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AEROPUERTO INTERNACIONAL “ ALFREDO RODRIGUEZ BALLON”

Aeropuertos
Andinos del AREQUIPA
Per( Av. Aeropuerto S/N - Cerro Colorado, Arequipa

FORMULARIO PARA LA PRESENTACION DE RECLAMOS
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RESOLUCION N° 0021-2020-AAP-AQP

Expediente : 0021-2020-AAP-AQP
Reclamante : Fiorella Jackeline Luque Anivilca

Arequipa, 17 de Noviembre de 2020
VISTO:

El reclamo N° 0021-2020-AAP-AQP, de fecha 11 de Noviembre de 2020, interpuesto por
Fiorella Jackeline Luque Anivilca identificada con DNI N° 43065381 (en adelante, la
Reclamante) en el Aeropuerto Internacional “Alfredo Rodriguez Ballon” de la ciudad de
Arequipa (en adelante, el Aeropuerto).

CONSIDERANDO:

Que, Aeropuertos Andinos del Peri 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 del 2011, se aprob6 el nuevo Reglamento de Atencién de Reclamos y Solucién de
Controversias de OSITRAN (en adelante, el Reglamento de OSITRAN).

Que, el Reglamento de Atencion y Soluciéon de Reclamos de Usuarios de Aeropuertos
Andinos del Perd S.A. (en adelante, 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° 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° del Reglamento.

Que, la Reclamante presenta su queja debido a que los vuelos N° V801 y VV800 operados
por la empresa VIVA AIR previsto para la fecha no se encontraban programados y que el
personal de atencion de la linea aérea no se encontraba disponible para formular su reclamo,
requiriendo que se le reembolsen sus pasajes.

Que, sobre el particular debe tenerse en cuenta que el hecho generador del inconveniente

que motiva el reclamo interpuesto se encuentra estrictamente relacionado con la prestacion

del servicio que ofrece la linea aérea VIVA AIR y respecto del cual Aeropuertos Andinos def sl
Perd S.A. no tiene ninguna injerencia, conforme se da cuenta en el Informe N° 0018- »
2020/ST-AAP-AQP, el mismo que forma parte integrante de la presente resolucion. M“;

Que, del mismo modo debe considerarse que la programacion de los vuelos corresponde a
las aerolineas, quienes a su vez tienen el deber de informar de la programacion y/o
reprogramacion de los mismos a sus pasajeros, cuando ello ocurra.
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Que, en el presente caso, la materia reclamada no obedece a una accién u omisién que
corresponda a Aeropuertos Andinos del Peri S.A. por lo que corresponde declarar
improcedente el presente reclamo, dejando a salvo el derecho de la Reclamante de
gestionar su reclamo ante la linea &erea si asi lo considera conveniente.

Que, de acuerdo con las consideraciones expuestas, lamentamos los hechos suscitados y
comprendemos el malestar expresado por la Reclamante: sin embargo, conforme se ha
sefalado precedentemente no se advierte un hecho que pueda ser imputado a Aeropuertos
Andinos del Peri S.A., por lo que corresponde declarar improcedente el reclamo interpuesto,
sin perjuicio, reiteramos, de dejar a salvo el derecho de la Reclamante de presentar su
reclamo ante la empresa prestadora del servicio, en caso asi lo estime conveniente y de
poner en conocimiento los hechos de las personas que gestionan por la aerolinea en el
Aeropuerto.

Finalmente, resulta necesario precisar 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 notificacion conforme a lo sefialado en articulo 21° del Reglamento de Atencion y
Solucién de Reclamos de Usuarios de Aeropuertos Andinos del Perti S.A.

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

Primero: Declarar IMPROCEDENTE el reclamo N° 0021-2020-AAP-AQP- interpuesto por
la Reclamante en el Aeropuerto de Arequipa por las razones expuestas en la parte
considerativa de la presente resolucién, sin perjuicio de dejar a salvo el derecho de la
Reclamante de presentar su reclamo ante la empresa prestadora del servicio, en caso asi
lo estime conveniente y de poner en conocimiento los hechos de las personas que gestionan
por la aerolinea en el Aeropuerto.

Segundo: Senalar que la presente Resolucion 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 Atencion y Solucién de
Reclamos de Usuarios de Aeropuertos Andinos del Per(i S.A.

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

Tito Gerardo Luque Rojas
Administrador del Aeropuerto de Arequipa
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RESOLUCION N° 0021-2020-AAP-AQP
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INFORME 0018-2020 /ST-AAP-AQP

PARA : Tito Gerardo Luque Rojas
Administrador Aeropuerto Arequipa
: Enrique Alejandro Chavez Farfian
Jefe de Operaciones Aeropuerto Arequipa
DE : Paola Cano Esquia
Supervisor de Terminal
FECHA : 12 de noviembre del 2020
ASUNTO : Reclamo N2 00021-2020-AAP-AQP

Reclamo N2 00022-2020-AAP-AQP
Reclamo N2 00023-2020-AAP-AQP

Sirva la presente para saludarlo cordialmente y a la vez informarle respecto a los reclamos Nro.
00021/00022/00023-2020 del dia 11 de noviembre del presente afio:

1. Alas 11:30 horas recibi la comunicacién de Sra. Maggie Begazo Larota, encargada del drea
de informes y perifoneo, quien me indicé que en el médulo de informes se encontraban
pasajeras de la aerolinea Viva Air solicitando el Libro de Reclamaciones de Aeropuertos
Andinos ya que su vuelo VV801 habia sido cancelado.

2. Es por tal motivo que procedi a llamar al Sr. Edgar Olanda Medina, jefe de estacién de la
empresa Talma, representante de Viva Air en Arequipa y pueda asignar un personal para la
atencidn de las pasajeras. El Sr. Edgar Olanda me indicé que no habia personal de Viva Air
para que pueda verificar el estado del vuelo en mencién y que las pasajeras deberian de
venir por la tarde para que personal de la aerolinea les pueda brindar Ia informacion
pertinente.

3. Me acerqué para poder conversar con las Ppasajeras las cuales se encontraban ofuscadas ya
que indicaban que una de ellas habia realizado la compra online en dia lunes 09 de
noviembre y que el aeropuerto estaba permitiendo que los pasajeros fueran estafados por
esta linea aérea.

De igual manera se les pidié las disculpas del caso informandoles que en ese momento no
se encontraba el personal de la aerolinea para que pueda realizar la atencion y que el
vuelo V801 no estaba programado en el itinerario del mes de noviembre, se les
proporciono el teléfono del call center de la aerolinea y se les indico que podian venir a
partir de las 16:55 para que sean atendidas por el personal de la aerolinea Viva Air.
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4. De igual manera, se procedié a explicarles que la responsabilidad de notificacién de
modificaciones y cancelaciones de vuelo era de la linea aérea, pero la Pasajera de nombre
Marilu Medina Merma indicé que habia recibido un mensaje de la aerolinea informandole
que su vuelo habia sido cancelado, la Pasajera se encontraban muy molesta e indico que
colocaria su reclamo Y que le hiciera la entrega del Libro de Reclamaciocnes ¥a que la
aerolinea estaba estafando a los pasajeros y que habia verificado en Ia pdgina web de Ia
aerolinea que continuaba con la venta de pasajes para este vuelo; al momento de la

5. Posterior a la colocacién de los reclamos, las pasajeras realizaron su acta de constatacidén
policial por su vuelo cancelado y por Ia falta de personal de atencion en el counter de la
aerolinea Viva Air.

Esto es todo en cuanto tengo que informar,

Atentamente.

%ééno ésquia ‘5’

Supervisor de Terminal
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InfoPax Arequipa

De:

Enviado el:
Para:

CC:

Asunto:

Datos adjuntos:

Importancia:

Auxiliar Administrativa Arequipa

miércoles, 18 de noviembre de 2020 12:18 p.m.
fiorellalugue@gmail.com

Tito Gerardo Lugue Rojas; InfoPax Arequipa
RESOLUCION N° 21-2020-AAP-AQP
RESOLUCION 21-2020-AAP-AQP.pdf

Alta

Estimada Fiorella Jackeline Luque Anivilca,

Nos dirigimos a usted con la finalidad de hacerle llegar la resolucién N° 021-2020-AAP-AQP, mediante la cual se resuelve
el reclamo N° 020-2020-AAP-AQP, interpuesto por usted en el Aeropuerto Internacional Alfredo Rodriguez Balldn de

—requipa.

Sin otro particular, quedamos de usted.

Atentamente,

Aeropuertos
Andinos del
; » Peri

Mercedes Consuelo Carhuayo Munive

Auxiliar Administrativo

(51) 54 344834 - Anexo 210 | Celular: (51) 961 051 625

WV aap.com.pe

Aeropuerto Internacional Alfredo Rodriguez Balldn. Av. Aeropuerto s/n Cerro
Colorado, Arequipa - Peru
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De: Tito Gerardo Luque Rojas

Enviado el: jueves, 19 de noviembre de 2020 11:08 a.m.

Para: Akira Kosaka Zanabria

cc: Edgar Olanda Medina (PE AQP); Enrique Alejandro Chavez Farfan; Auxiliar
Administrativa Arequipa; InfoPax Arequipa

Asunto: VENTA DE PASAJES EN ITINERARIOS INEXISTENTES

Datos adjuntos: Reclamo 23.pdf; Reclamo 22.pdf; Reclamo 21.pdf

Hola Akira, Buenos Dias!

Comentarte que ultimamente hemos tenido reclamos de pasajeros que teniendo un boleto aéreo con VIVA AIR LINE
comprados, llegando al aeropuerto se daban con la sorpresa que el vuelo no se encontraba en el itinerario, es decir se
encuentran aparentemente ofertando vuelos que no se encuentran en el itinerario aprobado.

Esta situacion es grave, en ese sentido, te solicito por favor se coordine con el encargado comercial de VIVA a fin que
esta situacidn se corrija inmediatamente a fin que la misma no vuelva a ocurrir y mucho menos perjudique la buena

imagen que como compafiia tiene AAP y esta administracion especificamente.

Gracias y Sls!

Tito Gerardo Luque Rojas

Aeropuertos Administrador
Andinosdel |& (51)54 344834 - Anexo 218 | Celular (51) 388 165 904
» Perd € www.aap.com.pe
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