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De: gd_legal@aap.com.pe

Enviade el: viernes, 16 de septiembre de 2016 04:58 p.m,
Para: ad_legal

Asunto: Registro de reclamos en linea

Marca de seguimiento: Seguimiento

Estado de marca: Marcado

Registro de reclamos en linea. A continuacién el detalle:

Sede:Arequipa
Nombre v Apellido: Rosario Palma Castillo
Telefono: 959575714
Pais: Peru
Provincia / Departemaneto: Arequipa
" Domicilio: Paseo del bosque 1104 dpto 401 san borja
Tipo de documento de identidad: Documento Nacional de Identidad
Numero de documento: 41749803
Email: charito] 9pc@hotmail.com
Autorizo el envio de la respuesta a mi correo electrénico: Si
Identificacion y precision del reclamo: En el bafio del area de salida de vuelos del aeropuerto Rodriguez
ballon no hay cambiador para bebés ni ofrecen un lugar alternativo dénde se pueda cambiar a los bebés.
Relacion de medios aprobatorios: Bafio de damas en zona publica y bafio en zona VIP



Expediente 001-2016-AAP-AQP-WEB .

Reclamante @ Rosario de los Angeles Palma Castiflo
Arequipa, 20 de setiembre de 2016,
VISTO:

El reclamo N° 001-2016-AAP-AQP-WEB de fecha 16 de setiembre de 2016, interpuesto por ta Sra. Rosario
de los Angeles Palma Castillo identificada con Documento Nacional de Tdentidad N* 41749803 (en adelante.
la Reclamante) a través de la pagina web de Aeropuertos Andinos del Perd 5.A.

CONSIDERANDO:

Que, Aeropuertos Andinos del Perii S.A. es la sociedad concesionaria del Aeropuerto Internacional Alfredo
Rodriguez Ballon de la ciudad de Arequipa (en adelante, el Aeropuento) en virtud al Contrato de Concesidn
suscrito con el Estado Pernano el 05 de enero de 2011, En consecuencia tiene a su cargo, entre otros, los
servicios referidos al uso y acceso a la infraestructura acroportuaria, asi como la segnridad de las instalaciones
del Aeropuerto.

Que, mediante Resolucion de Consejo Directivo N© 019-201 1-CD-OSITRAN publicada el 11 de junio de
2011, se aprobé el nuevo Reglamento de Atencidn de Reclamos y Solucitn de Controversias de OSITRAN
(en adelante, el Reglamento de OSITRAN).

Que. el Reglamento de Atencion y Solucion de Reclamos de Usuarios de Aeropuertos Andinos del Pert S.A.
{en adelante, el Reglamento) adaptado al Reglamento de OSITRAN. fue aprobado mediante Resolucion de
Consejo Directivo N* 052201 1-CD-OSITRAN y entrd en vigencia a partir del 02 de noviembre de 2011.

Que, ¢! Articulo § del Reglamento establece los supuestos que pueden ser materia de reclamos, debiendo ser
interpuestos por ¢l Usuario dentro del plazo de sesenta (60) dfas contados a partir de los hechos que hubiesen
dado lugar al reclamo, conforme a lo dispuesto en el Articulo 13 del Reglamenta. Del mismo modo. los
reclamos deben cumplir los requisitos de presentacion previstos en el Articulo 16 del Reglamento.

Que. 1a Reclamante presenta st queja indicando su malestar debido a la ausencia de cambiadores de pasinies
de bebés en los servicios higiénicos de damas de la zona piblica y zona vip del Aeropuerto. Asimismo, fa
Reclamante sefiala que el Aeropuerto no ofrece lugares alternativos donde se pueda realizar el cambio de
paiiales a los bebés,

Que, Aeropuertos Andinos del Perd S.A. viene trabajando entre otros aspectos, en el mejoramiento de Ja
infraestructura del Aeropuerto asi como en brindar un servicio de calidad a los ustarios segin lo previsto en
el Contrato de Concesion del 05 de enero de 2011,

Que. como parte del mejoramiento del servicio, Aeropuertos Andinos del Perii S.A. si bien ha cumplido con
ejecutar la Obra de Remodelacion del Terminal del Aeropuerto, conforme a los alcances de fa misma
determinados v aprobados por el Estado, dicha obra no contempld la instalacion de cambiadores de pafiales de
bebés en los servicios higiénicos del Terminal por lo que con ¢l fin de mejorar las condiciones de la
infraestructura recibida del Estado. se ha incorporado su implementacion dentro de los estudios que han sido
presentados al Fstado para las obras de la siguiente Etapa, considerando que fa ejecucidn de obras en el
Contrato de Concesion requieren ser previamente aprobadas por el Estado en la medida que dichas obras
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constituyen inversiones publicas al ser el Contrato de Concesion, un contrato cofinanciado y no auto
sostenible o auto financiable. "

L
Que. en ese sentido la carencia de cambiadores de paiiales en fos servicios estd siendo atendida en el marco
del Contrato de Concesion por lo que el hecho gque en la actualidad no se cuente con ellos no constituye
incumpliniiento atribuible al Concesionario.

Que, sin perjuicio de ello, la empresa toma conocimiento del presente reclamo a fin de evaluar alternativas
que permitan que las personas que acuden con sus menores hijos al Aeropuerto y requieran de una atencion
especial puedan brinddrseles dicha atencion considerando la infraestructura con la gue actualmente se
encuentra en tanto se desarrolien las nuevas obras en el Aeropuerto.

Que, en consecuencia, corresponde declarar infundado el reclamo interpuesto, sin perjuicio de expresar a fa
Reclamante ¢l compromiso de la empresa de mejorar las condiciones de calidad y comodidad gue se ofrecen o
los usuarios y pasajeros en el Acropuerto y ofrecerles las disculpas del caso por las molestias que an se
vienen presentando debido a las condiciones de la infracstructura entregada en concesion y del proceso de
cjecucion de obras en el terminal.

Que, finalmente resulta necesario precisar que la presente Resolucion pone fin a la instancia y en
consecuencia. puede ser impugnada dentro de un plazo méximo de (15) dias desde su notiticacion conforme a
lo senalado en el articulo 21 del Reglamento de Atencién y Solucién de Reclamos de Usuvarios de
Aeropuertos Andinos del Perii S.A.

Por las consideraciones expuestas, y dentro del plazo previsto,
SE RESUELVE:

Primero: Declarar INFUNDADO ¢l reclamo N° 001-2016-AAP-AQP-WEB de fecha 16 de setiembre de
2016, interpuesto por la Reclamante a través de la phgina web de Acropuertos Andinos del Perii S.A. con
relacion al Aeropuerto Internacional “Alfredo Rodrigues de Ballon™ de fa ciudad de Arequipa por las razones
expuestas, sin perjuicio de mencionar que Acropuertos Andinos del Peri S.A. estd realizando las gestiones
pecesarias y previstas en el Contrato de Concesion a fin de mejorar la infraestructura y equipamiento con ¢l
que actualmente se cuenta en el Aeropuerto y ofrecerle las disculpas del caso por las molestias ocasionadas.

Segundo: Senalar que la presente Resolucion pone fin a la instancia y en consecuencia, puede ser impugnada
dentro de un plazo miximo de (15) dias desde su potificacion conforme a lo sefatado en el articulo 21 del
Reglamento de Atencion y Solucion de Reclamos de Usuarios de Acropuertos Andinos del Perti S.A.

Tercero: Notificar ta presente resolucion al correo electronico consignado en el reclamo,

AFROPUERT DEL PERU S.A.

Diego Solis Tejada
Administrador del Aeropuerto de Arequipa
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