SSTEMA DE TRANSPORTE AEREO JUB-REGIGNAL

ACTA DE LA PRIMERA REUNION DEL GRUPO DE TRABAJO DEL

ACUERDO DE FORTALEZA

_ En la ciudad de Santiago, Republica de Chile, los dias 3 y 4 ge
Junio de 2008, se reunié el Grupo de Trabajo del Acuerdo de Fortaleza.

La lista de participantes se adjunta como Anexo 1.

Guillermo Novoa, Secretario General Subrogante de la Junta de
Aeronautica Civil de Chile, dio la bienvenida a los asistentes a la reunion, les desed
éxito en las deliberaciones y dio por abierta la Primera Reunién del Grupo de Trabajo
del Acuerdo de Fortaleza.

A proposicién del delegado de Brasil, apoyado por el delegado
de Uruguay, se eligi6 Coordinador de la Reunién al Sr. Alvaro Lisboa, delegado de
Chile.

Acto seguido se dio lectura al Mandato que recibiera el Grupo
de Trabajo de parte del Consejo de Autoridades del Acuerdo de Fortaleza y se sometio
la Agenda y el Programa de Trabajo a la consideracién de los expertos, los que fueron
aprobados por unanimidad.

Desarrollo de la Reunién.-

En lo que dice relacion con el tema “Proposicién de
modificaciones al texto del Acuerdo de Fortaleza, en los términos del mandato
que consta en el Acta de la XIX Reunion del Consejo de Autoridades”, se analizé
y acord¢ lo siguiente:

1.-  El Coordinador sefial6 los puntos de consenso que surgen de ia Gltima reunion del
Consejo de Autoridades y de las respuestas al cuestionario formulado por Chile, y
sugirid que el proyecto de modificacién presentado por Brasil constituyera el
documento base de trabajo, proposicion que fue aceptada.

2.- A peticién de Uruguay y Paraguay, Brasil expuso su posicién sobre el Acuerdo de
Fortaleza, con gran énfasis en la integracién de América del Sur. De su
presentacion se concluyé que el transporte aéreo es una importante herramienta
de integracién en la Regién.

3.- Argentina explicé el proceso de reforma que se esta llevando a cabo en su pais
con relaciéon a la autoridad aeronautica, fruto de la creacién y transferencia a un
Unico organismo de diversas funciones vinculadas con la aviacién civil yala
normativa base que regula el transporte aéreo.

En virtud de ello informé que no estan dadas las condiciones para que Argentina
acepte la alteracion sustancial de los derechos acordados en el Acuerdo de




Fortaleza hasta tanto finalicen los procesos de reforma mencionados. Sin perjuicio

de ello destacé la importancia de dicho Acuerdo como instrumento de integracién
subregional.

4- En relacién al preambulo del Acuerde de Fortaleza las delegaciones
presentes acordaron hacer una referencia expresa a “los paises de
Ameérica del Sur” en el parrafo 3° del mismo.

5.- Uruguay, Brasil, Paraguay, Chile y Per( estuvieron de acuerdo en reemplazar el
articulo 1° por el siguiente: “El presente Acuerdo tiene por objeto permitir la
realizacion de servicios aéreos subregionales, de pasajeros, carga y correo,
combinados o exclusivos, a fin de promover nuevos mercados, desarrollar los
existentes y atender debidamente la demanda de los usuarios”

Argentina considera conveniente mantener en el texto la referencia a las rutas
diferentes a las efectivamente operadas en el marco de los acuerdos bilaterales.

6.- Todos los participantes estuvieron de acuerdo en modificar la letra a) del articufo
2°, como sigue: “Estado Parte significa cada uno de los paises ratificantes o
adherentes al presente Acuerdo.

7.- Los Estados participantes, con la excepcién de Argentina, estuviercn de acuerdo
en introducir una definicion de “Subregién” como letra c) del Articulo 2°; “Subregién
significa el area geografica que comprende los territorios de los paises de América
del Sur”. Argentina considera conveniente que la Subregion sea definida como
“los territorios de los Estados Partes”.

8.- Del mismo modo los Estados participantes, con Ia excepcion de Argentina,
acordaron modificar la definicion de “Servicios Subregionales”, contenida en la letra
d) del Articulo 2, la que queddé como sigue: “Servicios Subregionales significa los
servicios aereos regulares de pasajeros, carga y correo, separadamente o en
combinacién, realizados dentro de la Subregion, conforme a los criterios
establecidos en este Acuerde”.

En la definicién de “Servicios Subregionales”, citada precedentemente, Argentina
reiteré que prefiere la referencia original que se hacia a las rutas diferentes a las
efectivamente operadas en virtud de los bilaterales.

9.- Se acorddé modificar el Articulo 3° como sigue: “El presente Acuerdo esta
compuesto por el Acuerdo propiamente dicho y por sus Anexos, entendiéndose
que toda referencia al Acuerdo incluye los Anexos, excepto donde se ha
especificado en forma distinta. Toda modificacion a este Acuerdo o a sus Anexos
sera resuelta por Acuerdo de las Autoridades Aeronauticas de los Estados Partes,
de conformidad con lo previsto en el Articulo 18° (Revision). Las modificaciones
entraran en vigor provisionalmente desde la fecha de suscripcion del Acta
correspendiente y pasaran a regir definitivamente, para cada Estado Parte, a partir
de la fecha de su confirmacion al pais depositario, mediante comunicacién cursada

o por Nota Diplomatica”.

/ ,,.?1 0.- Se acordé aceptar la modificacién propuesta por Brasil, para la letra d) del Articulo
/ 49 sobre Concesion de Derechos, la que quedd como sigue: “del derecho de
/
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embarcar y desembarcar pasajeros, carga y correo, destinados a, o provenientes
de los territorios de terceros Estados de la Subregion, en vuelos regulares
exclusivamente dentro de la Subregion, sean estos traficos de 52 y 62 libertad.”

11. Se acordd eliminar el parrafo 2 del Articulo 9 sobre tarifas, por contradictorio con el
principio de las normas del pais de origen.

12. Se introdujo un nuevo articulo 14 bis sobre “Salvaguardias”, con el siguiente texto:

1. “Si las autcridades aeronduticas de una Parte consideran que una o varias
operaciones previstas o llevadas a cabo por las empresas aéreas designadas
por otro Estado Parte, pueden constituir un comportamiento anticompetitivo o
abuso de posicidn dominante que ocasione perjuicios a la competencia y al
bienestar del consumidor, peodran solicitar que se realicen consultas de
acuerdo con el Articulo 14 ter para que sea analizada dicha conducta. En la
solicitud deben ser indicados los motivos correspondientes y las consultas
deberan ser iniciadas dentro de [os 30 dias de presentada la solicitud.

2. Si los Estados Parte involucrados no logran resolver el problema por medio de
consultas, pueden hacer uso del mecanismo de Solucién de Controversias del
Articulo 17 para solucionar su controversia”.

13. Se acordd introducir un nueve Articulo 14 ter, sobre “Consultas”, del tenor
siguiente: “En un espiritu de estrecha cooperacion, las Autoridades Aeronauticas
de las Partes deberan realizar consultas para discutir cualquier problema
relacionado con el Acuerdo. Tales consultas deberan iniciarse dentro de 30 treinta
dias contados a partir de la fecha de la recepcion de la solicitud, a menos que sea
acordado de otra forma entre las Partes”.

14. Se acordo, a proposicién de Uruguay, agregar un nuevo parrafo tercero al Articulo
15 sobre “Adhesion”, del tenor siguiente: “Los Estados Partes consideraran, en
una futura medificacion del presente Acuerdo, la posibilidad de adhesion al mismo,
de los demas Estados miembros de la Asociacion Latinoamericana de Integracién
{ALADI)."

15. En el Articulo 17 sobre Solucion de Controversias se reemplazo “y/o” por “o”".

16.  Se acordd modificar el Articulo 18, sobre “Revisién”, el que quedé como sigue:
“El presente Acuerdo serd objeto de revisién periddica y por lo menos cada 3
afios. En estas revisiones los Estados Partes procuraran eliminar gradualmente
las restricciones existentes en el mismo.
Toda enmienda que se proponga al presente Acuerdo debera ser aprobada por las
dos terceras partes de los Estados Parte del Acuerdo. El presente Acuerdo y sus

modificaciones admitiran reservas”.

/) 17.- Las delegaciones, con la excepcién de Argentina, acordaron reducir los 9 Criterios
L - Operacionales del Anexo 1 a solo 5, los que quedaron como sigue:

“1. Area Geografica: Area geografica se considera todo el territorio de los Estados
/  de América del Sur como disponible para operaciones aéreas subregionales,
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bajo el principio de no desviacién del trafico a puntos mas alla de la Subregidn.

2. Aeropuertos Compartidos: Aeropuertos Compartidos seran considerados como
situados en el territorio de la empresa operadora, si su Estado comparte el
aeropuerto y si cada Estado otorga los procedimientos de facilitacion que
permitan a las empresas de cada uno de ellos la entrada o salida, hacia o
desde el otro Estado.

3. Capacidad: Las empresas aéreas designadas de cada Estado podran operar

libremente equipos y frecuencias para la realizacion de los servicios aéreos
subregionales.

4. Interrupcién del Viaje: (Parada Estancia): La interrupcion del viaje con derecho
a posterior reembarque, prevista en el nimero 2 del Articulo 4 del Acuerdo,
debera efectuarse en la misma empresa y en la misma ruta. Dicha interrupcion
no podra exceder el plazo que la autoridad pertinente de cada Estado Parte
determine para su territorio.

5. Vuelos exploratorios: A los efectos de fomentar la implantacion y desarrollo del
Sistema Subregional y la implementacién de nuevos servicios regulares
definitivos, los Estados Partes se comprometen a autorizar, por un periodo
prudencial, las solicitudes de vuelos exploratorios.

Los Estados Partes haran todos los esfuerzos necesarios para autorizar
prontamente las solicitudes de servicios no regulares en las rutas
subregionales.”

18. Se resolvié dejar constancia en el Acta de una propuesta del Uruguay, apoyada
por las delegaciones de Paraguay y Chile, de agregar al Ariculo 4 sobre
“‘Concesion de Derechos” una nueva letra e) del tenor siguiente: “Los Estados
Partes realizaran todos sus esfuerzos por concederse mutuamente quintas y
sextas libertades extraregionales”.

Las delegaciones de Brasil, Argentina y Per( dejaron expresa constancia que no
estan de acuerdo en introducir dicha modificacion al Convenio.

19. La delegacién de Argentina, en virtud de las circunstancias explicadas en el
parrafo 3, formula explicita reserva respecto del texto acordado por el resto de las
delegaciones para los Articulos Primero, Objeto del Acuerdo; Segundo,
Definiciones, puntos (c) “Subregion” y (d) “Servicios Subregionales™ y Anexo 1,
“Criterios Operacionales”, en su totalidad.

En lo que dice relacion con el tema “Intercambio de
Experiencia sobre el tratamiento de los Reclamos sobre calidad de servicio, de
los usuarios del transporte aéreo” el Coordinador hizo una introduccion al tema y
ofreciod la palabra:

Las delegaciones de Chile, Argentina, Brasil, Uruguay y
//Paraguay expusieron [a experiencia de sus paises sobre la materia y explicaron el
* tratamiento que le dan las Autoridades Aeronauticas de cada uno de sus paises a los

reclamos presentados por los usuarios por mala calidad del servicio de los operadores
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aéreos, particularmente en lo que dice relacién con las denegaciones de embarque,
atrasos y cancelaciones de vuelos. Del mismo modo explicaron con qué atribuciones
cuentan sus autoridades para enfrentar estos problemas y las principales dificultades y
vacios que aun subsisten.

Como Anexo 2 se agrega documento con la experiencia y
normativa de Argentina sobre la materia.

Como Anexo 3 se agrega documenio con el modelo de
tratamiento de Brasil sobre la materia.

Como Anexo 4 se agrega Nota de la DINAC de Paraguay con
informacion sobre el tema.

Como Anexo 5 se agrega Nota de la Direccién de Transporte
Aéreo Comercial del Uruguay con informacion sobre el tema y adjuntando la Cartilla del
Usuario vigente en dicho pias.

No habiendo ofros asuntos que tratar el Coordinador dio por
clausurada la presente Reunion del Grupo de Trabajo del Acuerdo de Fortaleza, a las
14:00 hrs. del dia miércoles 4 de junio de 2008, invitando a los Jefes de las
delegaciones presentes a suscribir el Acta.

POR LA REPUBLICA ARGENTINA

s

POR LA REPUBLICA FEDERATIVA DE BRASIL
EPUBLICA DE CHILE

iy

POR LA REP ICA DE PERU

Mw@

PORTA REPUBLICA ORIENTAL DE URUGUAY



ANEXO 1

SISTEMA it TRANSPORTE AEREQ SUB-REGIONAL

REUNION DEL GRUPO DE TRABAJO

DEL_ACUERDO DE FORTALEZA

(Santiago de Chile, 3y 5 de Junio de 2008)

LISTA DE PARTICIPANTES

ARGENTINA:

Lic. Pacla Tamburelli

Asesora de la Secretaria de
Transporte de la Nacién

AJC Depto. de Fiscalizacién de la

José Maria Arbilla
Primer Secretario
Embajada de Argentina

BRASIL:

Dr. Ronaldo Seroa da Motta
Director da Agencia Nacional de
Aviacion Civil ANAC

Eliezer Negri

Superintendente de
Relaciones Internacionales da
ANAC

Sra. Natalia dos Santos Ferreira
Asesora Especial da Directoria-ANAC

Sr. Guttemberg Rodrigues Pereira
Asesor de Relaciones Internacionales
daANAC

CHILE:

Sr. Guillermo Novoa Alcalde
Secretario General (8)
Junta de Aeronautica Civil

Sr. Afvarp Lisboa Montt
Ase%or ‘egal de la
Junta de Aeronautica Civil

L

E-mail: ptambu@mecon.cov.ar
Tel: (54 11) 4349-7224/7309
Fax: (54 11) 4349-7206

E-mail: jarbilla@embargentina ¢l
Tel: (562) 5822500/2507
Fax: (562) 6393321

E-mail; ronaido.seroa@anac.gov.br
Tel: (5521) 38146974/38247000

E-mail: negri@anac.qov.br
Tel: (55 21) 2 139-9523
Fax: (55 21) 2 139-9678

E-mail: natalia ferreira@anac.qov.br
Tel: (6521) 38146974/38247000

E-mail: gutternberg@anac.gov.br
Tel: (55 21) 2139-9676
Fax (55 21) 2139-9678

E-mail: gnovoa@mtt.cl
Tel: (56 2) 698-6945

Fax: (56 2) 698-3148

E-mail: alisboca@mit.cl
Tel: (562) 698-6945

Fax: (562) 698-3148
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Sr. Cristian Fajardo Rubio E-mail: gfajardo@mtt.ci
Coordinador de Facilitacion Tel: (562) 673-1021

Junta de Aeronautica Civil Fax: (562) 698-3148

Sra. Daniela Montafiola Martner E-mail: dmontanola@direcon.cl
Asesora Departamento SERINTA Tel: (662) 827-5559
Ministerio de Relaciones Exteriores Fax: (562) 827-366

8r. Juan Gonzalez E-mail: jagonzalez@dgac.cl
Jefe Gabinete Tel: (5662) 439-2515
Direccion General de Aeronautica Civil Fax: (562) 439-2571

Sr. Eduardo del Canto E-mail: ap.amb@dgac.cl
Jefe Aeropueric AMB Tel: (562) 436-3233
Direccion General de Aeronautica Civil Fax: (562) 601-9529

Sr. Sergio Gallo Rosales E-mail: sgallo@dgac.cl

Jefe Seccién Aerédromos y Medio Ambiente  Tel: (562) 439-2350
Direccidén General de Aeronautica Civil

PARAGUAY:

Sr. Ceferino Farias Servin E-mait: stagi@dinac.gov.py
Subdirector de Transporte Aéreo y Tel: (595 21) 213365-210 764
Asuntos Internacionales (STAAI) Fax: (595 21) 213365

Sra. Marfa Liz Viveros de Bazan E-mail: gta_rac@dinac.gov.py
Gerente de Transporte Aéreo y Regulacion Tel: (595 21) 213365/210764
Aerocomercial de la STAA Fax: (595 21) 213365

PERU:

Sr. José Boza E-mail: jboza@embajadadelperu.cl
Ministro Consejero Tel: (562) 3392605

Embajada del Perl en Chile

URUGUAY:

Dr. Sergio Pérez Lauro E-mail: pereziau@adinet.com.uy
Director de Transporte Aerocomercial Tel: 8040408/ Int 4040

Dr. Luis Giorello Sancho E-mail: giosan@adinet.com.uy
Asesor Letrado de la Direccién Nacional de .  Tel: (598 2) 6040408 Int 4223
Aviacién Civil - DINACIA Fax: (598 2) 604 0408 Int 4232
Dr. Roberto Perdomo Protti E-mail: rperdomo@adinet.com.uy
Asesor Letrado de la DINACIA Tel: (598 2) 6040408 (4041)

Fax: (598 2) 6040424
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REF.: Reclamos sobre calidad de servicio de
usuarios de transporte adreo

BUENOS AIRES, 3 Had Zuos

Con relacién a la cuestién “Intercambio de experiencia sobre el tratamiento de los
reclamos sobre calidad de servicio de ios usuarios de transporte aéreo” se detalla a
continuacién la situacién de la misma en la REPUBLICA ARGENTINA,

IRATAMIENTO DE L.OS RECLAMOS

Los reclamos de usuarios del transporte aéreo estdn considerados tanto en la estructura
de la Administracién Ptblica Nacional, como en la normativa especifica vinculada con el
transporte aéreo, que establece un procedimiento especifico para su tratamiento.

En cuanto a la competencia, la misma es otorgada en forma expresa al Departamento
de Fiscalizacion de la Subsecretarfa de Transporte Aerocomercial dependiente de la Secretaria
de Transporte de la Nacién, subordinada 2 su vez al Ministerio de Planificacién para:
“Recepeionar las quejas planteadas por los usuarios del transporte aéreo dandoles el curso que
segln el case corresponda.” ( Resolucién MINPLAN 58/04).

Tal trémite estd integrado por diferentes etapas que se [nician con el otorgamiento a la
actuacion de un nimero de registro con el cual tramitard hasta su desenlace. A partir de dicho
momento ¢l procedimiento contintia de la manera que a continuacién se detalla:

- Se analiza si concepto denunciado corresponde a lo que la normativa argentina
determina una infraccién aerondutica, proceso denominado “de comprobacion de
infracciones aeronduticas” y determinado por el Decreto del Poder Ejecutivo Nacional
N°®326/1982

- Dado que la normativa argentina requiere la ratificacion del reclamo, procedimiento
muchas veces engorroso para el usnario v que motivé en el pasado la invalidacién de
una gran cantidad de quejas, a fin de contribuir a la proteccidn de los derechos de los
usuarios, la antoridad decidi6 dar curso sin requerir su confirmacion basandose en los
visos de verosimilitud del mismo, posibilidad también establecida en el mencionado
Decreto.

- En caso de no comprobarse infraccién alguna por parte del transportador, la
tramitacién concluye con una comunicacion de la autoridad al usuario explicando la
normativa aerocomercial y detallando también otras dependencias a las que puede

@ir en caso que desee profundizar el reclamo en 4dreas de competencia ajena g la
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autoridad de transporte. (Ejemplo ds ello son las solicitudes de compensacion
econdmica (excepto en lo que se refiere a dafios en ei >quipaje), dado que la autoridad
aerocomercial no estd autorizada por la normativa vigente a incoar aceiones contra las
lineas acreas a efectos de conminarlas a otorgar compensaciones & los usuarios. Sin
perjuicio de ello pueden requerirse ante la Justicia Federal, competente en la materia.)

- Sipor ¢l contrario los hechos denunciados por el usuario encuadran en lo que podria
ser considerado infraccidn aerondutica, se da traslado de la demuncia a la
transportadora vinculada a fin de requerirle explicaciones sobre los hechos
denunciados. El descargo efectuado por la empresa es analizado a los efectos de la
comprobacién final.

- Se instruye a partir del andlisis precedente un procedimiento sumarial, que puede
resultar en la aplicacion de muitas al transportador en caso de asi corresponder.

- En todos los casos, tanto si se advierten infracciones como si ello no ocurre, s¢

informan al interesado las conclusiones surgidas del anélisis de los elementos de Jjuicio
reunidos y la normativa aplicable vinculada con sus derechos.

RECEPCION DE RECLAMOS

En la actualidad, la recepcion de quejas de usvarios del transporte adreo se efectiia por
nota remitida a la autoridad aerocomercial o bien a través de los Libros de Quejas de las
empresas aerocomerciales (obligatorios por Resolucién DNTAC 42/1987) o de los Libros de
Reclamos y Sugerencias obrantes en los aerédromos.

Por via telefénica y una direccién de correo electrénico se recepcionan consultas de
usuarios y se da pertinente informaci6n respecto a lo vinculado con normativa aplicable a los
casos consultados, competencias de los distintos organismos involucrados y derechos del
usuario vinculados con la cuestion planteada.

INFORMACION AL USUARIQ

- Informacién en los aeropuertos: El Departamento de Fiscalizacién cuenta con
delegaciones en los principales acropuertos del pais, con inspectores que asisten a los
usuarios del transporte aéreo. A través de estas, asimismo, se reparte un folleto
denominado Manual del Usuaric con el detalle de los derechos del usuario de
transporte aéreo, especialmente en lo que se refiere a cancelaciones, demoras y
denegacion de embarque, por cuanto las mismas constituyen las causas més frecuentes
de reclamo.

- Informacién a través de la pagina web la Subsecretaria de Transporte Aerocomercial:
A través lapigina www.aerocomercial.gov.ar, el usuario puede obtener informacion
! 1
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respecto de distintos aspectos a tener en cuenta al momento de adquirir un pasaje
afreo, y cuestiones vinculadas con el billete de pasaje, cancelaciones, demoras o
denegacién de embarque, servicios incidentales, reservas, equipajes, transporte de
animales, entre otros.

- Via telefénica v correo electrénico: Tal como fuera expresado precedentemente, se da
adecuada respuesta a consultas de usuarios sobre normativa aplicable, competencias de

los distintos organismos involucrados y derechos dzl usuario por via telefénica v de
correo electrénico.

ESTADISTICAS VINCULADAS CON RECLAMOS DE USUARIOS

Desde enero del afio en curso, y siguiendo la Recomendacién A16-16 emitida por la
Comisién Latinoamericana do Aviasién Civil (CLAC), se establecié un sistema estadistico

vincutado con las queias presentadas por vsuarios del transporte aéreo, procesando las mismas
segiin el concepto denunciado y por aerolinea.

Por otro tado, se encuentra en las primeras fases de aplicacién un sistema informético
que procesa el cumplimiento de itinerarios (actualmente se aplica en lo vinculado con
empresas nacionales que cumplen vuelos de cabotaje), donde se alcanza el porcentaje de

vuelos programados, cancelados y demorados, asi coms 2l tiernpo de las demoras si asi
correspondiera.

Se encuentra asimisme en estudio el establecimiento Je encuestas regulares al
pasajero, sobre la calidad del servicio recibido.

Atentamente, ~ \ '
(}

j -
Lic. PAOLA TAMBURELLI

A/C Departamento de Fiscalizacion
Subsecremria de Transporte Aerocomercial




ANEXO 1 (a)
INFORME D.F. N° 367/08

LEGISLACION ARGENTINA
VINCULADA CON CALIDAD DE SERVICIO DE
LOS USUARIOS DEL TRANSPORTE AEREO

» RESOLUCION 58/2004 del MINISTERIO DE PLANIFICACION
FEDERAL. INVERSION PUBLICA Y SERVICIOS ( extracto) del
11/2/2004;

“SECRETARIA DE TRANSPORTE
SUBSECRETARIA DE TRANSPORTE AEROCOMERCIAL
DEPARTAMENTO DE FISCALIZACION .
ACCIONES

L. — Realizar inspecciones en todos los aeropuertos que conforman el Sistema Nacional
de Aeropuertos, con el propdsito de constatar el cumplimiento efective de las normas
vigentes vinculadas con la actividad aerocomercial.

2. — Controlar el cumplimiento de las tarifas que se comercializan en el mercado,
cotejandolas con las efectivamente autorizadas por la autoridad competente.

3. — Recepcionar las quejas planteadas por los usuarios del transporte aéreo dandoles el
curso que segum el caso corresponda.”
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Anexo 1 (b)
INFORME D.F. N° 367/08

* DECRETO del PODER EJECUTIVO NACIONAL N° 326/82 - 10/2/82
(extracto)

CAPITULO V ~ Procedimiento

36. El procedimiento de comprobzcidn de las infracciones aeronauticas se iniciard por
denuncia o de oficio. Toda denuncia emanada de organismos estatales o de sus
funcionarios o agentes dar4 tugar a la iniciacion del procedimiento, sin necesidad de
cumplirse otra formalidad. Las denuncias formuladas por particulares, personas fisicas o
Juridicas, originardn 12 correspondiente investigacion sélo despuds de la ratificacion de
sus firmantes dentro de los cinco (5) dias de ser requerida. Las denuncias no ratificadas
podran dar origen al procedimiento cuando, a criterio de la Autoridad de Aplicacién
tengan visos de verosimilitud.

37. Los funcionarios facultados por las Autoridades de Aplicacion al comprobar la
existencia de una infraccién procederén a labrar el acta prevista por el articulo 203 de la
Ley N® 17.285, en lo posible en presencia del presunto infractor y de testigos que
contendran:

1) Lugar, fecha y hora en que se extiende.

2) Nombre y apellido del presunto infractor ¥ de todos los intervinientes, con aclaracién
de la funcién o cargo del o de los agentes o funcionarios firmantes y sus domicilios.

3) Nombres, apellidos v domicilios de los testigos del hecho.

4) Relacion circunstanciada del hecho con la intervencion que le cupo al imputada.

5) Disposicién legal presuntivamente transgredida.

6) Constancia del agregado el testimonio o prueba material de la infraccicn, si la
hubiera (billete en infraccion, gufas, etc.),

7) Tode otro dato o elemento de juicio que conduzca al debido esclarecimiento de los
hechos.

38. Las actas as labradas seran elevadas a la Autoridad de Aplicacién, dentro del
término de cuarenta y ocho (48) horas, acompafiadas de todo antecedente que facilite la
comprobacién del hecho que motivara el procedimiento.

39. En los casos de denuncia también debers labrarse el acta prevista en el nimero
anterior a cargo del funcionario que la Autoridad de Aplicacién designe para la
investigacion.

40. El procedimiento de investigacion serd sumario y actuado. Asegurard la existencia
de dos instancias, la jnyiolabilidad del derecho de defensa y observard la mayor

celeridad en todos sus framites.”
]




Anexo O

FALE COM A ANAC

ATENDIMENTO AQ USUARIO
DE AVIAGAO CIVIL

Assessoria de Relagio com Usudrios - ARUS

A Assessoria de Relagio com Usuarios
Ampliagio da Competéncia Institucional

. Diretoria
{Marcelo Guarahys)

- Atendimento a0 Usudric:
L de Aviagan f.}ivii

Relagdes Pablicas o

Esludo’da Legisiagio. '~ &
- voltada, ao Consumider -
1
i s
G

Aszgessaria de Reiagle com Usuabrias - ARYS
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Legislacdo Especifica Atual

“Art. 12, A Assessoriz de Relagdes com Usudrios competa:

| ~ assistir aos Grgéios da Ageéncia em relacio aos assuntos da defesa e

Assessoria de Pprotegac dos direitos dos usuarios;
Relagdo com Il - receber, respender ou encaminhar, guanda for o caso, interna ou
Usuarios

externamente, solicitagdes, queixas ou comentérios por parte de usuérios dos
servigos regulados pela Agéncia;

Il - desenvolver e impl étedos e procedi desti ao

refacionamento entre a Agéncia e os usuarios;
IV - administrar a central de atendimento aos usuarios;

V/ - exercer outras atividades que ihe forem atribuidas.”

fFonte: Resolugdo n° 01, de 18/04/2008 - Aprava o Regiments Interno da Agéncia Nacionat
de Aviagao Clvil - ANAC

T Assessoda de Relagio com Usuirias - ARUS

Contexto

Assessoria de Relagdo com Usuarios:

Manifestagbes referentes a servigos prestados por
entes regulados e fiscalizados pela ANAC.

OQuvidoria:

Sugesides, reclamacbes e denuncias sobre a
qualidade dos services prestados pela ANAC
(atuagao institucional),




&

Principais Projetos da Assessoria de Relagdo com
Usuarios
= Contratagio de Contact Center e de nimero 0800;

* Projeto Fale com a ANAG - unificagdo e padronizagio do atendimento a0 usuaria de
aviagdo civil;

*  Crlag8o de padrdes de exceléncia a serem observados pelas empresas aéreas no
atendimento aos passageiros:

» Criago do Comité de Defesa dos Diritos dos Usudrios de Transporte Aéreo;

= Ceiebraé:éo de acordos e de parcerias institucionais com 6rg3os de protegio e de
defesa do consumidor;

= Publicagio da séiie Dicas da ANAC, para divuigagio aos usudrios de transporte
asreo, em parceria com a Assessoria de Comunicacio Social.

Assessoria de Relaglo com Usuarios - ARUS

Fale com a Anac

Considerando a imperiosa necessidade de arganizar e gerenclar o atendimento ao
usuario de aviacao civil prestado pelos diversos canais de comunicagio da Agéncia,
e ainda, realgando que:

= 03 usuarios devemn contar com meios de reivindicar direitos & expressar sua
insatisfagio com os servigos prestados pelo Estado;

" ©s resultados aferidos conduzem as 4reas finalisticas para a percepgdo e a
busca de melharia continua;

* um sistema de atendimento eficaz propicia economia e tempo ao administrador
pubiico e, consequentemente, 3 sociedade que contribui,

Fol idealizade, em janeiro do corrente ano, modelo de gestio voltado para o )
atendimento ao usuario de aviagio civil e acolhirmento de manifestagbes denominado
Fale com a ANAC.

N
N




Fale com a Anac

O Fale com a ANAC visiumbra, preliminarmente, padronizar o atendimento ao
usuario de aviagio civii em seus diversos canais — telefone, internet, carta/fax,
presencial — ordenando e fazando convergir fluxos de informagdo, d2 modo a que o
usuario possa acompanhar o andamento de sua manifestagio, desde o registra até
a conclusdo da dermanda peias areas técnicas da Agéncia.

Assessoria de Relagao com Usuarios - ARUS

Contact Center e 0800

Para que o Fale com a ANAC seja implementado, é premente a contratagdo de
empresa de contact center, Além de centralizar o atendimento telefdnico, que
passara a sef realizado de forma gratuita, a central de atendimento, concentrard, sob
o0 gerenciamento da ANAC, as atividades de triagem e encaminhamento de
manifestagbes as dreas finalisticas.

NAo ha, no entanto, série histérica gue permita estabelecer quantitativo numérico
total de desmandas registradas na Agéncia. Ressalte-se, por oportune, a recente
criagdo da Agéncia & o foco, tao-somente nesta estdo, na efetividade da
participacdo de sociedade, como forma indireta de aprimorar a qualidade de
predutos’e servigos.

Assessoria de Rejagao com Usuirios - ARUS




Vantagens da Aplicagdo do Novo Modelo

* Facilidade no contato do usuario/prssageiro com a
ANAC;

= Sistema integrado de informacio e nase de dados
unificada;

= Tratamento ¢ processamento da inf Ormagao por
equipe especializada;

= Padronizagéo do atendimento, processamento,
tratamento e resposta ao Ususrio H

*Agilidade e confiabilidade no atendimento ao

usuario;

Atsessona do Relagio com Usuanos - ARUS

Vantagens da Aplicacao do Novo Modelo de Gesfio

*Controle gerencial, estatistico e de prazos;

= Agilidade no encaminhamento de resposta ac
usuério;

=Seguranga da informac#o;

= Goncentragéo do inspetor de aviagao civit na
atividade de Fiscalizagéo;

* Detecgdo de possiveis falhas envolvendo o
sistema de aviagio civil.

Assessaria de Relaglo com Usulrios - ARUS
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Telefone

Internet

{ Fale Canosao} 2° Nivel

Areas da ANAG

Fax ! Carta

Usuarios da Aviagdo Civil
Usuarios da Aviagio Civil

Canais de Manlfestagio

Presencial Empresas

Avreas

1° Nivel

Modelo de Gestdo em Fase de Implementacao

ATENDENTE
Aterdimento de 1° Nivel
(Scripts e respostas padrao}

Ouvidoria

Tetefonia 8800

1 L

w

E Internet ;
i‘; Infranet .. Sistema
g nirane _ | Atendimento
= + foex fogus)
- . N

w

]

k4

o

8

Usuarfos da Aviagho Givil

2° Nivel

!

Seglies de Aviagio
Givil [Atendimento}

[ Instituices de|

BACK-OFFICE Defesa do
i © ni i de 2 ° Nivel Consumidor
1l vt
«——Tele-atendimenlo receptivot® nivet Atendimento Especializado

~+—— Tale-atandimsnto roceptive 2° nvel
“——Atendimenta multimeios
+——Atendimento SAC

xwc Sisterna ce interface 1° Nivel

Areas com capacidade de
525430 do Sistema /)
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DE :zRig GEHERE DInAc

Direccign Nacion a{éeﬂ'a

P/DINAC No ga& 2008 Asuncion, Mde maya de 2008

Senor

Dr. GUILLERMO NOVOA

Secretarip Genera| (s} de Iz Junta de Aerongutica Civif
MINISTERIO DE TRANSPORTES Y TELECOMUNJCACIONES
Amunategui 139, 7° Pige

Fax (662) B98-3148

Santiago de Chije

Presente:

Raf: Exp. DINAC e 801828/08

Tengo ef agrado de dirigirme a Usted, econ relacién a sy Nota, DRD Ne 174708,
&t la cual hace referencia a |z Reunisn dej Grupo de Trabajo dal Acderdo da

PAMAIREY ARl REsgiantiane, in Ghi, o s e g, ., G sour o,

tratamiente d¢ los reclamos sobre calidag de sarvicio de les usuarios del transporte
agreo, se informa que a la fecha, no existe ningln reclamo sobre la calidag del servicio

del transporte agreo en la rita Somercializada dentro del dmbito dey Acuerdo de
Fortaleza.-

Asimismo, cumplo en Informar GUe la normativg basica que existe, en Maleria de
Faciltacion, a DINAC tiena constituido e Camirg MNacional de Facilitacion  gel
Transporie Aéroo, e cua esta aprohado por Decreto del Poder Ejecutive no 8180/00,
&si como el Programg Nacional de Facilitacion, tambign aprobado por Decreto de
Poder Ejseutivo N® 17994/02.. Ademds el Aeropuerte Internacional Sivio Pettirnss;
cusnta con una Ofising de Atencion al Usuario v esta en vigencia la Ley No 1334, de
Defensa del Consumider y del Usuario.-

Sin otro particuiar, aprovecho Iz ocasian para saludarls con mj digtinguids
consideracion y respeoto

e - -
AB OGS CANDIDO MERDEZ-
é&gﬁjurfdlco - Jefe
do de Despacho de [a Presidencia
on Nacional de Aerondutica Civil

i




FREM T - ﬂ \ Lexo 5
- TR 'm R TRANP AERED TMERC Ty a5 I
AHO, 16841214:4

Dizeccidn Ganeral de Aviasidn Civil
REPURLICA O, PEL DRI AY

Aerapuerto Int. de Carraseo, Gral. Cessireo L, Berisso, 22 de wayo de 2008.-

SENOR SECRETARIO GENERAL

DE LA JUNTA NACIONAL DE AERONAUTICA CIVIL DE LA
REPUBLICA DE CHILE

DR. GUILLERMO NOVOA

De wi consideracién:

Referente 2 su nots N° 356 de fecha 20 de mayo 2008 respecto al tema
“Intercambio de Experiencia sobre el Tratamiento de los reclamos sobre calidad de log Servicios
de los Usuarios def Transporte Aéred”; en nuestro pais existe una normativa basica, que es la
“Certilla del Usuario del Transporte Aéreo”, la cual fue aprobada por Resolucion de esia
Direceion General N 165/97 de fecha 3 de noviembre de 1897, la cual se acompatia.-

En caso de meumplimiento por parte de los operadores de lo all
establecido, se inicia un procedimiento administrativo comgn, o que podria llegar a la
imposicion de algun tipo de sancign {apercibimiento, mula o suspension), de acuerdo a lo
establecido en el Decreto 500/961 de fecha 27 /9/99] (Procedimiento Adminisirativo) v Arr® 192
¥ siguientes del Codigo Aeronsutico (Sanciones).-

En Jo que respecta a |a legislacidn general sobre proteccion al Consumidor,
existe una Ley con el fin de proteger a los consumidores, todo lo cual explicaremos en la
Reunitn a celebrarse en Santiago fos dias 3 y 4 de Junio del afio ep curso.

Saluda s nsted gentamente,

DR. ROBERTO PERGOMO PROTTT— _
POR EL DIRECTOR DE TRANSP AEREO COMERCIAL

JUNTA DE AERONAUTICA CIVIL
INGRESO Lt} V
P

. PAG. —

Av Ferreira Aldunate 5519 Tel, 6010932 - Fax, 6040424
A

H
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FROM :DIR TRAMSE BERE

ot

mEeNCiongios derechog

0 COMERCTA E

I

W,

Ii"‘)
5

2404 2

RESDuLUC 1 0N = ﬂ {3 ES ? S) :z
DIRECCION GENERAL DE AVIACION CIVIL

Muntavideao, 95 Ngv_ 1997

VISTOr. La necesidad  de contar oon ums guix de . informscinn de
los derechas .y olligeacisnes del usuario el trinsporte agreo.

RESULTANDG: I) Gues del contrats d2 {ransperte adreo resdultan
derzchog v obligaciones para ambas partes contradantes -
Lransportists vy pagajero. —————ce— o e e e -

T} Que es convenisnteo dar difusidn de

"los
. y eondiciones gue smparan al pasajerg. —-—
ATENTO: A las recomendaciones emanadas de la Comisidn
Latinoamericana de Aviacidn Civil - CLAZ —, ¥ a 1o actuads por
la Direccion Transpgrie A8rec ComerCial. —m—— e e - e

B DIRECTOR GENERAL DE AVIADION CIvil -
RE S U E L.V Ex

L o=

Aprugbsse pl textp tenkative de la "Cartilla cdel
Usuario del Servicio de Transporteg Asreg”.—

2.~

Encomidndass & la Bireccion deg Transporis - Wi e
Comerzial, 1a orgmnizacicn ds la' publigacicn de le menciorada
cartilla, autorizindose &1 grlace con =1 Uepartamenta de
Adauisicisnes a8 1o8 sfeetos de. proceder  a loas llamados 3
interesados en la publicacicn y comgrcializacidn de

“ publicidad, -

3.~ Una vez publicada, sers distribuids zor  lss CampaRi

ARRreas ¥ a btraves de la Direseidn de Transporbts Asrsg
Comercial.—

4.- Meotifigquese y paw® & la Direescicn ge Traznaports adrec
Commrrial ¥y Depsrtamentc de Admuisiciones a Fus efacios.-

.

El. DIRECTDOR GB

i

AL DE AVIADION QIVIL
ONEBL . (Av.)

! “FELltY A4 TORNONI .~

~
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FROM :D1R TRANSF SEREN TOMERE 1AL

FRY Mo, : BIEIZD D

CARTILLA DE DERECHOS DEL USUARIO DEL SERVICIO AEREQ

INTRODUCCION

El transporte adreo gs un contrato oforgado exirs Usted y el trausportador agreo
. través de Ia mediselsn de ug agonte. Por esta razon, #5 necesario qus Usted conozen

los darechos que le asisten ¥ cudleslos procediraiontos que debe sepuir pare defender sus
intereses,

Los derechos del usnario dal transportc aéreo son entre atros los siguientes:

L .
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FRIM :DIR TRy

N5F AERED COMERCTAL

FRE MO 684pana

CAPITULO 1

Vuelos coplirmades; -

a)

by

c)

d)

e)

81 s billete de pasaje estd smitido con fecha de salida confinnada v su
embarque e densgads por falty de espacio, Usted tlepe deracko a ser
Lecompensado y rsorietitado en e primer vuelo de partida s su dastine. La
Tecompensa dependerd de Ins normas aplicables del lugar en'el que se

produce Ie que ea el 'enghaje acrocomerdial 66 NEmA "sobreventa’ o bien
"overbooking”, ‘

Cuando la espera sea superior a 4 horas, Usted tendes derecho & comidas
Yy refrigerio ds conformidad con el tempo que medie hasta ol embzrgue
ex atro viale, alojamiento en un hote] del aeropuerto o cluded y
ransporie tertesire desde y hacla 1a terminal

Dicho benefcio s corresponderd dnicamente si se presentn con Ia
antslacién Hjada en el semopuerto.

Le indicads en ef punto b) sot los minimos derechos qus tiene ¢l ysuario,
Dependiendo de fa politica comercial ds 1a empresa podrd oblener is
esighacién de otros begeficios.

Debe Usted tener presents’ que atin acspiando dichos beneficios, no
perderd su derechio conforme con ! ordenamisnio juctdico imrernarional
eplicable y a s legislacion vigente del pafs en el que se da 12 sobrevents.

En &] creo e que Usted, a rafz de dichg sobreventa o bien de un retrasy

- atribuibls ol trans rdisra una eonexidy cor oo yuelo, tshdra
erecho a loe beneficios indicados &7 o] punto by

ES COPIA FIEL DEL ORIGING
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PDIR TRAMEP AEren coMgacria FAx NO. :emapazg

CAPITULO 2
Equipaje

Como equipsjs de mano ) pasajero podrs llevar los articulos, efectos v demads
perienenciss pergonales, necesarios @ apropiados para ] vestir, uso, comodidad y
somveniencia en relaciy con ol vigje, tales €omo, un malstn de mano, ug, abrigo o
impsrmeable, 5i el pasajero lleva comsigo o incluye en su equipaie de mano ammzs o
munticiones, &stas deberdn ser preeentadas al transportador,

El wansportador adreq no se responsebifiza s en el equipaje factuarado ef
pasgiero incluye artfoulos frigiles, perecederos, dinero, joyas, metales presiosos,
documentos de identificacién, tihulos ¥ otros valores,

§i el equipaje facturado del Pesajero exceds em pesc o en valumen o] limgte de
franguicies que otarga el rtamsporador, dsbers Pagat un recargn.

Asitnismo Usted deberd teper en coenta que su equipajs debs estar empaguetado

en malstas o comtencdores similares que garagticen el tramsporte SeEUre conm
traiamiento ordinario,

Eénlida de equipgje

Eu el supuesio de pérdida o dafig del equipaje facturado, ef pasajerc dehers
Inforrmar inmediatamente af Iranspostador, exigiendo de dsta T enirega de un formulario

en el que indicard el contorido ¥ i descripeidn de log artienlos y uta estimacicn de sy
valor, .

La ausencla de p rotesta, le tracrd como consecuendia 1z pérdida def derecho a
reclampar udicialmenie o datios oca;sionados port idida © dafio a su equipaje.
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msistencia del personal de cabina de Ia Jnea aérea y disponsr del eslento con mayor

En ¢ caso de que
&g de gelg

el pasajero sea una mvjer en sstado do gravidez, siel embarazo

médico tratente habilitapdo pera efeetuar dicko viaje.

mESES O supericr a esog, st debers Presentar ma autorizacidn expresa ds su

El - pasajermn qus  transporte  amimales domésticos, debers dispoperios
ados y deberd ajustatse 2 Jos cart cados 4 sanidad, vacunacicn
y demés requisitos exigidos por el pags de destino o de Transito,

1
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CAPITDLO 4

K%ﬂ%mmw

No nscegitag Permisc parg Viajar al extranjero los menares de 13 ados que jg
bapan: - ‘

a) En posesicn de) Pasaporte Uruguayo valide.

b) Acompafiados de ambos padres, exhibiends LibmtadeMarﬁmonio,Pazﬁda
— 0 Cettificado do Nacimiento de] MEBOL, '

¢ Acompafiados de sn tutor acpeditando dicho extreme.
d) Abompaﬁados de su guardador legar acreditando dicho sxtremo,
®)  Ewonmtréndoss emancipados, casados, divarcizios o habilitados de edag,

No obstante 1o eXpaes
¢, dy e obtenguy ef Ppertinente Permijso de Menor, 2 efecros de evitar posibles problemas
que g3 les puedan plantear on Jos paises adopde viagjan con Ia legallzacién de jos
documentoy eg e se woredita Iz situacidn lega] invocads. .
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CAPITULO 5

8i el pasajero extravia sy billste ae Pasaje o porcidn del misme, fiens derecho g
su restitueion o susfitcicn, de conformidag o las disposiciones internas dsl pafs v las

polfticas de la empresa

ors, sl acredita suficentemente las pruehbas del

exiravio y siempre que con anterioridad go haya utitizado el billete extraviado o porcitn
del mismo oi se hays efectuado reemibolso o sustitncicn.

Reembofsos

81 el vaneportader mo proporciona al vsuario ¢l tmapsporte estipuiado en eof
} contrato, o realiza cambios sin o] conserationto del usuario, £ste 1endrd derecho 2 exigir {
B reembolso de Ia cantidad que corresponda al billets o porcidn del mismo no whlizada

- Reésimen 4 bidsd

El régimen internscional

que correspomda regiel i@ respomsabilided del

- transportsdor adreo por cada pasajero ean los viajes internacionales.

Efl caco de averia o extravio de mercadersa e] vsuatio debers Formulzr por escrito

al trausportador uns protesta on
reclamar por dicho dadg,

¢l més breve plazo para no perder el derecho a

P
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wcha Tesponsabilidad se refiers & los dafiog, muerte, o lesiones personales ds Jog pasajercs
Asicomoafa Pérdide, reteaso o dagio del equipaje, '

Respesio g squipaje [a responsebilidad ests limitada a mengs que se haya declarade un

valor miés alto Y se hayan pegade 1og °arges adicionales. Para ciertos tipes de articulos no
puede declarsree ‘una valoraciéy superior.

TANTR




