Muchas gracias por su comunicacion JUAN PATRICIO
INDACOCHEA BALLON.

Su reclamo sera atendido dentro de los 15 dias habiles siguientes a la recepcion del mismo.
Reclamo N° 002-2022-AAP-WEB-AQP

Esta es la informacion que recibimos:

Reclamo realizado por: JUAN PATRICIO INDACOCHEA BALLON
Sede: AQP

Tipo de documento: DNI

Numero: 29667128

Correo electrénico: jpindacochea@live.com

Nacionalidad: PERU

Provincia y Departamento: AREQUIPA

Direccion: CASUARINAS, SURCO

Teléfono: 959815456

Autorizo la notificacion por correo: Si

Tipo de Comunicacion Presentada: Reclamo

Numero de reclamo asociado: No consignado

Reclamo: El dia 21 de Julio 2022, a las 19:55 horas (7:55 pm), me apersoné con mi esposa
para hacer uso del Andes Saldn Vip en el Aeropuerto de Arequipa; y registré mi ingreso con
la Senorita de Recepcion, con mi tarjeta de Crédito Infinite. Después de realizado el cargo en
mi tarjeta, le preguntamos a la Senorita, si los pasajeros Platinun, tenian acceso sin costo al
Saldn Vip; a lo cual la Senorita (no se su nombre y no tenia credencial visible) dijo de mala
forma, "...eso no tiene nada que ver...". No hicimos mayor comentario. Habian mesas vacias
con menaje sucio utilizado y restos de comida (ver fotos). Le dije a la Senorita, del servicio
usado y me dijo, que debia esperar 15 minutos para que limpien las mesas. No habian
gaseosas sin azucar en el friobar, igual debia esperar 15 minutos. Cuando le pedi el Libro de
Reclamaciones, se negd a entregarlo hasta en tres oportunidades; e inmediatamente ella
misma repuso las bebidas y buffet. La atencion es muy mala y calidad del buffet deficiente.
Elementos Probatorios: Cuatro fotos :

Link de descarga de archivo: https://firebasestorage.googleapis.com/v0/b/aap-web-2020-
staging.appspot.com/o/complaints%2FuserComplaints%2FUCeXhOAB1owhdy083fTtI52Jub-
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Como autorizo la notificacidn via correo electrdnico, debera tener en cuenta los siguientes
aspectos:

e Necesidad de contar con una direccidon de correo electrdnico valida.
o Habilitacion de la opcion de respuesta automatica de recepcion.
e Revisidn continua de los buzones de correo.

La informacion que contiene este correo electrénico es confidencial y compete exclusivamente al destinatario. Si Ud
ha recibido esta comunicacion 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
informacion sin el consentimiento de la empresa. El correo electrdnico via Internet no permite asegurar la
confidencialidad o correcta recepcién de los mensajes, por lo que la Empresa no asume responsabilidad alguna por
los danos 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.


https://firebasestorage.googleapis.com/v0/b/aap-web-2020-staging.appspot.com/o/complaints%2FuserComplaints%2FUCeXhOAB1owhdy083fTtI52Jub-EVHs3%2FQUEJA%20SALON%20VIP%20AQP%20-%20FOTOS.pdf?alt=media&token=7130d5a9-ddc1-4d56-8503-dace9edf4109
https://firebasestorage.googleapis.com/v0/b/aap-web-2020-staging.appspot.com/o/complaints%2FuserComplaints%2FUCeXhOAB1owhdy083fTtI52Jub-EVHs3%2FQUEJA%20SALON%20VIP%20AQP%20-%20FOTOS.pdf?alt=media&token=7130d5a9-ddc1-4d56-8503-dace9edf4109

Abel Flores Quiréz

De: Auxiliar Administrativa Arequipa

Enviado el: jueves, 4 de agosto de 2022 09:47 a. m.

Para: jpindacochea@live.com

cc: Tito Gerardo Luque Rojas; Liliana Mestas Chambi; Abel Flores Quirdz
Asunto: RESOLUCION N° 10-2022-WEB-AQP

Datos adjuntos: RESOLUCION N°010-2022-AAP-WEB-AQP.pdf

Buenos dias.

Estimado sefior Juan Patricio Indacochea Balldn,

nos dirigimos a usted con la finalidad de hacerle llegar la resolucién N°010-2022-AAP-WEB-AQP, mediante el cual se
resuelve el reclamo N°002-2022-AAP-WEB-AQP (que en realidad corresponde ser el 010-2022-AAP-WEB-AQP),

interpuesto por usted mediante la pagina WEB de Aeropuertos Andinos Del Peru.

Sin otro particular, quedamos de usted.

Atentamente,
Mercedes Carhuayo Munive
Aeropuertos Auxilar Administrativo
Andinos del %, (0641 344 B34 / OF1 051 25
» Peru

& wvwasptompe

@ Acsrcpuerte Intermacional “Alfredo Rodrigusz Ballan”
Aw Aeropusrto son Cerre Colorado, Arequipa - Perd

En caso este correo te llegue en tu tiempo de desconexion digital, por favoer, revisalo en tu horaric laboral. Gracias.

Ingresa a nuestro Libro de Felicitaciones:

https:/www.aap.com.pe/librodefelicitaciones

Reconoce el talento
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RESOLUCION N° 0010-2022-AAP-WEB-AQP

Expediente : 0010-2022-AAP-WEB-AQP
Reclamante : Juan Patricio Indacochea Ballon

Arequipa, 3 de agosto de 2022

VISTO:

El reclamo N° 002-2022-AAP-WEB-AQP (que en realidad corresponde ser el 010-2022-
AAP-WEB-AQP), de fecha 29 de julio de 2022, interpuesto por Juan Patricio Indacochea
Ballon identificado con DNI N° 29667128 (en adelante, el Reclamante) en el Aeropuerto
Internacional “Alfredo Rodriguez Ballon” de la ciudad de Arequipa (en adelante, el
Aeropuerto).

CONSIDERANDO:

Que, Aeropuertos Andinos del Pertl S.A. es la sociedad concesionaria del Aeropuerto en
virtud al 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 Resolucién 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 Solucion de
Controversias de OSITRAN (en adelante, el Reglamento de OSITRAN).

Que, el Reglamento de Atenciéon 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 entro
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, (i
conforme a lo dispuesto en el Articulo 13° del Reglamento. Del mismo modo, los reclamos " s, ™.
deben cumplir los requisitos de presentacion previstos en el Articulo 16° del Reglamento. j

Que, el Reclamante presenta su queja sefialando lo siguiente:

“El dia 21 de Julio 2022, a las 19:55 horas (7:55 pm), me apersoné con mi esposa para hacer uso
del Andes Saldén Vip en el Aeropuerto de Arequipa; y registré mi ingreso con la Sefionta de
Recepcion, con mi tarjeta de Crédito Infinite. Después de realizado el cargo en mi taneta, le
preguntamos a la Sefiorita, silos pasajeros Platinun, tenian acceso sin costo al Salon Vip; a lo cual
la Sefiorita (no se su nombre y no tenia credencial visible) dijo de mala forma, "...eso no tiene nada
que ver...". No hicimos mayor comentario. Habian mesas vacias con menaje sucio utilizado y
restos de comida (ver fotos). Le dije a la Sefiorita, del servicio usado y me dijo, que debia esperar
15 minutos para que limpien las mesas. No habian gaseosas sin azucar en el friobar, igual debia
esperar 15 minutos. Cuando le pedi el Libro de Reclamaciones, se neg6 a entregarlo hasta en tres
oportunidades; e inmediatamente ella misma repuso las bebidas y buffet. La atencion es muy mala
y calidad del buffet deficiente. (SIC)"

Av. Mariscal José de La Mar
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Que, al respecto, lo primero que debemos indicar es que lamentamos lo sucedido pues
independientemente a la evaluacion de los hechos es intencién de la empresa y de la marca
a cargo de las Sala VIP generar una buena experiencia de nuestros usuarios y clientes.

Que, en ese sentido, la empresa esta tomando acciones respecto de su personal para que
independientemente a la mayor demanda que se pueda tener en la Sala Vip, su trato con
los usuarios o clientes debe reflejar la impresion que la empresa busca y no generar una
impresién contraria.

Que, por tanto, sin perjuicio de que no se aprecia un incumplimiento a una normativa que
motive declarar fundado el reclamo interpuesto, la empresa reitera su preocupacién y su
compromiso con la busqueda de la mejora continua pues conforme se ha indicado, es
objetivo de la empresa y de la marca brindar una buena experiencia a nuestros clientes o
usuarios y toma el reclamo interpuesto como una oportunidad de mejora respecto de los
aspectos que se han sefalado.

Que, con el fin de demostrar nuestra preocupaciéon y compromiso con el objetivo antes
indicado y a fin de que pueda borrar la impresion que se llevo y tener una nueva y esperamos
mucho mas agradable experiencia, la empresa le ofrece dos ingresos gratuitos a nuestra
Sala VIP en la oportunidad que usted coordine para lo cual, agradecemos comunicarse con
la Srta. Liliana Mestas Chambi al siguiente correo electronico liliana. mestas@aap.com.pe

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 notificaciéon conforme a lo sefialado en articulo 21° del Reglamento de Atencién y
Solucion de Reclamos de Usuarios de Aeropuertos Andinos del Perd S.A.

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

Primero: Declarar INFUNDADO el reclamo N° 002-2022-AAP-WEB-AQP (que en realidad
corresponde ser el 010-2022-AAP-WEB-AQP) interpuesto por el Reclamante por las
razones expuestas en la parte considerativa de la presente resolucion, sin perjuicio del
ofrecimiento efectuado para que pueda volver a acceder a nuestra Sala Vip sin costo alguno
con algun acompafante y pueda tomar una nueva experiencia que esperemos sea mas
gratificante y agradable y de las acciones que la empresa adoptara para mejorar la calidad
de los servicios que se ofrecen.

Segundo: Sefalar que la presente Resolucién pone fin a la instancia y, en consecuencia, |
puede ser impugnada (via recurso de reconsideracion o recurso de apelacion) 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 Perd S.A, presentandose el recurso correspondiente ante el mismo érgano que
expide la presente resolucion’.

1 Reglamento de Atencién 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 reconsideracion se interpondra dentro de los quince (15) dias de nolificada la resolucion que se recurre, ante el mismo
organo que la dictd y debera sustentarse en nueva prueba.

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

Articulo 59.- Interposicion y admisibilidad del Recurso de Apelacion
Av. Mariscal José de La Mar
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Tercero: Notificar la presente Resolucion al correo consignado.

AEROPUERTOS ANDINOS DEL PERU S.A.
il

§ e

/_/'{' . Tito Gerardo Luque Rojas
Administrador del Aeropuerto de Arequipa

El piazo 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 expidié 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, segtin 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 debera, ademas, adjuntar su pronunciamiento respecto a la apelacion, dado que no se le correra posterior fraslado.

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