Aeropuertos Andinos
oal Perd na

RESOLUCION N° 015-2017-AAP-AQP

Expediente : 015-2017-AAP-AQP
Reclamante : Fredy Tipa Caceres

Arequipa, 10 de marzo de 2017.
VISTO:

El reclamo N° 015-2017-AAP-AQP de fecha 20 de febrero de 2017, interpuesto por el Sr.
Fredy Tipa Caceres, identificado con DNI N° 29545501 (en adelante, el Reclamante) en el
Aeropuerto Internacional “Alfredo Rodriguez Ballén” de Ia ciudad de Arequipa.

CONSIDERANDO:

Que, Aeropuertos Andinos del Pery S.A. es la sociedad concesionaria del Aeropuerto en
virtud al Contrato de Concesién 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 Solucién
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 entré 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, debiendo 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 presentacién previstos en el Articulo 16 del Reglamento.

Que, el Reclamante presenta su queja indicando que se le brindé mala informacién sobre
un vuelo que tuvo retraso de 4 horas. Al respecto, indica que en ningin momento se
publicé en la pantalla la hora real de salida del vuelo y que el personal del Aeropuerto le
brindé mala informacién.

Que, con relacién al presente reclamo, se tiene que la informacion sobre la llegada de los
vuelos es proporcionada por la propia aerolinea, por lo que en este caso, la falta de
informacién exacta sobre la salida del vuelo 2140 atiende a que la aerolinea no reporté
y/o confirmé una hora exacta para el despegue de la aeronave, sino que Unicamente
informé en un primer momento que el vuelo despegaba a la hora programada, esto es a
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las 16:50 horas, sin volver a comunicarse con el personal que trabaja en la empresa para
informar sobre la demora del vuelo asi como su hora de salida.

Que, conforme se aprecia del Informe N° 0001 5-2017/INFORMES/AAP-AQP emitido por la
Oficial de Informes y perifoneo que obra como Anexo 1 de la presente resolucion, cuando el
Reclamante consulté por el vuelo 2140 en un primero momento se le indicé que si bien se
encontraba en plataforma, la aerolinea no habia confirmado la hora exacta de despegue y que
de ser posible se comunicara con LATAM a efectos de solicitar la informacién requerida.

Que, cuando el Reclamante se acercé por dltima vez al personal del aeropuerto para reclamar
que en la pantalla no consigné en ningdn momento la hora real de salida del vuelo, se indica
que una vez producido el despegue de la aeronave, Ia empresa procede a remover la
informacién sobre el vuelo, razén por la que al momento de la queja el Reclamante ya no
encontré informacién sobre la hora de salida del vuelo.

Que, cabe precisar que la hora exacta de salida del vuelo 2140 no fue consignada en las
pantallas tal como lo indica el Reclamante debido a que ello no fue informado por la aerolinea
en ningdn momento. Asi, si bien el vuelo 2140 efectivamente venia demorado y aterrizé a las
20:46 horas, las empresas tienen un acuerdo con las aerolineas por el medio del cual se
establece que todo cambio en pantallas ser4 indicado a través de un correo electrénico o con
la autorizacion del supervisor de la aerolinea, siendo que sin dicha indicacién, Aeropuertos
Andinos S.A. no se encuentra autorizado a consignar ningln tipo de informacién en las
pantallas electrénicas.

Asi pues en el presente caso no existe un incumplimiento por parte de nuestra empresa
siendo que conforme fuera expresado, ésta se limit6 a brindar la informacién que habia sido
proporcionada por la aerolinea en un primer momento, sin que medie una comunicacion
(correo electrénico o autorizacién del supervisor de la aerolinea) por parte de esta (ltima
informando a tiempo a la empresa sobre la modificacion en la hora de llegada del vuelo 2140.

Asimismo, se precisa que la presente Resolucién 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 sefialado en articulo 21 del Reglamento de Atencién 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° 015-2017-AAP-AQP de fecha 20 de
febrero del 2017, presentado por el Reclamante en el Aeropuerto Internacional “Alfredo
Rodriguez Balloén” de Arequipa.

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 Solucién de
Reclamos de Usuarios de Aeropuertos Andinos del Per S A.
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Tercero: Notificar |a

presente resolucién y su Anexo 1 al correo electrénico consignado en
el reclamo.

AEROPUERTOS ANDINO PERU S.A.

Alberto Kuriz
Administradora\del Aeropuerto de Arequipa

Resolucién N°015-201 7-AAP-AQP
(Anexo1)

. 3

. Av, Pafdo y Aliaga VN"_Eﬁ’S - (_)ficina 403, Sah Isidro ;-Lima,_Per:J. feiéfono (511) 636-723.0_



£ N

Aeropuertos Andinos
dal Pert s.a.

INFORME 00015-2017 INFORMES/AAP-AQP

A: PAOLA HUERTAS MORY
Administrador de Aeropuertos Andinos - Arequipa
DE: FIORELLA GUTIERREZ MORALES

Auxiliar de Informes y Perifoneo
ASUNTO: MALA INFORMACION
FECHA: LUNES, 20 DE FEBRERO 2017

Sirva la presente para saludarlo cordialmente y a la vez manifestarie que el dia lunes 20 de Febrero
del presente a las 20:00 pPm, se aproximé al drea de informes el Sr Fream Lipa Caceres,
consultando sobre del vuelo LATAM 2140, que se encontraba con demora en su hora de salida
arequipa - lima, programado para las 16:50, el sefior se encontraba molesto por la demora y se le
indico que el vuelo atn se encontraba en plataforma y que ya estaba por despegar y debiamos
esperar unos minutos a su confirmacién, adicional se le indico que si deseaba podia acercarse a
LATAM para mayor informacidn sobre el vuelo.

El sefior regresa a las 21:00 horas consultando la demora del vuelo latam 2103-2102, del cual se le
indico que no tenfamos hora de confirmacién aun, el vuelo estaba demorado y que deblamos
esperar hasta que nos informaran que el vuelo salié de lima.

Transcurrido media hora el sefior regresa por tercera vez al médulo indicando que LATAM e
informo que ya el vuelo habia salido, sin especificar el nimero de vuelo al que se referia,
indicando molesto que queria informacién precisa, procedi a informarie que el vuelo latam 2103
seguia demorado y que no teniamos informacién tal como figuraba en las pantallas la demora del
vuelo, pero que apenas nos confirmaran le brindariamos informacién exacta, cuando el sefior
especifico que estaba hablando del vuelo 2140 no del vuelo 2103, se le indico entonces que ese
vuelo habla despegado de arequipa lima a las 20:46 pm, y por ese motivo el vuelo habla sido
retirado de las pantallas, el sefior se molesté indicando que le brindamos mala informacién, y
pidid el libro de reclamaciones, el sefior no quiso escuchar ninguna explicacién y procedié a poner
el reclamo.

Es todo en c_u?nto puedo informar.
Atentamente, ) ©

GUTIERREZ MORALES
FIORELLA GUTIERREZ

Auxiliar de Informes y perifoneo
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