Abel Flores Quiréz

De:
Enviado el:
Para:

CC:
Asunto:

Sistema Web AAP <web@aap.com.pe>
domingo, 17 de abril de 2022 03:58 p. m.
Reclamos
johannarafaelsalazar@gmail.com
Reclamo via web aap.com.pe

Muchas gracias por su comunicacion
Johanna Cecilia Rafael Salazar.

Su reclamo sera atendido dentro de los 15 dias habiles siguientes
a la recepcion del mismo.

Reclamo N° 002-2022-AAP-WEB-AYP

Esta es la informacidon que recibimos:

Reclamo realizado por: Johanna Cecilia Rafael Salazar
Sede: AYP

Tipo de documento: DNI

Numero: 46847299

Correo electronico: johannarafaelsalazar@gmail.com
Nacionalidad: Peru

Provincia y Departamento: Lima

Direccion: Pasaje Chopitea 170

Teléfono: 982787534

Autorizé la notificacion por correo: Si

Tipo de Comunicacion Presentada: Reclamo

Numero de reclamo asociado: No consignado

Reclamo: El dia de hoy al momento de pasar a la cola de
embarque, esta era muy extensa y no habia una cola
preferencial. Tengo un nino de 6 anos con autismo, sin
embargo un personal de limpieza fue muy descortés, y con
poca empatia para decirme que no puedo hacer la cola



preferencial. Nadie mas del aeropuerto se acercé a ayudarme
ni asistirme. Espero que capaciten a su personal para que
sepan que es preferencial de cuerdo a la ley.

Elementos Probatorios: No consignado.

Link de descarga de archivo: No consignado.

Como autorizd la notificacidn via correo electrdnico, debera
tener en cuenta los siguientes aspectos:

o Necesidad de contar con una direccion de correo
electrdnico valida.

» Habilitacion de la opcidn de respuesta automatica de
recepcion.

e Revisidn continua de los buzones de correo.

La informacion que contiene este correo electrdnico es confidencial y compete
exclusivamente al destinatario. Si Ud ha recibido esta comunicacién por error,
por favor, notifiquelo inmediatamente al remitente y borre el mensaje junto con
sus ficheros anexos sin leerlo, copiarlo, grabarlo, distribuirlo o divulgarlo o
hacer cualquier otro uso de la informacidn sin el consentimiento de la empresa.
El correo electrdnico via Internet no permite asegurar la confidencialidad o
correcta recepcion de los mensajes, por lo que la Empresa no asume
responsabilidad alguna por los daifos causados.

The information contained in this communication is confidential, may be
privileged and is intended for the exclusive use of the above named addressee.
If you receive this communication in error, please notify the sender immediately
and delete it, and all its attached documents. If you are not the intended
recipient, you are expressly prohibided from reading, copying, distributing,
disseminating or, in any other way, using any of the information without the
company consent. Please note that Internet e-mail guarantees neither the
confidentiality nor the proper receipt of the message sent, so that the Company
shall not be liable for any damages caused.

Aeropuertos Andinos del Peru
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Abel Flores Quiréz

De: Auxiliar Administrativa Ayacucho

Enviado el: martes, 10 de mayo de 2022 03:21 p. m.
Para: Abel Flores Quiréz

cc: Juan Alberto Gonzales Vela

Asunto: RV: Resolucion N 0002-2022-AAP-WEB-AYP
Datos adjuntos: Resolucién N 0002-2022-AAP-WEB-AYP.pdf

Buenas tardes abel,
Adjunto correo

Saludos

Alina Moran Pantoja

Asropuertos Avxibiar sdministrativo
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Reconoce el talento

De: Auxiliar Administrativa Ayacucho

Enviado el: viernes, 22 de abril de 2022 05:23 p.m.

Para: johannarafaelsalazar@gmail.com

CC: Juan Alberto Gonzales Vela <juan.gonzales@aap.com.pe>
Asunto: Resolucidon N 0002-2022-AAP-WEB-AYP

Estimada Srta. Johanna Cecilia Rafael Salazar

Ante todo un saludo cordial;

Por medio de la presente se le notifica con la resolucién N°0002 que atiende su reclamo presentado el
dia 17 de Abril del presente afio en las instalaciones del Aeropuerto de Ayacucho.

Quedamos a su disposicion para cualquier duda y/o consulta.

Saludos,



Alina Moran Pantoja
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RESOLUCION N° 0002-2022-AAP-WEB-AYP

Expediente 0002-2022-AAP-WEB-AYP
Reclamante : Johanna Cecilia Rafael Salazar

Ayacucho, 22 de abril de 2022

VISTO:

El reclamo N° 002-2022-AAP-WEB-AYP de fecha 17 de abril del 2022, interpuesto por
Johanna Cecilia Rafael Salazar, identificada con DNI N° 46847299 (en adelante, la
Reclamante) en el Aeropuerto “Coronel FAP Alfredo Mendivil Duarte” de la ciudad de
Ayacucho (en adelante, el Aeropuerto).

CONSIDERANDO:

Que, Aeropuertos Andinos del Perl S.A. es la sociedad concesionaria del Aeropuerto en
virtud del 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 aprobé el nuevo Reglamento de Atencion 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 Pert S.A. (en adelante, el Reglamento) adaptado al Reglamento de OSITRAN,
fue aprobado mediante Resolucion de Consejo Directivo N° 052-2011-CD-OSITRAN y entr6
en vigor 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 sefialando lo siguiente;

“El dia de hoy al momento de pasar a la cola de embarque, esta era muy extensa y no
habia una cola preferencial. Tengo un nifio de 6 afios con autismo, sin embargo, un
personal de limpieza fue muy descortés, y con poca empatia para decirme que no puedo
hacer la cola preferencial. Nadie mas del aeropuerto se acerc6 a ayudarme ni asistirme.
Espero que capaciten a su personal para que sepan que es preferencial de cuerdo a la
ley”. SIC

Que, sobre el particular se cuenta con el Reporte de Seguridad Aeroportuaria que se adjunta
a la presente y que forma parte integrante de la presente resolucion y da cuenta de lo
sucedido.

Que, al respecto, debe indicarse que Aeropuertos Andinos del Perd S.A. tiene a su cargo la
prestacién de los servicios aeroportuarios y es una empresa absolutamente desvinculada
Av. Mariscal José de La Mar
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de las lineas aéreas que operan en el Aeropuerto que tienen a su cargo los servicios de
transporte aéreo y lo realizan con su propio personal contratado directamente o con personal
de terceras empresas, sobre los cuales Aeropuertos Andinos del Perd S.A. no tiene ninguna
injerencia ni responsabilidad.

Que, en el presente caso conforme se advierte tato del reclamo formulado como del reporte,
los hechos reclamados corresponden a un accionar de personal contratado por la linea
aérea transportador que tiene a su cago el embarque.

Que, de acuerdo con ello, si bien se comprende el malestar de la Reclamante, corresponde
declarar improcedentes el reclamo interpuesto y dejar a salvo el derecho de la Reclamante
de presentar su reclamo ante la linea aérea transportadora si 0 estima conveniente debido
a que el accionar reclamado no corresponde a un accionar de Aeropuertos Andinos del Peru
S.A, conforme a lo indicado ni a un personal sobre el que Aeropuertos Andinos del Pert S.A,
tenga injerencia.

Finalmente, resulta 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 Per S.A.

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

Primero: Declarar IMPROCEDENTE el reclamo N° 002-2022-AAP-WEB-AYP interpuesto por
la Reclamante relacionado con el Aeropuerto de Ayacucho por las razones expuestas en la
parte considerativa de la presente resolucion y en el Informe que se adjunta, dejando a salvo
el derecho de la Reclamante de presentar su reclamo ante la linea aérea transportadora si
0 estima conveniente.

Segundo: Sefialar que la presente Resolucion pone fin a la instancia y, en consecuencia,
puede ser impugnada (via recurso de reconsideracién o recurso de apelacién) dentro de un
plazo maximo de (15) dias desde su notificacion conforme a lo sefialado en los articulos 21
y 22 del Reglamento de Atencidén y Solucion de Reclamos de Usuarios de Aeropuertos
Andinos del Perd S.A, presentandose el recurso correspondiente ante el mismo érgano que
expide la presente resolucion?.

1 Reglamento de Atencion de Reclamos y Solucion de Controversias de OSITRAN, aprobado por Resolucion del Consejo
Directivo N.° 019-2011-CD-OSITRAN y sus modificatorias.

Articulo 55.- Interposicion del recurso de reconsideracion

El recurso de reconsideracién se interpondré dentro de los quince (15) dias de notificada la resolucion que se recurre, ante el mismo
érgano que la dicto y debera sustentarse en nueva prueba.

Este recurso es opcional y su falta de interposicion no impide el ejercicio del recurso de apelacion.

Articulo 59.- Interposicion y admisibilidad del Recurso de Apelacion

El plazo para la interposicion del recurso es de quince (15) dias contados a partir de la notificacion del acto recurrido o de aplicado el
silencio administrativo.

El recurso de apelacion se dirige a la misma autoridad que expidid el acto que se impugna, quien elevara lo actuado al Tribunal de Solucién
de Controversias, junto con el expediente principal o en cuaderno por cuerda separada, segun corresponda, en un plazo de dos (2) dias
de recibido el recurso si se trata de la primera instancia del OSITRAN y de un plazo no mayor de quince (15) dias si se trata de la Entidad
Prestadora, quien deberd, ademés, adjuntar su pronunciamiento respecto a la apelacion, dado que no se le correra posterior traslado.

El incumplimiento de las obligaciones establecidas en el parrafo precedente sera sancionado de conformidad al RIS.

Av. Mariscal José de La Mar
N® 1263, oficina 601
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Tercero: Notificar la presente Resolucién al correo de la Reclamante.

AEROPUERTOS ANDINOS DEL PERU S.A.

Juan A. Gonzales Vela
Administrador del Aeropuerto de Ayacucho

Av. Mariscal José de La Mar
N® 1263, oficina 601
Miraflores, Lima - Peru

(51) 16407230
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RESOLUCION N° 0002-2022-AAP-WEB-AYP
ANEXO

SEG-AAP-FO-001(a)
A " FORMATO Version: 01

gz;;_,:g;;:;;gs REPORTE DE SEGURIDAD AEROPORTUARIA Fec(t;?algglgg;i;ién:
FECHA: 22/04/2022 HORA: 14:31
DE: Edder Romani Pizarro CARGO: Supervisor AVSEC
A: Juan A. Gonzales Vela CARGO: Administrador Del Aeropuerto

ASUNTO: Descargo del reclamo N°002 LUGAR DE NOVEDAD: TUUA

HECHOS

Cumplo con informar lo siguiente:

PRIMERO. - La cola que se genera no fue por accién de algin personal de AAP, fue el personal de las
aerolineas que generan la cola debido a que la hora prevista de despegue que tenia el SKY 5212 era
muy corto y que se encontraba con su proceso de embarque demorado porque sus pasajeros seguian
ingresando por nuestros controles y a la vez ingresaban pasajeros de LATAM 2183, es por tal razén
que, decidieron darle prioridad al ingreso de los pasajeros de SKY dando las indicaciones de ingresar
primero los pasajeros del vuelo SKY 5212 y dejando en espera y cola a los pasajeros de LATAM 2183.

SEGUNDO. — Para darle prioridad al ingreso de pasajeros de SKY el personal de la aerolinea genera
una cola en el pasillo que implementamos para atencion preferencial; en ese sentido la fluidez de las
colas ya entré en manejo de personal de las aerolineas quienes debieron de dar la preferencia a sus
pasajeros que requerian de atenciones especiales. (adjuntamos fotografia)

TERCERO. — Los médulos de informacién y personal de atencion al cliente estan implementados y
capacitados para darle la informacién correspondiente a los pasajeros y usuarios que asi lo requieran
y son personal propio de AAP. Otro personal que no sea de AAP no tiene la facultad de dar informacién
alguna, al parecer se trata de algin personal de limpieza de Aerolinea u otro concesionario de quien
se trato haber recibido lo indicado por la pasajera. Asimismo, debo afiadir que el explotador aéreo es
el responsable de brindar a sus pasajeros la asistencia que el pasajero solicite hasta la llegada a su
destino final del pasajero.

Es cuanto puedo informar todo en honor a la verdad.

Atte.

Este documento no debe ser alterado total o parcialmente sin autorizacién del SIG

R.S: Aeropuertos Andinos del Perti S.A. / RUC: 20538593053 / Av. Mariscal la Mar 1263 Of. 601, Lima — Per(i Act. Econémica: Operador de Aeropuertos/ N2

Trabajadores: 175 Aprox.
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