A AEROPUERTO INTERNACIONAL “ALF REDO RODRIGUEZ BALLON"
S — AREQUIPA
- .,m}‘ 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* 036-2016-AAP-AQP
Expediente 3 038-2016-AAP-AQP
Aeclamante Ramiro Valeriano Luna Altaro

Arpquipa, 15 de setembre de 2016,
VISTO:

El reclamo N° 036-2016-AAP-AQP de fecha 05 de setembre do 2015, interpuesto por al Sr. Ramiro
Valeriano Luna Alfaro, identificade con DN N° 20480284 (en adelants, ol Reclamante] an el
Aeropuerto Intemacional “Altredo Rodriguez Ballon” de la ciudad de Arequipa

CONSIDERANDO:

Que. Aeropusrios Andinos del Perd S.A s la socledad concesionana del Agropuertc en virtud al
Contrato de Concesion suscrito con i Estado Peruano 8l 05 de enero de 2011 En consecuencia tione a
5U CArgo. entre otros, 108 sewicios retendos al uso y acceso a 'a infragstructura asroportuara. asi como
la seguridad de las mstalaciones del Aeropuano

Que, mediante Resolucion de Consejo Directivo N° 019-201 1-CD-OSITRAN publicada ot 11 de junio de
2011, 5o aprobd @i nuevo Reglamento de Atoncion de Reclamos y Solucion ¢e Controversias de
OSITRAN (en adelante, el Reglamento de OSITRAN)

Que, el Reoglamento de Atencidén y Solucion de Beclamos de Usuarios de Asropuertos Andinos del Peru
S A. (on adelante, ¢ Reglamenio) adaptado al Reglamento de OSITRAN, fue aprobado medianie
Resolucién de Conseio Directivo N* 052-2011-CD-OSITRAN y entro en vigéncia 2 partir del 02 de
noviembre de 2011

Que. 8l Articulo 5 del Reglamento sstablece los supuestos que pueden sar materia de reclamos,
debiendo ser nterpuestos por e Usuario dentro del plazo do gasanta (80) dias contados a partir de tos
nechos que hubiesen dado lugar al reclamo, conforme a 1o dispuesto en e! Articulo 13 det Reglamento.
Dol misme modo, los ractamos deben cumpii tos requisitos de presentacion previstos en &l Articulo 16
dei Reglamento

Que. &l Reclamante presenta su queja indicando su malestar debido a la falta de disponibilidad de ios
sarvicios higiénicos del Aeropuerta. Indica ademas que se intentabs oisuadi la interposician del
reclamo mediante la negacion de |s antrega dal libro de reclamos

Que. con relacion a la falta de disponibilidad de ios servicios higronicos del Asropuorio, 85 OpOITUNg
sefalar que 8! referido incidente configura una situacion sxcepoional en las actividades de cparacion dol
Aaropuerto, puesto que Aegropuertos Andinos del Peru S.A con of obijgtive de bondar un optimo senvicio
a sus usuarios se encuentra constantements supervisando Que Sus instalaciones snguantren
hablitadas en las majores condiciones a través del personal ancargado, esto incluye a 10S SeNVICIos
mgienicos del Aeropuana

Gue. &n atencidn a lo anterior, 82 oportuno Indicar a! Reclamante gque gl incidonte ocurmio en un horano
4e mantanimiento y limpieza de los servicios higienicos del Aeropuerto, motiva Por ol que la fala de
disponibilidad de los servicios higiénicos es una consecuencia posible. No obstants, como se le Indict al
Reclamante de acuerdo al informe SUPT0543-2016 (adunto a 1a presente Resolucion en calidad de
Anaxo) dentro de las instalaciones del Aeropuerto caontaba con servicios higienicos disponibles y
alternativos a los servicios que opto usar el Reclamants.
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Que con respacto al presuntc intento de disuasion de ia interposicion del reclamo, cabe sefialar que los
representanies del Anropuerto ne intentaron disuadir &l reclamo ni mucho menos negaron la antraga del
Libro de Reclamaciones, quedando como prueba fehaciento de io expuesto i3 intarposicion del reciamo
cbisto de la presente Rosolucién. Por el contrario, &l personal del Asropuero se encontraba a
tisposicion del Aeclamante para brindarie las taciidades y comodidad necasatias para ia sclucion del
inconveniante suscitado.

Qua. por o expuesto, no se verifica ncumplimiento por parte de Aeropuerics Andinos dat Para S.A con
respecto a la falla de disponibilidad de los servicios higiénicos del Aeropuerto, considerando que la
situacion que genero el reclamo resulta inusual durants las actividades del Aeropuerto

Que. on ese sentico, lamentamos los inconvenientes generades al Reclamante, pero tenando en cuenta
nue no se configura incumplimiento alguno ante los usuarics del Aeropuerto, commesponde declarar
infundado e presents reclamo, sin penuicic de sahalar quo se tomarin las acciones cormaspondientas a
tin de mitigar &l impactc del mantenimiento de los servicios higiénicos an nUesStros usuarios y asi evitar
situnciones similares con la finalidad ge continuar brindando e mejor servicio & los pasajercs aue
acuden a! Asropuerto

Oue. finalmente resulla necesario precisar que la presenta Resolucion pons fin a la instancia y, en
consecuencia, puede ser impugnada dentro de un plazc maxmo de quince (15) dias dasde su
notificacion conforme a io sefialado en articulo 21 de! Reglamento de Atencitn y Solucidn de Reciamos
de Usuarios de Aercpuertcs Andinos del Perd S.A,

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

Primero: Declarar INFUNDADO a! reciamo N° 03£-2016-AAP-AQP de fecha 05 da safiembre da 2018,
presentada por ! Reclamante en ¢l Aeropuerto Intamacional “Alfredo Rostriguaz Balidn™ de la cludac de
Arequipa

Segundo: Sefalar que la presante Resolucion pone fin a la instancia y en consecusncia, pucde sear
impugnada dentro de un plazo miximo de (15) dias desde su notiicacion conforme a lo sefialado an el
articulo 21 dol Reglamanto de Atencion y Sclucion de Reclamos de Usuanos e Asropuertos Andinos
del Peru 5.A

Tercero: Motiticar 1a presente resolusion al demicilio consignade por el Reclamante &n ol formulario de
reclamo

AEROPUERTOS ANDINOS DEL PERU S.A.

isT
Ad del Aeropuerto Internacional
“Atfredo Rodriguez Ballon®

Av. Pardo vy Aliaga N 879 - Oficina 203, San istdre ~ LUima, Poru Teldlono {511) 640-7230
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