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FORMULARIO PARA LA PRESENTACION DE RECLAMOS

» De ser el caso, adjuntar copia simple del documento que acredita la representacion.

gectamone N 00030 - 2016 - AAP- AQP
1 | Nombres y Apellidos completos del Reclamante

FRANCY D HERNANDD L ARA MONGE
Teléfono
' 2 | Domicilio del Reclamante
Calle/Jiron/Avenida B
PASANIE RODADERG 226, LINCE, LIMA
Provincia/Departamento

LiMB = LIMA

Pais

/
PERY

3 | Documento de ldentidad del Reclamante y

DNl | Camei de Extranjeria Pasaporte
2444 096 S
4 | Correo electrénico

Autorizo que me notifiquen la respuesta a esta cuenta de correo electronico
§ | Dependencia de Aeropuertos Andinos del Perti S.A. ante quien se interpone el Reclamo

Adiministrador del Aeropuerto

§ [Identificacién y precision dei Reclamo 5
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RESOLUCION N2 030-2016-AAP-AQP

Expediente 030-2016-AAP-AQP
Reclamante Francisco Hernando Lara Monge

Arequipa, 26 de julio de 2018,
VISTO:

El reclamo N° 030-2016-AAP-AQP de fecha 21 de julic de 2016, interpuesto por el St Francisco
Hemando Lara Monge, identificado con D.NLT NP 21410095 (en adelante, ¢l Reclamante) en el
Aeropueriy internacional “Affredo Rodriguez Balidn” de 1a ciudad de Arequipa,

CONSIDERANDQ:

Que, Aeropusirios Andinos del Perit S.A, 8s la socigdad concesionaria det Aeropuerto en virtud al
Contrato de Concesion suscrito con el Estado Peruano el 05 de enero de 2011. En consecuencia
tiene a su vaigo, entre ofros, fos servicios referidos al uso y adceso a la. infraestructura

asroportuaria, asi como la seguridad de las instalacionas del Agropuerto.

Qus, mediante Resolucion de Consejo Directivo N* 019-2011-CD-OSITRAN publicada el 11 de
junio de 2011, se aprobd el nueva Reglamento de Atencion de Reclamos y Solucion de

Controversias de OSITRAN {en adelante, et Regiaments de OSITRAN).

Que, &l Reglamento de Atencion y Solucion de Reclamos de Usuatios de Acropuartos Andirios dal
Per S.A. (en adelante, e Reglamenio) .adaptado al Reglamento de OSITRAN, fue aprobado
mediante Resolucién de Consejo Dirgctivo N* 052-2011-CD-OSITRAN y antré en vigencia a partis
del 02 de noviembre de 2011, '

Que; el Articulo 5 del Beglamento establgce los suptestos que pueden ser materia de reclamos;
debiendo ser interpuestos par e} Usuarie dentro del plazo de sesenta {60} dias contados a partir der
lgs hechos gue hubiesen dado tugar al reclamo, conforrme a lo dispuesto en el Articulo 13 del
Regiamente: Del rilsma mode, los reciamos deben cumplir ios requisitos. de presentacion previstos
en e} Artictilo 16 del Reglamento.

Gue, e Reciamante presenta su gueja indicando su-malestar debido a ia jalta de papel higidnico en
los dispensadores de pape! de los sarvicios higiénicos del Aerapuerto. Indica ademas, gue pese a
que solicitd papel higiénico a varias personas, nunca: obtuvo una solucion respectn al mencienads
hacho.

Que. con relacion a la falta de pape! higiénico en Jos dispensadores de pape! de (os servicios
higiéinicos, ¢s oportuno sefialar gue el referido incidente configura una situacion excepcional en jas
actividades de operacién del Asropuerto, toda vez.que Agropuertos Andinos dei Peér S.A. con al
objetive de brindar un optimo servicio a sus usuarios se encuentra gonstantemerie supervisando
que sus instalaciones se encuentren habititadas ef las mejorss candiciones a través del personal
encargado, to cual incluye a los senvicios higignicos del Agropusrto.

Que, en atencion a lo anterior, es opoitund. indicar al Reclamante que &l incidente ocurkid en un
horario de transito masivo de usuarios de las instalaciones tel Asropuerto, mativo por &l que-la
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falta de papel higiénico en los dispensadores de los servicios higiénicos es una consecuencia
posible. Asimismo, es pettinente sefialar. que de acuerdo al Informe SUPT036-2016 elaborado por
el Supervisor de Terminal (Anexo 1 de la presente Rasolucion), personal encargado se encontraba
a la espera de que 108 servicios higiénicos se encuentren desocupados por nuestros usuarios para
volver a habilitarios totalmente; instante en el que ademas el mismo personal que se encontraba a
la espera de poder habilitar los servicios higiénicos atendié el requerimiento de! Reclamanie

entregando personalmente lo solicitado.

Que, por lo expuesto, no se verifica incumplimiento por parte ce Acropuertos Andinos del Peru S.A.
con respecto a la falta de papel higiénico en los dispensadores de papel de los servicios higiénicos
del Aeropuerio, considerando que la situacion que generd el reclamo resulta inusual durante las
actividades del Aeropuerlo.

Que, en ese sentido, lamentamcs los inconvenientes generados al Reclamante, pero teniendo en
cuenta que no se configura incumplimiento alguno ante los usuarios del Aeropuerto, corresponde
declarar infundado el presente reclamo; sin perjuicio de senalar que se tomarén las acciones
correspondientes a fin de que dicha daficiencia pueda ser prevenida y asi evitar situaciones
similares con la finalidad de continuar brindando el mejor servicio a los pasajeros que acuden al

Aeropuerto.

Que, finalmente resulta necesario precisar gue la presente Resolucion pone fin a la instancia y, en
consecuencia, puede ser impugnada dentro de un plazo maximo de quince (15) dias desde su
notificacion conforme a lo sefalado en articulo 21 del Reglamento de Atencion y Solucién de
Reclamos de Usuarios de Aeropuertos Andincs del Peru S.A.

Por las consideraciones expuestas, y dentro dal plazo previsio,

SE RESUELVE:

Primero: Declarar INFUNDADO el reclamo N° 030-2016-AAP-AQP de fecha 21 de julio de 2016,
presentado por el Reclamante en el Aeropuerto Internacional “Alfredo Rodriguez Ballén" de la
ciudad de Arequipa.

Segundo: Senalar que la presente Resolucion pone fin a la instancia y en consecuencia, puede
ser impugnada dentro de un plazo maximo de (15) dias desde su notificacion conforme a lo
sefialado en el articulo 21 del Reglamento de Atencion v Solucion de Reclamos de Usuarios de
Aeropuertos Andinos de!l Pert S.A.

Tercero: Notificar la presente resolucion a domigilio consignado por el Reclamante en el formulario
de reclamo.

AEROPUERTOS ANDINOS DEL’ PERU S.A.
£ A \ f _//

s =
~i6go Solis Tejada
Administrador del Aeropuerto
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