Juan Diggo Linares Rios

R —

De: gd_legal@aap.com.pe

Enviado el: jueves, 06 de octubre de 2016 06:11 p.m.
Para: gd_legal

Asunto: Registro de reclamos en linea

Registro de reclamos en linea. A continuacion el detalle:

Sede:Arequipa

Nombre y Apellido: Hotel Umacollo Inn

Telefono: 957057144

Pais: Peru

Provincia / Departemaneto: arequipa

Domicilio: Ricardo Palma s/n Umacollo

Tipo de documento de identidad: Documento Nacional de Identidad
Numero de documento: 40760132

Email: wilber1603@hotmail.com

Autorizo el envio de la respuesta a mi correo electronico: Si

Identificacion y precision del reclamo: El dia Jueves 06 de Octubre a las 17:02 se le pidio a la srta de turno
del area de informes que por favor nos indicara la confirmacion del vuelo de Latam y la Srta. contesto
despotamente que cual numero de vuelo era el que deseabamos. Al no recordar el nuemero de vuelo le
indicamos el horario en que llegaba dicho vuelo y nos respondio que numero de vuelo v al intentar darle
respuesta nos colgo el telefono cabe recalcarles que ese maltrato es frecuentemente en el turno de la Srta.

Lizbeth Llerena.

Relacion de medios aprobatorios: Les sugerimos que llamen ustedes a dicho servicio solicitando la hora de
arribo de algun vuelo si mencionarle el numero de vuelo o preguntandole los vuelos confirmados en el turno
de dicha Srta. Por favor tomar las medidas corectivas del caso para que asi puedan brindar un mejor

servicion al publico usuario.



RESOLUCION N° 002-2016-AAP-AQP-WEB

Expediente 2 002-2016-AAP-AQP-WER
Reclamante ¥ Christian Raju Herrera Velisques

Arequipa, 13 de Octubre de 2016,
VISTO:

El reclamo N° 002-2016-AAP-AQP-WEB de fecha 06 de actubre de 2010, interpuesto por el Sr.
Christian Ruju Herrera Velisquez identificado con Documento Naciona! de Tdentidad N* 40760132 fen
adelante, el Reclamante) en representacion de Hotel Umacollo Inn o través de Ju pigina web de
Aeropuertos Andinos del Peri S.A.

CONSIDERANDO:

Que. Aeropuertos Andinos de) Perd S.A. es la sociedad concesionar fa del Aeropuenio Internacional
Aliredo Rodriguez Ballon de 14 ciudad de Arequipa (en adelante, ¢! Aeropuerto) en virtud al Contrato de
Concesicin suscrito con of Fstado Pervano el 03 de enero de 201 1. En consecuencia tiene a sy curgo, entre
olros, fos servicios referidos al uso y acceso a la infraestructura aeroportuaria, asf como la segundad de
fas mstalaciones del Aeropuerio,

Que. mediante Resolucion de Conscjo Directivo N¢ 019.201 1-CD-OSITRAN publicada el 1] de junio de
2011, se aprobd el nuevo Reglamento de Atencion de Reclamos ¥ Selucion de Controversias de
OSITRAN (en adelante. ¢f Reglamento de OSITRAN).

Que. ¢l Reglamento de Atencion ¥ Solucion de Reclamos de Usuarios de Acropuertos Andinos del Peru
S.AL ten adelante, ol Reglamento) adaptado aj Reglamenio de OSITRAN. fue aprobado mediante
Resolucion de Consejo Directivo N° 052-201 I-CD-OSITRAN v entré en vigencia a partiv del 02 de
noviembre de 201§,

Que. el Articulo 5 el Reglamento estabiece los Supuestos que pueden ser materia de reclamos, debiendo
ser interpuestos por o Usuario dentro del plazo de sesenta (60) dias conados = partir de Jos hechos que
hubtesen dado Jugar al reclamo, conforme 4 lo dispuesto en el Articulo 13 det Reglamento. Del mismo
modo, los reclamos deben cumplir los requisitos de presentacion previstos en el Articulo 16 del
Reglamento,

Que. el Reclamante presenta sy quea indicando su malestar debido a un presunto trato indebido como
consecuencia del requerimiento. via telefénica, de informacion sobre Ja confirmacién del horario de
llegada de un vuelo. Bl Reclamante indica que no pudo obtener la in formacidn requerida debido a que no
contaba con el nimero del vuelo programado y que personal de atencidn telefdnica del Aeropuerto
finalizd fa llamada telefonica de munera nadecuada.

Que, Aeropuertos Andinos del Perd S.A. se encuentra constantemente capacitando a su personal péra
brindar el wato debido y la informacion que nuestros usuarios requieran. Sin embargo, es pertinente
sefialar, que es necesario que nuestros usuarios brinden a nuestro personal encargado de brindar
informacion el mimero de vuelo del que requieran informacion para asi poder cumplir con el protocolo de
seguridad establecido en nuesiro Aeropuerto,

Que. con relacién al trato inadecuado brindado por parte de nuestio personal de informacion telefénica. es
oportune expresar que lamentamos los posibles inconvenientes generados, pero al no contar con pruebas
fehacientes del incidente descrito en el reclamo formulado corresponde declararlo infundado.

Que, en ese sentido el presunto fncidente descrito por ef Reclamante como consecuencia de su
requenimiento de informacion a la central telefinica del Aeropuerio no configura un incamplimiento por
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Que. sin perjuicio de ello. la SIpresa tuma copocimiento ol oresente reclomo a fin de evaluar medidas
que puedan prevenir incidentes como el deserito en ¢f reclumo con of objetivo de poder brindar el mejor
SEPVICIO a nuestros ustarios,

Que. en consecuencia, corresponde declarar infundado el reclame interpuesto, sin perjuicio de expresar al
Reclamante nuesiras sinceras disculpas por los incidentes que ayan podido eenerarse y el compromiso
de la empresa de mejorar ¢ implementar medidas que puedan prevenir situaciones similares.

Que. finaimente resulta necesario precisar que la presente Resolucion pone fin a la instancia y en
consecuencia. puede ser impugnada dentro de un plazo maximo de (135) dias desde su notificacian
conforme a lo sefnlado en el articulo 21 del Reglamento e Atencion y Sohicion de Reclimos de
Usuarios de Aeropuertos Andinos del Perii A,

Por las consideraciones expucstas. v dentro del plazo previsto,
SE RESUELVE:

Primero: Declarar INFUNDADO ¢! reclamo N° 002-2016-AAP-AQP-WEB de focha 06 de octubre de
2016, interpuesto por el Keclamante a ravés de Ia pagina web de Acropuertos Andinos del Peri S.A. con
refaciin al Aeropuerto Internacional “Alfredo Rodriguez de Ballén™ de 1a cindad de Arequipa por las
Tazanes expuestas.

Segundo: Seialar que la presenie Resolucion pone fin a I instancia v en consecuencia, puede ser
impugnada dentro de un plazo maximo de (15) dias desde su notificacidn conforme a lo senalado en el
articulo 21 del Reglamento de Atencion v Solucion de Reclamos de Usuarios de Aeropuertos Andinos del
Peri S A,

Tercero: Notificar la presente resolucion al correo electrénica consignado en el reclamo.

AEROPUERTO. DEL PERIT S.A,

Jiego Solis Tejada
Admunistrador del Aciopuerto de Arequipa
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