AEROPUERTO INTERNACIONAL “ALFREDO RODRIGUEZ BALLON”
AREQUIPA

Av. Aeropuerto S/N - Cerro Colorado / Arequipa
FORMULARIO PARA LA PRESENTACION DE RECLAMOS
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Aeropuertos Andinos

dal Perd sa
RESOLUCION N° 0026-2017-AAP-AQP
Expediente : 026-2017-AAP-AQP
Reclamante : Kaimer Merced Dolmos Vengoa

Arequipa, 15 de junio del 2017.
VISTO:

El reclamo N° 0026-2017-AAP-AQP de fecha 27 de mayo de 2017, interpuesto por el Sr.
Kaimer Merced Dolmos Vengoa, identificado con DNI N° 21288674 (en adelante, la
Reclamante) en el Aeropuerto Internacional “Alfredo Rodriguez Ballén” de la ciudad de
Arequipa (en adelante, el Aeropuerto).

CONSIDERANDO:

Que, Aeropuertos Andinos del Peru 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 Resolucion de Consejo Directivo N° 019-2011-CD-OSITRAN publicada el
11 de junio de 2011, se aprobé el nuevo Reglamento de Atencién de Reclamos y Soluciéon
de Controversias de OSITRAN (en adelante, el Reglamento de OSITRAN),

Que, el Reglamento de Atencién y Solucién de Reclamos de Usuarios de Aeropuertos
Andinos del Peri S.A. (en adelante, el Reglamento) adaptado al Reglamento de
OSITRAN, fue aprobado mediante Resolucién de Consejo Directivo N° 052-2011-CD-
OSITRAN y entr6 en vigencia a partir del 02 de noviembre de 2011.

Que, el Articulo 5 del Reglamento establece los supuestos que pueden ser materia de
reclamo, 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 del Reglamento.

El Reclamante presenta el formulario de reclamos informando que encontrandose en la
Sala Vip, le indicé a la persona encargada que por favor le avise si su vuelo se habia
retrasado ya que el mismo debia salir a las 14:50 horas y le indicaron que saldria a las
15:30. Sin embargo, el Reclamante indica que la encargada nunca le avisé sobre el
retraso del vuelo aduciendo que nadie de la aerolinea se comunicé con ella a fin de
informarle sobre dicho retraso. Al respecto, indica que perdié su vuelo y sugiere se
capacite al personal a fin que brinden un mejor trato a los usuarios.
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Que, con relacién a la Administracion de la Sala Vip del Aeropuerto de Arequipa, se indica
que dicha labor se encuentra a cargo de KUBO ADS S.A., realizando dicha funcién en
virtud al Contrato de arrendamiento firmado con nuestra empresa. Asi, también se indica
que KUBO ADS S.A. ha firmado un contrato con la empresa Priority Pass para brindar los
servicios que se ofrecen en la Sala Vip a los suscriptores afiliados, quienes deben poseer
su tarjeta Priority Pass.

Que, en lo que respecta a los comunicados previos para proceder a embarcar por parte
del personal de la Sala Vip del Aeropuerto, es oportuno sefialar que la realizacion de los
mismos no configura una obligacion para KUBO ADS de acuerdo con el contrato
celebrado con Priority Pass o con la aerolinea ni tampoco constituye una obligacion para
Aeropuertos Andinos del Peri S.A., en calidad de empresa concesionaria. Asi, la
comunicaciéon a los usuarios respecto a los embarques es de entera responsabilidad y
realizacién de la aerolinea respectiva.

Asimismo, cumplimos con informar que en la Sala Vip se puede visualizar un anuncio
(Anexo 1 de la presente resolucion) en el que se indica que se deberan tomar las
precauciones para evitar la pérdida de los vuelos, siendo que la empresa no se
responsabiliza por los dafios ocasionados.

Que, en esa linea, cabe precisar que el estar pendiente de la hora de embarque de los
vuelos constituye responsabilidad de los pasajeros puesto que dicha hora se encuentra
programada y ha sido previamente comunicada a los usuarios con anticipacion, tal y como
se puede corroborar en los tickets de embarque emitidos por las aerolineas, los cuales
consignan el horario de embarque del vuelo y que puede ser advertido desde el momento
de la adquisicién de los pasajes, siendo que en caso de vuelos retrasados, la
correspondiente modificacién horaria también puede ser advertida si el pasajero actua
diligentemente acudiendo a la puerta de embarque a la hora sefialada o si solicita
informacién directamente al personal de la aerolinea.

En ese sentido, cabe sefialar que si bien nuestro personal acostumbra realizar
comunicaciones respecto a los embarques, estos no se realizan en calidad de
cumplimiento de alguna obligacion por parte de KUBO ADS o de nuestra empresa; sino
que dichos comunicados son realizados con el Unico objetivo de brindar un mejor servicio
de calidad a nuestros usuarios, tal y como se efectué en el presente caso.

Que, de acuerdo al informe emitido por la persona encargada que trabaja en la Sala Vip
(Anexo 2 de la presente resolucién) si se anuncié el retraso del vuelo del Reclamante; no
obstante, a fin de obtener mayor informacion, el resto de pasajeros de su vuelo ubicados
en la Sala Vip se contactaron con la aerolinea y luego reingresaron a la referida sala.
Asimismo, de la lectura del informe se aprecia que al tomarse conocimiento sobre la hora
confirmada de salida del vuelo, la encargada realizé el aviso correspondiente, razén por la
que los pasajeros ubicados en la Sala Vip —con excepcion del Reclamante- procedieron a
embarcar a la hora sefialada.

Por lo expuesto, la falta de comunicacién alegada por el Reclamante en relacién al
embarque del vuelo reprogramado, no representa un incumplimiento por parte de las
empresas antes sefialadas, toda vez que como se indicé, no configura una obligacién ni
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para KUBO ADS establecida en el contrato celebrado con Priority Pass o con la aerolinea
ni para nuestra empresa, y asimismo, se tiene que segun el informe adjunto, el personal
encargado si habria procedido a realizar el aviso correspondiente siendo que resulta
probable que en el caso del Reclamante, a este se le haya presentado alguna dificultad
para tomar conocimiento sobre el anuncio emitido por la encargada.

Que, no obstante lamentar los inconvenientes generados al Reclamante, reiteramos que
la obligacién de comunicar el embarque de vuelos reprogramados corresponde a cada
aerolinea operadora del vuelo y configura responsabilidad de los usuarios; motivo por el
cual corresponde declarar infundado el presente reclamo.

Sin perjuicio de declarar infundado el presente reclamo, sefialamos que lo sucedido en
esta oportunidad sera puesto en conocimiento de la empresa KUBO ADS a fin que se
evallen mejores alternativas para informar a los usuarios de la Sala Vip sobre las horas
de salida de los vuelos, ello en aras de satisfacer las expectativas de nuestros usuarios en
lo que respecta a recibir un mejor servicio de calidad por parte de la empresa.

Que, finalmente resulta necesario precisar que la presente Resolucién pone fin a la
instancia y en consecuencia, puede ser impugnada dentro de un plazo méaximo de quince
(15) dias desde su notificaciéon conforme a lo sefialado en articulo 21 del Reglamento de
Atencion y Solucién de Reclamos de Usuarios de Aeropuertos Andinos del Per S.A.

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

Primero: Declarar INFUNDADO el Reclamo N° 0026-2017-AAP-AQP, interpuesto por el
Reclamante en el Aeropuerto Internacional “Alfredo Rodriguez Ballén” de Arequipa, por
las razones expuestas en los parrafos anteriores.

Segundo: Sefialar 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
conforme a lo sefialado en el articulo 21 del Reglamento de Atencién y Solucion de
Reclamos de Usuarios de Aeropuertos Andinos del Per(i S.A.

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

AEROPUERTOS ANDINOS DEL PERU S.A.

BRSO . i
Carlos Jimmy Virrueta Gonzéles
Administrador del Aeropuerto de Arequipa
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RESOLUCION N° 0026-2017-AAP-AQP
ANEXO 1
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RESOLUCION N° 0026-2017-AAP-AQP
ANEXO 2

DESCARGO DE INCIDENTE DE PASAJERQ SALA VIP

DATQOS DE USUARIO, Kaimer Mercea Dolmos Vengoa
FECHA: 27 de Mayo del 2017
MOTIVO: Perdida de vuelo

£! dia Sabedo 27, e pasajero Kaimer Merces Dolmos Vengoa, ingreso a sala & ias 13.:58 con
numero de vuelo POZ34, en sala tenia otros 4 pasajuros del mismo vuelo, por 1o que hice el
anuncio del vuslo y que ests se ancontraba demorado, como es de conocimiento cuando los
vuelos sstan con demara nosotros no manejames Informacion sobre las horas de estos por lo
que los ! bieron & e« €on sy para padir la informacion respacto de
su vuelo y reingresaron & sala, cuando el vuelo tuve confirmacién avise a los pasajercs que
podisn realizar su eambarque y estos salisron d@ embarcar, A las 16.20 ingrese a sala para
anunciar m los pasajeros del vualo LA2140 que podian replizar su embarque, s &n ess momento
cuando el sefior Dolmos me pregunta sobre su vuelo y yo le indico que este ya habia realizado
su embargue, o sehor salié apurado ce sala y &l cabe de unos 10 minutos regresc muy molesio
y oluscado diciéndome que habla perdido su vuelo, que era mi responsabilidat, que yo estaba
on sala para sarvirly, ma dijo ademas qua Bl N0 |8 Avisa de su vuelo era por molives racistas

- acuséndome de habor side raciste con &1, yo pase a sentirme agredida por la forma en que me
hablaba y &l tono de voz del sefor, io ascuche y la axpliqus que cusndo los vuslas sa encusntran
o i no i infarmacion, que yo habla hecho of anuncio del vusio y que
seguraments el sefor ne me habla prestade atenclon, le explique ademés que nosotros en sala
no tanemas la obligacion de informar 3 los pasajercs sobre sus vuelos por lo que confamos con
un cartel en &l cual ind| alos 3 tomar sus pi iones pare con sus vuelos, pero
que sin embarge o hacemos como parte de nuesira cortesia por io qua hice el anuncio de ese
vuelo y los otros 4 pasajeros que tenia en sala salleron a embarcar normalments,

El sefar so retird de sala molesio y después entre las 18:30 y las 16.00 horas regreso a saia
musho mas calmado ¥ me pidio disculpas por el irato que habls tenido conmigo asumiendo que
la responsabilidad hablos sido suya ya que & se er distraido realizando un jo, que

no habia sido su Intencin ofenderms ol faltarma &l respelo, que es estaba molesto y que asumia
su respansabiiidad, aceple sus disculpss, le ofrec! las mlas y el sedor se relird de sals.
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