AEROPUERTO INTERNACIONAL “ALFREDO RODRIGUEZ BALLON"

AREQUIPA
» Av. Aeropuerto N°. S/N Cerro Colorado / Arequipa

FORMULARIO PARA LA PRESENTACION DE RECLAMOS

* De ser el caso, adjuntar copia simple del documento que acredita la representacion.
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RESOLUCION N® 026-2016-AAP-AQP
Expediente 026-2016-AAP-AQP
Reclamante : Sonja Ajingeb

Arequipa, 7 de julio del 201€.
VISTO:

El reclamo N° 026-2016-AAP-AQP de fecha 19 de junio de 2018, interpuesto por la Sra.
Sonja Ajingeb, identificada con Carnet de Extranjeria N° 000045201 (en adelante, la
Reclamante) en el Aeropuerto Internacional “Alfredo Rodriguez Balion™ de la ciudad de
Arequipa (en adelante, Aeropuerto).

CONSIDERANDO: o

Que, Aeropuertos Andinos del Perd 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 instalaciones del Aeropuerto.

Que, mediante Resclucién 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 Solucion
de Controversias de OSITRAN (en adelante, el Reglamento de OSITRAN).

Que, el Reglamenio de Atencion y Solucién de Reclamos de Usuarios de Aeropuerlos
Andinos del Peri S.A. (en adelante, el Reglamento) adaptado al Reglameanto de
OSITRAN, fue aprobado mediante Resolucidn de Consejo Directivo N” 052-2011-CD-
OSITRAN y entro en vigencia a partir del 02 de noviembre de 2011.

Que, el Articulo 5 del Reglamento establece los supuestos que pueden ser materia de
reclamos. siendo que estos deben ser interpuestos por el 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 Articulo 13 del Reglamento. Del mismo modo, los reclamos
deben cumplir los requisitos de presentacion previstos en el Articulo 16 de! Reglamento.

Que, el Reclamante presenta su queja indicando que el dia 19 de junio de 2016 intento
acceder a informacién de vuelos a través de la pagina web del Aeropuerto la misma que
segun indica no se encontraba actualizada. Asimismo, intentd comunicarse con fa central
telefénica de informes del Aeropuerto sin obtener respuesta alguna por parte de este
(itimo.

Que. el servicio de informacion de vuelos brindado a través de la pégina web de
Aeropuertos Andinos del Perd S.A. es actualizado una vez al mes con la informacion de la
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programacion de vueios brindada por cada aerolinea. En tal sentido, es pertinente senalar
que las variaciones de la programacion de cada vuelo (retrasos, suspensiones, entre
otros) no se encuentran consignadas en la pagina web siendo brindadas a través del
panel de vuelos programados 0 médulo de atencion al cliente, esto debido a que dicha
informacion depende de hechos aislados en circunstancias especificas lo cual unicamente
viene siendo actualizado en las pantalias fids del Aeropuerto.

No obstante, nuestra empresa tomara en cuenta el presente reclamo con relacion a la
actualizacion de la informacién sobre la llegada de los vuelos consignada en la pagina
web a fin de implementar dicha actualizacion en el marco de su politica de calidad
comprometida con la mejorar continua en la prestacion de sus servicios.

Que, es pertinente resaltar que la central telefonica de informes del Aeropuerto se
encuentra habilitada de lunes a dominge de 5:00 a.m. a 10:00 p.m. (horario de atencion y
operacion del Aeropuerto) para recibir las llamadas de todos nuestros usuarios y atender
todas sus consultas. Lamentablemente, por razones ajenas a.nuestra administracion, el
dia que se formulé el reclamo objeto de la presente resolucion, la central felefénica de
informes del Aeropuerto presento fallas en el equipo de telefonia que no le permitieron el
cumplimiento de sus funciones a cabalidad lo cual generd molestias a nuestros usuarios.

Que, en el presente caso se aprecia que actualmente la central teiefonica del Aeropuerto
se encuentra operativa para atender a nuestros usuarios en el horario mencionado en el
parrafo anterior, por lo que las fallas técnicas en el equipo que fueran invocadas por la
Reclamante configuran un hecho aislado en una circunstancia especifica con relacion al
funcionamiento de la linea telefdnica que, en este caso, consistic en una falla en la
configuracion del equipo, para lo cual la empresa recurrié a la suspension de atencion de
las llamadas realizadas por los usuarios a fin de darse una pronta solucion al problema
técnico.

Que, en consecuencia, lamentamos los inconvenientes generados a la Reclamante pero
teniendo en cuenta que no se verifica un incumplimiento por parte de Aeropuertos
Andinos del Peri S.A. corresponde declarar infundado el presente reclamo, elio toda vez
que en el caso del mal funcionamiento de Ia linea telefénica Unicamente nos encontramos
frente a hechos aislados que motivaron fallas especificas; y asimismo, en el caso de la
falta de actualizacion de la informacién sobre la llegada de los vuelos consignada en la
pagina web, si bien dicha situacion no importa un incumplimiento por parte de la empresa,
expresamos que dicho reclamo sera tomado en consideracion como parte de la mejora
continua en la prestacion de los servicios del 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 auince
(15) dias desde su notificacion conforme a 1o sefalado en el Articulo 21 dei Reglamento
de Atencion y Solucion de Reclamos de Usuarios de Aeropuertos Andinos del Peru S.A.

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

Primero: Declarar INFUNDADO el reclamo N° 026-2016-AAP-AQP, interpuesto por la
Reclamante en el Aeropuerto Internacional "Alfredo Rodriguez Balldn" de la ciudad de
Areguipa, por las razones expuestas en los parrafos anieriores.

Segundo: Que, finalmente resulta necesario precisar que {a presente Resolucion pone fin
a la instancia y en consecuencia, puede ser impugnada dentro de un plazo maximo de
quince (15) dias desde su notificacidn conforme a lo sefialado en articule 21 del
Reglamento de Atencion y Solucion de Reclamos de Usuarios de Aeropuertos Andinos
del Peru 5.A.

Tercera; Notificar 1a presente resolucion al correo electibnico consignado en el reclamo.
)
AEROPUERTOS ANDI PERU S.A.
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| Diego Solis Tejalla
Administrador del Aeropuerto de Arequipa



