DIRECCION GENERAL

DE AVIACION CIVIL

Resolucién Nro. DGAC-Y A-2019-0053-R
Quito, D.M., 12 de abril de 2019

DIRECCION GENERAL DE AVIACION CIVIL

EL DIRECTOR GENERAL DE AVIACION CIVIL

CONSIDERANDO:

Que, la Constitucién de la Republica del Ecuador en el Articulo 226 estalilasdristituciones

del Estado, sus organismos, dependencias, las servidoras o servidores publicos y las personas que
actlen en virtud de una potestad estatal ejerceran solamente las competencias y facultades que les
sean atribuidas en la Constitucion y la Ley. Tendran el deber de coordinar acciones para el
cumplimiento de sus fines y hacer efectivo el goce y ejercicio de los derechos reconocidos en la
Constituciori;

Que, mediante Decreto Ejecutivo 372 publicado en el Registro Oficial Suplemento 234 de 04 de
mayo de 2018 se declara como politica de Estado la mejora y simplificacién de tramites, sefialando
en el Articulo 3 Las entidades de la Administracion Publica Central, Institucional, y entidades que
dependen de la Funcion Ejecutiva estan obligadas a implementar procesos de mejora regulatoria y
simplificacion administrativa y de tramites’;

Que, los principios de politica aeronautica deben enmarcarse en las disposiciones de la
Constitucion de la Republica, las demas del ordenamiento juridico que rigen las actividades
aerocomerciales, debiendo el Estado dar cumplimiento a los compromisos asumidos en materia
aeronautica internacional en base a lo establecido por convenios internacionales, regionales, asi
como en lo establecido en el Cédigo Aeronautico y Ley de Aviacion Civil;

Que, el Acuerdo 014/2009 CNACPrincipios de Politica Aeronautica sefiala que, para el
otorgamiento de derechos en el &mbito de su competencia, la autoridad aeronautica considerara
primordialmente los intereses nacionales, los derechos de los usuarios y las actividades de los
operadores aéreos, aplicando la normativa aerondutica nacional e internacional pertinentes. Acuerdo
donde se sefala que la Autoridad Aeronautica garantizara que el servicio de transporte aéreo sea
brindado por los operadores aéreos, de conformidad con los estandares de seguridad y bajo los
principios de calidad y eficiente atencién al usuario; expidiendo, en el ambito de su competencia,
los cambios o inclusiones que deban realizarse en la normativa aeronautica nacional;

Que, la Codificacion al Codigo Aeronautico sefiala en el Articuld"B8da persona natural o
juridica que realice servicios de transporte aéreo, en virtud de una concesién o permiso de
operacién, esta obligada a presentar a la Direccion General de Aviacién Civil informes y datos
estadisticos referentes al movimiento de pasajeros, carga y correo trasportados a bordo de sus
aeronaves, asi como las demés informaciones requeridas por la autoridad compgetente.”

Que, la Codificacién a la Ley de Aviacion Civil Articulo 6 sobre las atribuciones y obligaciones del
Director General de Aviacion Civil, sefiala literal Bjelar por el cumplimiento estricto de las
convenciones internacionales y de los acuerdos bilaterales sobre asuntos de aviaciorasivil.”,
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como el literal cYCumplir y hacer cumplir la ley, reglamentos y regulaciones técnigas.”

Que, la Decision 619 CAN publicada en la Gaceta Oficial Nimero 1221 del 25 de julio de 2005,
establece lasNormas para la Armonizacion de los Derechos y Obligaciones de los Usuarios,
Transportistas y Operadores de los Servicios de Transporte Aéreo en la Comunidad;/Angima
Articulo 23 manifiesta’En relacidon con la calidad total del servicio al cliente, la autoridad
nacional competente debe establecer oficinas de Atencion al Usuario en los aeropuertos
internacionales, a través de las cuales deberan recibir y atender de manera personal, las quejas,
reclamos o sugerencias de los usuarios ofreciendo orientacion, asesoria y soluciéon inmediata de
acuerdo a las circunstancias o, en su defecto, deberan transferir inmediatamente el requerimiento
correspondiente a la persona o dependencia que debe darle solucién a la mayor brevedad
posible”;

Que, el contrato de transporte aéreo se rige bajo lo establecido en Convenio para la Unificacién de
ciertas reglas para el transporte aéreo internacional, hecho en Montreal el 28 de mayo 1999;

Que, la Resolucién A18-03 de la CLAC establece IGBRITERIOS Y DIRECTRICES EN
MATERIA DE SERVICIO AL CLIENTE Y CALIDAD TOTAL EN LOS SERVICIOS AEREOS Y
AEROPORTUARIOS documento creado bajo un enfoque de calidad total a través del cual los
Estados dispondran de una guia estandarizada en la que se establecen los derechos y deberes de los
usuarios, tanto de los servicios del transporte aéreo como de los aeropuertos, con el propésito de
qgue esta guia pueda utilizarse como modelo a la hora de establecer sus directrices en materia de
servicio al cliente y calidad total,

Que, la Direccion de Asesoria Juridica con Memorando Nro. DGAC-AE-2019-0547-M de fecha 08
de abril de 2019, ha emitido el criterio legal sobre la procedencia de la presente resolucién;

En uso de la facultad que le concede el Articulo 6, numeral 3, literal a), de la Codificacion de la Ley
de Aviacion Civil;

RESUELVE:

Articulo 1.- El “Sistema de Atencién al Usuario DGAC”, involucra todas las dependencias a través
de las cuales, el sefior Director General de Aviacion Civil, delegbé para que conozcan, tramiten y
den seguimiento hasta el cierre de los casos relativos a las quejas, reclamos y sugerencias
presentadas por los usuarios del transporte aéreo.

Articulo 2.- Fijar un término de diez (10) dias, para que los operadores aéreos y sus representantes,
entreguen la informacién y documentacién requerida por la Autoridad Aerondutica, a fin de atender
de manera oportuna y argumentada los requerimientos de los usuarios del transporte aéreo, como
parte de la mejora en los tiempos de respuesta contemplados en el proceso del “Sistema de
Atencion al Usuario”, contados a partir del dia habil siguiente en que tuviera lugar la notificacion
del acto administrativo, de acuerdo a lo que dispone el Cédigo Organico Administrativo — COA;
respuestas que seran presentadas por el mismo medio solicitado.

Articulo 3.- Encargar a la Direccion de Seguridad y Prevencion Aeronautica, a través del Proceso
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operadores aéreos, dentro del procedimiento, asi como la presentacion de la propuesta final de

respuesta a los usuarios del transporte aéreo.

Articulo 4.- Disponer que la Direccion de Seguridad y Prevencién Aeronautica, sea la responsable

de la ejecucion, control y aplicacion de la presente Resolucion.

Articulo 5.- La presente Resolucién entrard en vigencia a partir de la fecha de su expedicion, sin

perjuicio de su publicacion en el Registro Civil

Comuniquese y publiquese.- Dada en la Direccion General de Aviacién Civil en Quito, Distrito

Metropolitano.

Documento firmado electronicamente

Sr. Fernando Guillermo Tinajero L6pez
DIRECTOR GENERAL DE AVIACION CIVIL, SUBROGANTE

Copia:
Sefior Coronel En Servicio Pasivo
Marcelo Patricio Jarrin Bonilla
Director de Seguridad y Prevencién Aeronautica

Sefior Magister
Alvaro Santiago Caceres Vaca
Director de Planificacion y Gestion de Calidad

Sefior
Alfonso Xavier Davila Reyes
Director de Asuntos Internos

Sefiora Licenciada
Maria Augusta Sandoval Jacome
Directora de Comunicacion Social Institucional

Sefiora Doctora
Rita Mila Huilca Cobos
Directora de Secretaria General

Sefior
Byron Arturo Ganchala Obando - FAL
Inspector de Transporte Aéreo

bg/MJ

Direccién: Buenos Aires Oe1-53 y Av. 10 de Agosto « Cédigo Postal: 170402 / Quito - Ecuador « Teléfono: 533-2 294-7400

* Documento firmado electrénicamente por Quipux

wvaw.aviacioncivil.gob.ec

3/3



		2019-04-12T16:06:24-0500
	FERNANDO GUILLERMO TINAJERO LOPEZ
	firmado desde https://www.gestiondocumental.gob.ec




