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RESOLUCION N° 0008-2021-AAP-AQP

Expediente s 0008-2021-AAP-AQP
Reclamante : Victoria Cabrejos Diaz

Arequipa, 17 de Marzo de 2021
VISTO:

El reclamo N° 0008-2021-AAP-AQP, de fecha 9 de Marzo de 2021, interpuesto por la sefiorita
Victoria Cabrejos Diaz identificada con DNI N° 47940960 (en adelante, Ia Reclamante) en el
Aeropuerto Internacional “Alfredo Rodriguez Ballon” de la ciudad de Arequipa (en adelante, el
Aeropuerto).

CONSIDERANDO:

Que, Aeropuertos Andinos del Perti 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 aprobo el nuevo Reglamento de Atencion de Reclamos y Solucién de
Controversias de OSITRAN (en adelante, el Reglamento de OSITRAN).

Que, el Reglamento de Atencion y Solucion de Reclamos de Usuarios de Aeropuertos Andinos
del Pert 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,
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 menciona se le habria dado un trato no
adecuado e inhumano en el Aeropuerto al no facilitarle una silla de ruedas dada su condicion.

Que, sobre el particular, a través del Informe N° 003-2021/ST-AAP-AQP que se anexa a la
presente se da cuenta de lo sucedido.

Que, lo primero que debemos sefialar es que la empresa comprende el malestar de la
Reclamante y le ofrece las disculpas del caso por la situacion acontecida.

Que, sin perjuicio de ello, corresponde indicar que de acuerdo a la normatividad vigente los
pasajeros de las lineas aéreas que requieren de alguna atencion especial, deben coordin
previamente con el personal de las lineas aéreas las facilidades necesarias, como es la facili
de una silla de ruedas a fin de que se pueda contar con dicho implemento de manera oportu

Que, en el presente caso, se aprecia que el personal del aeropuerto dio las facilidades que
corresponden para que puedan hacer las coordinaciones con la linea aérea y se le pueda dar la
facilidad requerida.
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Que, lamentablemente la linea aérea en el momento del requerimiento no contaba con el
personal en el counter, dado que estaban atendiendo el abordaje segun se refiere en el informe
antes mencionado.

Que, el personal del aeropuerto insistié con el personal de Ia linea aérea para que se le dé la
atencion correspondiente a la Reclamante, logrando finaimente que se le otorgue las facilidades
necesarias.

Por tanto, como se puede apreciar de lo antes expuesto, la demora o falta de atencién hacia la
reclamante es imputable a la linea aérea y no hacia mi representada en consecuencia el presente
reclamo debe ser declarado infundado.

Finalmente, resuita necesario precisar que la presente Resolucion 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 Atencién 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 INFUNDADO el reclamo N° 0008-2021-AAP-AQP interpuesto por la
Reclamante en el Aeropuerto de Arequipa por las razones expuestas en la parte considerativa
de la presente resolucion, sin perjuicio de comprender su malestar, ofrecer las disculpas del caso
por la situacién acontecida.

Segundo: Sefalar 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
sefalado en el articulo 21 del Reglamento de Atencién y Solucién de Reclamos de Usuarios de
Aeropuertos Andinos del Perti S.A.

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

AEROPUERTOS ANDINOS DEL PERU S.A.

E R ——
\L/_’__r‘\w .
>

Tito Gerardo Luque Rojas
Administrador del Aeropuerto de Arequipa
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RESOLUCION N° 0008-2021-AAP-AQP
ANEXO
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INFORME 0003-2021 / ST-AAP-AQP

PARA : Tito Gerardo Luque Rojas
Administrador Aeropuerto Arequipa

: Enrique Alejandro Chivez Farfan
lefe de Operaciones Aeropuerto Arequipa

DE : Paola Cano Esquia
Supervisor de Terminal

ASUNTO : Reclamo N2 000008-2021-AAP-AQP

Sirva la presente para saludarlo cordiaimente y a la vez informarle respecto al reclamo Nro. 00008,
del dfa 09 de marzo del presente afio. Los sucesos se presentan en la siguiente linea de tiempo:

Fotografia % Comentario
: - Se presenta el pasajero solo en la puerta
de ingreso N° 2 del terminal.
| - €l personal de seguridad realiza el control
de temperatura y el pasajero ingresa al
hall, el personal de seguridad le indica al
pasajero que se acerque al counter de la
aerolinea Sky Airline para hacer su solicitud
de silla de ruedas para su acompafiante.
- El pasajero se acerca al counter de
informes para realizar la consulta de Ia
aerolinea Sky Airline, el personal encargado
de informes Sra. Maggie Begazo le indica
que el personal de la aerolinea se
encuentra en atencidn del vuelo y realiza el
perifoneo correspondiente para que el
personal de la aerolinea pueda acercarse al
| counter de check In y atender fa solitud del
pasajero, el personal de informes al ver que
el pasajero tenfa su tarjeta de embarque en
la mano le sugiere al pasajero que ingrese a
sala de embarque ya que podia perder e}
vuelo, es en ese momento que el pasajero
le indica que estaba con su novia y que no
podia asentar el pie; la Sra. Maggie Begazo
le indica que trate de subir por el ascensor
para que en el segundo nivel lo asistan y no
pierda el vuelo; el pasajero se retira del
médulo de informes y se queda en espera;
en ningun momento se visualiza a la
i " pasajera que indico el sefior.
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- Transcurrido el tiempo, se observa al
pasajero que se retira por la puerta N*2
hacia la via rapida.

Ll .
DA~ -2NET L8 e ’J.'.."

&>

- El pasajero se acerca nuevamente a la
puerta de ingreso N°2 (30 minutos
después) en compafia de la Sra. Victoria
Cabrejos Diaz la que es trasladad,
sobre un coche portaequipajes.

- Ambos ingresan al hall y se dirigen de
inmediato hacia los asientos de espera que
se encuentran al costado de las escaleras
eléctricas.
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- La Sra. Victoria Cabrejos Diaz es atendida
por el personal de la aerotinea Sky Airline.

- Posteriormente supervisor de terminal
Pacla Cano Esqui: lve a 1k la
atencién de los pasajeros con el personal
de la aerolinea Sky Airline, quienes Indican
que vya les habian comunicado que

- deberlan de gestionar su reprogramacién a
través del call center y que en ningun
il . e momento los pasajeros mer
3 f“ = 14 8 ) ningdn tipo de asistencla, por ello
. supervisor de terminal les solicita y

gestiona para que la aerolinea los asista

con la silla de ruedas.
- Posterlormente supervisor de terminal
Paola Cano Esquia se acerca para conversar
- con la pasajera de nombre Victoria
Cabrejos Diaz, la cual se encontraba
O molesta y gritaba que el personal de
o - seguridad, la aerolinea y el aeropuerto no
. S le habia facilitado una silla de ruedas,
‘_‘) Intente conversar pero la pasajera se
- . encontraba alterada y finalmente se le
pidié las disculpas del caso y se le informo
1 ‘s que ya se habia gestionado con la aerolinea

la entrega de Ia silla de ruedas.

1
i a-ay
| a p
4 e

’ 1 154 5 , A solicitud de la sra. Victoria Cabrejos Diaz
‘4 % i solicito la presencia del Sr. Carmelino Jorge

a | Vargas-jefe de grupo de la empresa de

] ! A seguridad del aeropuerto para manifestarle
| su molestia.
L v WY
Ma som bme » M
WY e o

: AAD
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Cabrejos Diaz.

- Personal de ia aerolinea realiza la entrega
de Ila silla de ruedas a {a sra. Victoria

Av. Marisca José de La Mar
N° 1263, oficina 601
Miraflores, Lima - Pert

(51) 16407230
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De acuerdo a lo podemos I y evid que se brindé la informacién vy la atencién
a los pasajeros involucrados en el presente reclamo, el pasajero identificado como Wilfredo Rios
Calderén realizo 1a diligencia de soficitud de silla de ruedas cuando el personal de la acrolinea ya se
encontraba en proceso de embarque y por pr di de la pafila no mantienen a un
personal en counter, i di Iminada la atencion det vuelo el personal le proporcioné la
silla de ruedas.

Esto es todo en cuanto tengo que informar.
Atentamente,
s T ]

Paola Cano Esquia.
Supervisor de terminal.

AN>



Auxiliar Administrativa Arequipa

De: Auxiliar Administrativa Arequipa

Enviado el: miércoles, 17 de marzo de 2021 10:05

Para: rubil10892@gmail.com

CC: Tito Gerardo Luque Rojas

Asunto: RESOLUCION N° 08-2021-AAP-AQP

Datos adjuntos: RESOLUCION N° 008-2021-AAP-AQP.pdf
Seguimiento: Destinatario Entrega

rubil10892@gmail.com
Tito Gerardo Luque Rojas Entregado: 17/03/2021 10:05
Abel Flores Quiréz Entregado: 17/03/2021 10:05

Buenos dias:
Estimada sefiorita Victoria Cabrejos Diaz,
nos dirigimos a usted con la finalidad de hacerle llegar la resolucién N° 008-2021-AAP-AQP, mediante la cual se

resuelve el reclamo N° 008-2021-AAP-AQP, interpuesto por usted en el Aeropuerto Internacional Alfredo Rodriguez
Ballén de Arequipa.

Sin otro particular, quedamos de usted.

Atentamente,

Mercedes Consuelo Carhuayo Munive

Aeropuertos Auxiliar Administrativo
Andinos del . (51) 54 344834 - Anexo 210 | Celular: (51) 961 051 625

» Peri ® www.aap.com.pe
0 Aeropuerto Internacional Alfredo Rodriguez Ballon, Av. Aeropuerto s/n Cerro
Colorado, Arequipa - Pert




