RESOLUCION N¢ 040-2016-AAP-AQP

Expediente ! 040-2016-AAP-AQP
Reclamante H Glenda Yanina Cardenas Vilca

Arequipa, 06 de octubre de 2016.
VISTO:

El reclamo N° 040-2016-AAP-AQP de fecha 30 de setiembre de 2016, interpuesto por la Sra. Glenda
Yanina Cardenas Vilca, identificada con D.N.I N 28621917 (en adelante, la Reclamanta) en el
Agropuerto Internacional “Alfredo Rodriguez Ballon” de la ciudad de Arequipa.

CONSIDERANDO:

Que, Aeropuertos Andinos del Perg S.A. es la sociedad concesionaria del Aeropuerto en virtud al
Contrato de Concesion suscrito con el Estado Peruano el 05 de enero de 2011. En consecuencia
tiene a su cargo, entre otros, los servicios referidos al uso y acceso a la infraestructura
aeroportuaria, asi como la seguridad de las instaiaciones clel Aeropuerto.

Que, mediante Resolucion de Consejo Directivo N° 019-2011-CD-OSITRAN publicada el 11 de junio
de 2011, se aprobd el nuevo Reglamento de Atencion de Reclamos y Colucion de Controversias de
OSITRAN (en adelante, el Raglamento de OSITRAN).

Que, el Reglamento de Atencion y Solucion de Reclamos de Usuarios de Aeropuertos Andinos del
Perd S.A (en adslante, el Reglamento) adaptado al Reglamento de OSITRAN, fue aprobado
mediante Resolucién de Consejo Directivo N° 052-2011-CD-OSITRAN y entrd en vigencia a partir
del 02 de noviembre de 2011.

Que, el Articulo 5 det Reglamento establece los supuestos que pueden ser materia de reclamos,
debiendo ser interpuestos por e! Usuario dentro del plazo de sesenta (60) dias contados a partir de
los hechos que hubiesen dado lugar al reclamo, conforme a lo dispuesto en el Aniculo 13 del
Reglamento. Del mismo mode, los reclamos deben cumplir los requisitos de presentacion previstos
en el Articulo 16 del Reglamento.

Que, la Reclamante presenta su queja indicando su malestar debido a gue los servicios higiénicos
del Aeropuerto no se encontraban en optimas condiciones de limpieza, el contenedor de papel se
encontraba danado y la falta de disponibilidad de papel para manos.

Que, con relacién a que los servicios higiénicos del Aeropuerto no se encontraban en optimas
condiciones de limpieza, es oportuno sefalar que el refenido incidente configura una situacién
excepcional en las actividades de operacion del Aeropuerto, puesto gue Aeropuertos Andinos del
Perti S.A. con el objetivo de brindar un éptimo servicio a sus usuarios se encuenlra constantemente
supervisando que sus instalaciones se encuentren habilitadas en las mejores condiciones a través
del personal encargado, esto incluye a los servicios higiénicos del Aeropuerto.

Que, en atencién a lo anterior, es oportuno indicar a la Reclamante que el incidente ocurric en un
horario de aita frecuencia de usuarios en el Aeropuerto, metivo por el que las malas condiciones de
limpieza de los servicios higiéricos es una consscuencia posible. No obstante, como se le indicd a la
Reclamante el incidente configura una situacion excepcional en nuestras actividades motivo por el
que actuaimente nos encontramos estableciendo medidas que prevengan situaciones similares.

Que con respecto al contenedor de papel daiado y la falta de disponibilidad de papel para manos,
cabe senalar que ambos articulos se vieron afectados como consecuencia de la alta frecuencia de
usuarios en el Aeropuerto, motivo por el que actualmente se habilité un nuevo contenador de papel y
nos encontramos en constante supervision para prevenir la falta de papel para manos y asi evitar
situaciones similares que generen incomodidad a nuestros usuarios.

por 1o expuesto, no se verifica incumplimiento por parte de Aeropuertos Andinos del Peri S.A.
pecto a la falta de condiciones dptimas de los servicios higiénicos del Aeropuerto, el
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contenedor de papel dafiado y la falta de disponibilidad de papel para manos, considerando que la
situacion que generd el reclamo resulta inusual durante las actividades del Aeropuerto.

Que, en ese sentido, lamentamos los inconvenientes generados a la 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 sefalar que se tomaran las acciones
correspondientes a fin de mitigar el impacto de la alta frecuencia de usuarios en los servicios
higiénicos del Aeropuerto y asi evitar situacionas similares con la finalidad de continuar brindando el
mejor servicio a los pasajeros que acuden al Aeropuerto.

Que, finalmente resulta necesario precisar que 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
notificacién conforme a lo sefalado en articulo 21 del Reglamento de Atencion y Solucion de
Reclamos de Usuarios de Aeropuertos Andinos del Perti S.A.

Por las consideraciones expuestas, y dentro del plazo previsto,

SE RESUELVE:

Primero: Declarar INFUNDADO el reclamo N° 040-2016-AAP-AQP de fecha 30 da setiembre de

" 2016, presentado por la Reclamante en el Aeropuerto Internacional “Alfredo Rodriguez Ballén” de la
ciudad de Arequipa.

Segundo: Senalar que la presente Resolucién pone fin a la instancia y en consecuencia, puede ser
impugnada dentro de un plazo maximo de (15) dias desde su notificacion conforma a lo sefalado en
el articuio 21 del Reglamento de Atencion y Solucién de Reclamos de Usuarios de Aeropuertos
Andinos del Perg S.A.

Tercero: Notificar la presente resolucién al correo electrénico consignado por la Reclamante en el
formulario de reclamo.

go-Sofls Tejada
Administrador del Aeropuerto Internacional
“Alfredo Rodriguez Ballon™
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