y Urgencia N° 842 de fecha 27 de agosto de 1997 y Ley 25.064), el Decreto N° 163 de fecha
11 de febrero de 1998, la Decision Administrativa N° 02 de fecha 30 de mayo de 2002, la
Resolucion ORSNA N° 504 de fecha 7 de diciembre de 1999, y

CONSIDERANDO:

Que por el Expediente citado en el VISTO tramita la propuesta formulada por la
GERENCIA DE ANALISIS ECONOMICO Y USUARIQOS, para la implementacion de un
nuevo ""Modelo Tipo de Libro de Quejas'", con su correspondiente Instructivo y Modelo de
Cartel informativo, para su aplicacion en los aeropuertos integrantes del Sistema Nacional
de Aeropuertos (SNA), en reemplazo del similar oportunamente aprobado por Resolucion
ORSNA N° 504/99.

Que el "NUEVO PROCEDIMIENTO y MODELO de LIBRO DE QUEJAS" propiciado
por la GERENCIA DE ANALISIS ECONOMICO Y USUARIOS persigue el objetivo de
unificar los procedimientos fijando pautas uniformes para su instrumentacion,
estableciendo nuevos mecanismos necesarios para el contralor, por parte del
ORGANISMO REGULADOR DEL SISTEMA NACIONAL DE AEROPUERTOS
(ORSNA), del tramite y la respuesta dada por los Explotadores de los aeropuertos a las
quejas de los usuarios.

Que asimismo, la propuesta facilita la produccion de informacion sensible en forma
inmediata para los casos en que se vean afectados aspectos esenciales como la seguridad,
libre acceso, discriminacion o ilicitos.

Que en virtud de lo dispuesto por el Articulo 42 de la CONSTITUCION NACIONAL y
atendiendo al cariacter de monopolio natural que revisten los Aeropuertos, es necesario
prever las medidas y herramientas eficaces para controlar el nivel de calidad de los
servicios en el Sistema Nacional de Aeropuertos.

Que la consecucion del interés publico, su defensa y prevalencia por encima de cualquier
interés particular, procurando el perfeccionamiento de la normativa aplicable a efectos de
facilitar que el régimen legal vigente funcione en real beneficio del conjunto social, resultan
tareas en las que se requiere una decidida accion de consolidacion de los canales que
permitan conocer la opinion directa de los usuarios del sistema y su participacion en el
servicio prestado.

Que el normal desarrollo de la actividad en los aeropuertos implica el camplimiento de un
nivel aceptable de calidad en los servicios, en su infraestructura, equipamientos
tecnoldgicos, de funcionalidad y gestion, de acuerdo con los requerimientos incluidos en los
tratados internacionales suscritos por la Republica Argentina relativos a la facilitacion de
la Aviacion Civil y Comercial.



Que en funcion de la magnitud y dispersion geografica de los componentes del Sistema
Nacional de Aeropuertos, el control del cumplimiento de las pautas minimas de calidad
sobre las prestaciones ofrecidas amerita una tarea convergente entre el Organismo
Regulador y los usuarios, inspectores naturales del servicio.

Que en este sentido, resulta necesario procurar el perfeccionamiento de los instrumentos
pertinentes para establecer un agil mecanismo de comunicacion con los usuarios, mediante
el cual éstos puedan manifestar su opinion sobre la calidad del servicio prestado en los
aeropuertos integrantes del Sistema Nacional de Aeropuertos, y que permita receptar las
quejas y observaciones ante falencias o inconvenientes que durante el uso de los
aeropuertos pudieren afectarlo.

Que conforme surge de la Providencia GAEyU N° 570/02, la experiencia obtenida a partir
de la implementacion del Libro de Quejas aprobado por Resolucion ORSNA N° 504/99 y
los inconvenientes y variaciones registradas en la uniformidad, tanto de los Libros como del
procedimiento implementado, aconsejan tanto su reformulacion como la tarea de
centralizar, en el ORSNA, la impresion de los Libros y su distribucion en los distintos
Aeropuertos.

Que a ese respecto, la GERENCIA DE ADMINISTRACION Y PRESUPUESTO, en su
Providencia GAP N° 12/03 informa que si bien a la fecha de su Informe no ha sido
publicada la Ley de Presupuesto correspondiente al afio 2003, el gasto implicado en la
impresion de los Libros de Quejas ha sido previsto en la programacion financiera del
ORSNA para dicho ejercicio.

Que han tomado intervencion la GERENCIA DE ASUNTOS LEGALES Y
ADMINISTRATIVOS.

Que el ORGANISMO REGULADOR DEL SISTEMA NACIONAL DE AEROPUERTOS,
es competente para el dictado de la presente conforme a los Articulos 17 incisos 1, 9, 12, 14,
15, 23, 27, 36 y concordantes del Decreto N° 375/97, ratificado por el Decreto de Necesidad
y Urgencia N° 25.064; y Articulo 3° de la Ley N° 19.549.

Que la cuestion fue tratada en la reunion de Directorio de fecha 7 de enero de 2003,
resolviéndose acerca de la pertinencia de dictar la presente medida.

Por ello,

EL DIRECTORIO DEL ORGANISMO REGULADOR DEL SISTEMA NACIONAL DE
AEROPUERTOS

RESUELVE:

Articulo 1° — Dejar sin efecto lo dispuesto por Resolucion ORSNA N° 504/99.

Art. 2° — Aprobar el Modelo de "Libro de Quejas" a ser implementado en todos los

aeropuertos integrantes del SISTEMA NACIONAL DE AEROPUERTOS (SNA) y el
"Procedimiento para su utilizacion y Modelo de Cartel Informativo', los que como Anexo I
integran la presente medida.

Art. 3° — Instruir a la GERENCIA DE ANALISIS ECONOMICO Y USUARIOS y a la
GERENCIA DE ADMINISTRACION Y PRESUPUESTO, en el ambito de sus
competencias, para que impulsen las acciones necesarias para la pronta implementacion y
el correcto funcionamiento del nuevo sistema aprobado.

Art. 4° — Registrese, notifiquese a los concesionarios AEROPUERTOS ARGENTINA 2000
SOCIEDAD ANONIMA, a LONDON SUPPLY SOCIEDAD ANONIMA,
AEROPUERTOS DE NEUQUEN SOCIEDAD ANONIMA vy a los Administradores de los
aeropuertos no Concesionados. Pongase en conocimiento del CONSEJO ASESOR del



ORGANISMO REGULADOR DEL SISTEMA NACIONAL DE AEROPUERTOS
(ORSNA). Tome conocimiento la GERENCIA DE ANALISIS ECONOMICO Y
USUARIOS. Publiquese, dése a la Direccion Nacional del Registro Oficial y cumplido,
archivese. — Alejandro A. Granados.

ANEXO1
NUEVO PROCEDIMIENTO Y LIBRO DE QUEJAS A IMPLEMENTARSE EN TODOS
LOS AEROPUERTOS PERTENECIENTES AL SISTEMA NACIONAL DE
AEROPUERTOS (SNA).
CONSIDERACIONES GENERALES
El Reglamento General de Uso y Funcionamiento de los Aeropuertos del S.N.A. aprobado
por Resolucion ORSNA N° 96/01, en el Numeral 5.6.4 dice: "El Explotador del Aeropuerto
debera poner a disposicion de los usuarios, pasajeros y publico en general el Libro de
Quejas del Aeropuerto y difundir su existencia en todas las Areas del Aeropuerto
informando debidamente el lugar de su consulta", razéon por la cual se ha dispuesto
unificar el formato del libro de quejas.
El nuevo "Libro de Quejas', de acuerdo con el modelo tipo que constituye el Anexo II,
cuya impresion estara a cargo del ORSNA, sera de uso obligatorio en un plazo no mayor de
treinta (30) dias corridos a contar desde la comunicacion de disponibilidad a efectuar por el
Organismo Regulador.
La guarda y conservacion en buen estado de los libros entregados sera responsabilidad
directa del Administrador de cada aeropuerto, quien oficiara de fiel custodio y operador de
los Libros de Quejas.
Ante incumplimiento de lo preceptuado en el presente, el ORSNA encuadrara las acciones
conforme lo previsto en el Régimen de Penalidades Aeroportuarias (Resolucion ORSNA
218/98), pudiendo considerar las mismas como "falta grave".
Cada libro de quejas debera contar con el respectivo sello de habilitacion del ORSNA,
donde constara fecha de habilitacion, nombre del aeropuerto al que fue asignado, estara
pre-numerado correlativamente y debera mantenerse con todas las copias de cada hoja
para su correcta utilizacion.
Si por caso de fuerza mayor fuera necesaria la anulacion de un formulario, se asentaran las
razones que lo fundamenten al dorso del original y bajo firma del Administrador del
aeropuerto, debiendo conservarse las demas copias del formulario anulado hasta el
reintegro del libro al ORSNA.
Los Libros de Quejas deberan estar ubicados en lugares accesibles a todos los usuarios de
los aeropuertos, publicitados en lugares de facil visibilidad y todos los funcionarios del
aeropuerto deberan promover y facilitar el uso del Libro de Quejas.
El texto para el cartel indicativo de la existencia del Libro de Quejas sera en idioma
castellano e inglés, y tendra las siguientes caracteristicas: dimension de 10 por 20 cm., color
que armonice con la imagen corporativa del Explotador y la siguiente leyenda "Libro de
Quejas a su disposicion/Complaints Book at your disposal". El modelo descripto se
reproduce en hoja anexa.
El Administrador de cada aeropuerto, cuando se hiciera necesario por la extension de las
instalaciones, podra solicitar la habilitacion de mas de un libro, a efectos de garantizar la
accesibilidad del publico. E1 ORSNA analizara los fundamentos expuestos, con criterio
restrictivo y podra acceder al requerimiento si lo considerase conveniente.



Una vez agotados los formularios de un libro de quejas, éste sera devuelto, mediante nota
de estilo, al ORSNA, conteniendo todos los originales de las quejas y los formularios que
eventualmente fueran anulados, conforme lo previsto anteriormente.

El Concesionario y/o Administrador del Aeropuerto debera presentar ante el ORSNA un
informe anual relativo al tramite impartido a los reclamos y denuncias realizados por los
sefiores usuarios.

Cualquier duda o contingencia respecto de la aplicacion del presente debera ser canalizada
a través del Departamento Atencion del Usuario del ORSNA. Teléfono 0-800-999-67762, E-
Mail: usuarios@orsna.gov.ar o en forma personal, en Av. Corrientes 441 PB C1043 AAE,
Ciudad de Buenos Aires.

MODELO DE LIBRO DE QUEJAS

Cada libro de quejas estara compuesto por un formulario con hojas numeradas por
cuadruplicado, de acuerdo con el modelo adjunto como ANEXO II, a distribuirse de la
siguiente manera:

1. Original: queda en el libro.

2. Duplicado: para el ORSNA.

3. Triplicado: para la Administracion del aeropuerto.

4. Cuadruplicado: para el usuario.

PROCEDIMIENTO

1. El Administrador del Aeropuerto, solicitara al ORSNA, la asignacion de un libro de
quejas. La primera vez sera provisto de oficio por el Organismo Regulador.

2. El ORSNA entregara mediante nota, con acuse de recibo, el libro de quejas al
Administrador del Aeropuerto con la constancia de habilitacion, donde figurara la fecha de
habilitacion, el nombre del aeropuerto al que pertenece e indicando correlativamente el
numero asignado a dicho libro.

3. El Administrador del Aeropuerto ubicara el libro de quejas en lugares accesibles a todos
los usuarios, publicitindolo ademas, en lugares de facil visualizacion pudiendo utilizar para
ello sus redes de informacion.

4. El Usuario asentara su reclamo y/o queja referida al tema involucrado. Lo firmara y
entregara el libro (que contiene la queja) al funcionario responsable del aeropuerto, quien
a su vez, debera realizar la recepcion de la queja bajo firma, con aclaracion en forma
legible y entregar al usuario el cuadruplicado como constancia. Las quejas y/o sugerencias
podran realizarse en forma anénima, en caso que el usuario asi lo prefiera.

5. El Administrador del Aeropuerto girara quincenalmente el duplicado de la queja al
ORSNA, antes del dia 20 de cada mes si la queja se produjera durante la primera quincena
y, si la misma fuera realizada durante la segunda, dentro de los primeros S dias del mes
siguiente. En caso de no existir quejas, remitira el parte indicando "Sin Novedades".

6. El Administrador del Aeropuerto, utilizando el triplicado, tramitara la queja y
contestacion al usuario, que debera ser efectuada con correccion y fundamento, en los
términos que estime correspondientes, conforme al reclamo y a los cursos de accion
tomados con respecto al mismo. La respuesta al usuario sera diligenciada en un plazo no
mayor de 10 dias, los que seran computados a partir de formulada la queja.

7. El Administrador del Aeropuerto girara al ORSNA quincenalmente la contestacion
brindada al usuario, antes del dia 20 de cada mes si la contestacion se realizara durante la
primera quincena y, si la misma se emitiera durante la segunda, dentro de los primeros 5
dias del mes siguiente. Si por la complejidad del tema fuera necesario un mayor plazo para



el tratamiento de la misma, se comunicara esta circunstancia al usuario y al ORSNA, en el
plazo originalmente establecido para la respuesta.

8. En casos donde las quejas evidencien problemas inherentes a seguridad, discriminacion
o ilicitos, o alguna otra situacion que a juicio del Administrador del Aeropuerto lo
justifique, se debera adelantar via fax, al Departamento Atencion del Usuario del ORSNA,
el duplicado de la queja dentro de las 24 horas de efectuada la misma.

9. Cuando la Administracion del aeropuerto tomara conocimiento de hechos relacionados
con robos, hurtos, dafio a la propiedad o a las personas y que hayan ocurrido dentro de las
instalaciones del aeropuerto, sin perjuicio de hacer conocer al usuario la obligacion de
efectuar la correspondiente denuncia ante la autoridad policial, se invitara al mismo a
formalizar una queja en el libro. En caso que asi no lo hiciere, la Administracion del
aeropuerto actuara de oficio, transcribiendo en el libro de quejas los hechos relatados, con
la mayor precision posible.

10. Una vez agotados los formularios de un libro de quejas, el mismo debera ser devuelto al
ORSNA mediante nota de estilo, conteniendo los originales de las quejas, incluyendo los
que eventualmente fueran anulados.
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