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AEROPUERTO INTERNACIONAL “ ALFREDO RODRIGUEZ BALLON”
Aeropuertos AREQUIPA
Andinos del
. % » Pert Av. Aeropuerto S/N, Distrito de Cerro Colorado. Provincia y Departamento Arequipa — Pert
RUC: 20538593053
FORMULARIO PARA LA PRESENTACION DE RECLAMOS

= De ser el caso, adjuntar copia simple del documento que acredita la representacion.
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RESOLUCION N° 0006-2023-AAP-AQP

Expediente : 0006-2023-AAP-AQP
Reclamante : Gladys Pezo Villena

Arequipa, 27 de junio del 2023
VISTO:

El reclamo N° 000006-2022-AAP-AQP de fecha 25 de junio del 2023, interpuesto por
Gladys Pezo Villena con identificacion de DNI N° 22265940 (a quien en adelante se
denominara la Reclamante) en el Aeropuerto Internacional “Alfredo Rodriguez Ballén” 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 del 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 del 2011, se aprobé el nuevo Reglamento de Atencion de Reclamos y Solucion
de Controversias de OSITRAN (en adelante, el Reglamento de OSITRAN).

Que, el Reglamento de Atencién y Solucion de Reclamos de Usuarios de Aeropuertos
Andinos del Peri S.A. (en adelante, el Reglamento) adaptado al Reglamento de
OSITRAN, fue aprobado mediante Resclucion de Consejo Directivo N° 052-2011-CD-
OSITRAN y entré 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 sefalando que no se cuenta con wifi free en el
Aeropuerto y considera que ello deberia ser una facilidad para los turistas.

Que, sobre el particular, se cuenta con el Informe N° 008-2023-OPS-AAP-AQP que se
pronuncia sobre el reclamo, se adjunta y forma parte integrante de la presente resolucion.

Que, sin perjuicio de comprender la inquietud de la Reclamante, conforme se indica en
Informe N° 008-2023-OPS-AAP-AQP, el no contar con un servicio de wifi free en &l 4
Aeropuerto no constituye un incumplimiento a una obligacion contractual o legal por lo que ~~.__.
corresponde declarar infundado el reclamo interpuesto.

Que, pese a ello conforme se indica en el Informe N° 008-2023-OPS-AAP-AQP se le
facilité el wifi a la Reclamante a fin de atender su requerimiento, pues es intencién de la
empresa en la medida de sus posibilidades, satisfacer las necesidades de sus usuarios por
lo que incluso se viene trabajando en la blsqueda de contar con un servicio como el
requerido por la Reclamante, no obstante, no ser una obligacién de la empresa.
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Finalmente, resulta necesario precisar que la presente Resolucién pone fin a la instancia v,
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 Perti S.A.

Por las consideraciones expuestas, y dentro del plazo previsto,

SE RESUELVE:

Primero: Declarar INFUNDADO el reclamo N° 000006-2023-AAP-AQP de fecha 25 de
junio del 2023 interpuesto por el Reclamante por las razones expuestas en la parte
considerativa de la presente resolucién y el Informe N° 008-2023-OPS-AAP-AQP, sin
perjuicio de comprender el malestar de la Reclamante, pese a que se le dio la facilidad
requerida y expresar el compromiso de la empresa de continuar trabajando en la bisqueda
de mejores y mayores servicios para los usuarios.

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 Atencion y Solucién de Reclamos de Usuarios de Aeropuertos
Andinos del Peru S.A, presentandose el recurso correspondiente ante el mismo érgano
que expide la presente resolucién’.

Tercero: Notificar la presente Resolucion y el Informe N° 008-2023-OPS-AAP-AQP al
correo sefalado por la Reclamante.,

AERo%gRﬁmamos_ DEL PERU S.A.

l/”—%‘f:’»q:; ~— .
Administrador ode-Arequipa__ >

ito Gerardo Luque Rojas

' Reglamento de Atencién de Reclamos y Solucion de Controversias de OSITRAN, aprobado por Resolucién del Consejo
Directivo N° 019-2011-CD-OSITRAN y sus modificatorias.

Articulo 55.- Interposicion del recurso de reconsideracion

El recurso de recons.vderac.'on se mrerpondra dentro de los quince (15) dias de notificada la resolucion que se
recurre, ante el mismo organo 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 expidio el acto que se impugna, quien elevara lo
actuado al Tribunal de Solucion 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 pnmera
instancia del OSITRAN y de un plazo no mayor de quince (15) dias si se trata de la Entidad Prestadora, quien
debera, ademas, 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.
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INFORME N° 008-2023-OPS-AAP-AQP

PARA : Tito Gerardo Luque Rojas
Administrador Aeropuerto Arequipa

DE : Luis Sanchez Vargas
Supervisor de Terminal - AQP

FECHA : 27 de junio del 2023,

ASUNTO : Informe de reclamo N° 0006-2023-AAP-AQP

Sirva la presente para saludarlo cordialmente y a la vez informarle respecto al reclamo Nro. 0006-AAP-AQP
interpuesto el dia 25 de junio del presente afio mediante el Libro de reclamaciones de Aeropuertos

Andinos del Peru.

Fotografia

Comentario

A las 08:22 horas, la pasajera
reclamante se acerca al area
de informes y manifiesta su
intencién de presentar un
reclamo.

A las 08:25 horas, la
reclamante  expresa los
motivos de su reclamo al
Supervisor de Terminal Sr.
Luis Sanchez, relacionados a
la falta de wifi libre en el
aeropuerto de Arequipa.
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A las 08:36, el Supervisor de
Terminal, guia a la
reclamante hasta la
extension del hall con Ia
finalidad de proporcionarle
una red wifi de forma
temporal.

A las 08:44 horas, la
reclamante insiste en su
solicitud, por lo que se
entrega el Libro de Reclamos
del Aeropuerto de Arequipa.

A efecto de resolver el presente, se exponen las siguientes consideraciones:

I. Antecedentes:

1.1. Aeropuertos Andinos del Per( es el Concesionario que tiene bajo su administracién el Aeropuerto de
Arequipa “Alfredo Rodriguez Ballén”, de conformidad con el Contrato de Concesién del Segundo

Grupo de Aeropuertos de Provincia, en adelante “Contrato de Concesién”; por lo que, el
q

mantenimiento de la infraestructura aeroportuaria y la prestacién de servicios relacionados con el

acceso, uso y seguridad de la misma, son de su competencia.

1.2.El Articulo 11 del Reglamento de Usuarios de las Infraestructuras de Transporte de Uso Publico,
aprobado mediante Resolucién N° 035-2017-CD-OSITRAN, establece que:

“...son obligaciones de toda Entidad Prestadora fas siguientes:

a. Prestar servicios con las especificaciones de calidad y coberturas establecidas en los respectivos
contratos de concesion, y de ser el caso en el marco normativo vigente y disposiciones del OSITRAN.
Asimismo, deberd de mantener la operatividad de la Infraestructura y servicios correspondientes,
acorde con los requisitos técnicos minimos, estandares minimos y/o niveles de servicio establecidos
en los respectivos contratos de Concesién”.

Av. Mariscal José de La Mar
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1.3.En consecuencia, los servicios aeroportuarios que debe prestar Aeropuertos Andinos del Pert a los
usuarios, en el Aeropuerto de Arequipa “Alfredo Rodriguez Ballén”, se encuentran establecidos en
el Anexo 8 - Apéndice 1 Requisitos Técnicos Minimos - Instalaciones minimas requeridas por el
Aeropuerto, del Contrato de Concesion. (ANEXO N°01).

2. Descargos:

La reclamante indica: Mi reclamo es acerca de la falta de WIFI Free para los pasajeros ya que como
turistas no contamos con wifi al llegar de otros paises, creo que free wifi es un servicio esencial en
todos los aeropuertos, al respecto, se precisa:

2.1.El WIFI Free no es un servicio contemplado en el Contrato de Concesién del Segundo Grupo de
Aeropuertos de Provincia ni en el Reglamento de Usuarios de las Infraestructuras de Transporte de
uso publico; en consecuencia, Aeropuertos Andinos del Perti no es responsable de brindar este
servicio a los usuarios.

2.2. Lamentamos la situacién por la que atraveso la Sra. Gladys Maria Pezo Villena, es por ello que el
supervisor de terminal Luis Sdnchez Vargas brindo una red de WIFI Free para cubrir la necesidad de
la pasajera.

3. Conclusiones:

3.1 Aeropuerto Andinos del Peri no es responsable de brindar el servicio de WIFI Free en el
Aeropuerto de Arequipa Alfredo Rodriguez Ballon.

Es todo cuanto tengo que informar.

Atentamente,

Luis Sdnchez Vargas
Supervisor de terminal

Av. Mariscal José de La Mar
N® 1263, oficina 601
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ANEXO N°01

Inv etarios de Facilidades Comunes a Todo

Tipo de Usuarios

Carritos para el traslado de equipaje

Consultorio médico (por disposicion DGAC)

Correo/ Courrier

Informacidn audiovisual al piblico {nimero de eguipos minimos)

Seifialetica

Objetos perdidos y encontrados

Servicios bancarios

Servicios basicos (operaciones en ventanilla)

Cambio de divisas

Cagros automaticos

Telefonia local y de larga distancia

Zona publica

Pasajeros

Playa de estacionamiento (N° autos)

Sala VIP

Sistema mecanizado de distribucién de equipaje (fajas)

Transporte en rampa

Transporte publico

Telefonia local y de larga distancia

Sala de embarque

Sala de reclamo de equipajes

Lineas Aéreas

Infraestructura para carga

Facilidades a lineas aéreas (areas designadas en terminal y rampa)

Oficinas {(Area minima por cada una)

Counters (Check-in)

ounters (Sala de ultima ra

Fajas transportadoras de equipaje

Acceso a Tecnologia de Inforamcidn

Familia

amista
des,
visitant

Zonas designadas para la recepcion de pasaieros

Av. Mariscal José de La Mar
N° 1263, oficina 601
Miraflores, Lima - Perti
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ANIDINO Asistente Administrativa Arequipa <asistente.agp@aap.com.pe>

RESOLUCION N° 0006-2023-AAP-AQP

1 mensaje

Asistente Administrativa Arequipa <asistente.aqgp@aap.com.pe> 28 de junio de 2023, 17:43

Para: gladyspezo@yahoo.co.uk
Cc: Tito Gerardo Luque Rojas <tito.luqgue@aap.com.pe>, Abel Flores <abel.flores@aap.com.pe>, Javier Rizo-Patrén

<javier.rizopatron@aap.com.pe>

Buenas tardes

Estimada Sra Gladys Pezo Villena

Nos dirigimos a usted con la finalidad de hacerle llegar la resolucién N° 0006-2023-AAP-AQP y el informe N° 008-
2023-OPS-AAP-AQP, mediante el cual se resuelve el reclamo N° 006-2023-AAP-AQP FORMULARIO,interpuesto
por usted en el Aeropuerto Internacional Alfredo Rodriguez Ballon de Arequipa.

Sin otro particular, quedamos de usted.

Atentamente,

Blanca Moran Paye
Asistente Admirustrative

% (5101713 2520 F §61 051 625
@ e aapcom pe
¢ Aeropuernto Intemacional “Alfredo Rodnguez Balldn®

Ay, AETOpUEMo 541 Carmd Colorado, Anscpuepa = P

En caso este cormeo te llsgue an tu tiempo de desconeddn digital, por favor, revisalo en 'tu horano laboral Gracias
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