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Auxiliar Administrativa Arequipa

De: Auxiliar Administrativa Arequipa

Enviado el: martes, 09 de marzo de 2021 15:11

Para: fagoher@hotmail.com

cc: Enrique Alejandro Chavez Farfan

Asunto: RESOLUCION N° 006-2021-AAP-AQP

Datos adjuntos: RESOLUCION 006-2021-AAP-AQP.pdf
Seguimiento: Destinatario Entrega

fagoher@hotmail.com
Enriqgue Alejandro Chavez Farfan Entregado: 09/03/2021 15:11
Abel Flores Quiréz Entregado: 09/03/2021 15:11

Buenos tardes:

Estimada sefiorita Fabiola Beatriz Gordillo Hernandez,

nos dirigimos a usted con la finalidad de hacerle llegar la resolucién N° 006-2021-AAP-AQP, mediante la cual se
resuelve el reclamo N° 006-2021-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
Andinosdel |\ (51) 54 344834 - Anexo 210 | Celular: (51) 961 051 625

» Perli ® www.aap.com.pe
0 Aeropuerto Internacional Alfredo Rodriguez Ballon, Av. Aeropuerto s/n Cerro
Colorado, Arequipa - Pert
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RESOLUCION N° 0006-2021-AAP-AQP

Expediente : 0006-2021-AAP-AQP
Reclamante : Fabiola Beatriz Gordillo Hernandez

Arequipa, 9 de Marzo de 2021
VISTO:

El reclamo N° 0006-2021-AAP-AQP, de fecha 3 de Marzo de 2021, interpuesto por la sefiora
Fabiola Beatriz Gordillo Hernandez identificada con DNI N° 40711935 (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 Perti 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 ofros, 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 Atencion de Reclamos y Solucién 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 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 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 menciona haber recibido un trato inadecuado
por parte del personal de Aeropuertos Andinos del Pera S.A.

Que, sobre el particular se debe tener en cuenta, que del Informe N° 004-2021-AAP-JSDA de
fecha 4 de Marzo del 2021, que se adjunta a la presente, no se advierte un indebido
comportamiento o proceder del personal de Aeropuertos Andinos del Perti S.A. y por el contrario
se aprecia que se procedid conforme a la normatividad vigente facilitando el ingreso a las
personas adultas con un acompariante.

Que, sin perjuicio de ello que motiva que el Reclamo devenga en infundado, la empresa no niega
que en ocasiones puede suceder que las indicaciones del personal de seguridad para el
cumplimiento y respeto de la normatividad, puedan eventualmente confundirse o dar la impresion
de un trato inadecuado, por lo que se comprende el malestar de la Reclamante y se le ofrece las
disculpas del caso por dicha impresion que puede haber recibido.

Que, asimismo, se le indica a la Reclamante que a fin de que no se confunda los requerimientos
o informacion que de el personal con trato indebidos, la empresa redoblara la capacitacion como
medida complementaria, pues es intencion de la empresa que los usuarios perciban

correctamente los comportamientos de su personal.
Av. Mariscal José de La Mar
N° 1263, dficina 601
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Que, de acuerdo con las consideraciones expuestas, se comprende el malestar de la Reclamante
y se le ofrece las disculpas del caso, no obstante que corresponde declarar infundado el reclamo
interpuesto.

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
notificacién 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 INFUNDADO el reclamo N° 0006-2021-AAP-AQP interpuesto por el
Reclamante en el Aeropuerto de Arequipa por las razones expuestas en la parte considerativa,
sin perjuicio de comprender su malestar y ofrecer las disculpas del caso por la impresién recibida
y precisar que la empresa redoblara la capacitacion de su personal conforme a lo indicado
anteriormente.

Segundo: Sefialar 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
seflalado en el articulo 21 del Reglamento de Atencidn y Solucion de Reclamos de Usuarios de
Aeropuertos Andinos del Pert S.A.

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

AEROPUERTOS ANDINOS DEL PERU S.A.

6/ ///r //\

Enri /qne Ale;andro Chavez Farfan
<Admimistrador Aeropuerto Arequipa (e)

Av Mariscal José de La Mar
N° 1263, oficina 601
Miraflores, Lima - Peru
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RESOLUCION N° 0006-2021-AAP-AQP
ANEXO
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INFORME N° 004-2021-AAP-1SDA

PARA : Tito Gerardo Luque Rojas
Administrador Aeropuerto Arequipa

DE : José Samuel De Los Rios Alfaro
Jefe de seguridad - AQP

FECHA : 04 de marzo del 2021.

ASUNTO : Reclamo N2 0006-2021-AAP-AQP

Sirva la presente para saludarlo cordialmente y a la vez informarle respecto al reclamo Nro. 0006-
2021, del dia 03 de marzo del presente afio. Los sucesos se presentan en la sigulente linea de
tiempo:

Horas Fotografia Comentario

Se presentan un pasajero en la puerta de
Ingreso N° 2 del terminal y solicita su ingreso.
El personal de seguridad consulta en que
aerolineay vuelo viajaban.

El pasajero contesta que eran del vuelo LA
2143 de las 19:00 horas.

El personal de vigilancia informa que el
ingreso se permite con dos horas antes a la
salida del vuelo y que debian esperar en la
zona de las carpas para su Ingreso a las 17:00
horas.

El pasajero le indica que es una persona mayor
Jjunto con su acompafiante y que les permita el
ingreso.

El personal de seguridad le indica que lo iba a
consultar con su supervisor, que le dlera un
momento.

E! personal ingresa a realizar la consuita al
supervisor que estaba préximo a la puerta de
ingreso, el cual le indica que proceda con el
ingreso de los pasajeros.

Transcurrido un minuto (4:01:00 PM), como se
muestra, se informa que se iba a permitir el
ingreso a los pasajeros, en ese momento dicha
autorizacion también se le informa al personal
de LATAM que se encontraba en la puerta
para la entrega de las declaraciones de salud.

4:01:00
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4:01:37 se toma la temperatura del pasajero
(adulto) y procede con su ingreso.

El personal de vigilancia permite el ingreso de
un acompailante de la pareja de pasajeros
adultos, permitiendo su acceso para el apoyo
de ingreso de equipaje de los pasajeros
mayores.

4:01:55 se toma la temperatura de la pasajera
y procede con su ingreso.

4:02:03 Solicita el ingreso una segunda
acompafiante de la pareja de pasajeros
adultos. El personal de seguridad le informa
que solamente pueden ingresar pasajeros y
que ademas deben tener su protector facial.
Se debe resaltar, como se muestra en anterior
item, ya se habfa dado la facilidad de ingreso
de un acompafiante.

AAN>
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Se acerca la reclamante, cuando se estaba
atendlendo a una pasajera, a quien se le
estaba informando que debia de esperar a su
hora de ingreso y que solamente se habia
permitido el ingreso de los otros pasajeros, al
ser personas adultas.

Por io que se termino de informar la
restriccion a la primera persona que se estuvo
atendiendo, para después volver a informar de
la restriccion a la usuaria que realizo el
reclamo.

En dicho momento, se retiraba la persona que
ayudo a ingresar a los pasajeros.

Observando el inconveniente, se acerca el
supervisor de seguridad quien le informa
nuevamente de la restriccion a la reclamante.
A pesar de la informacién brindada, solicita el
libro de reclamaciones, expresiandole su
molestia por no dejarla ingresar a la terminal.

Por lo que el supervisor pracedio a entregarle
el libro de reclamos.

La reclamante culmina de llenar el libro de
reclamaciones y espera junto con su
acompaniante en la parte exterior de la
terminal.

Con lo expuesto, se puede apreciar claramente que se brindo la informacién de las restricciones de
ingreso en reiteradas oportunidades a los usuarios, hubo una atencidn répida y fluida por parte del
personal de vigilancia, donde incluso el mismo supervisor procede a brindar la informacidn de las
condiciones de ingreso a las personas.

Debemos seiialar que los requisitos de ingreso, son establecidos y cumplidos en base a lo seffalado
en los lineamientos del Ministerio de Transporte y Comunicaciones, debido a la coyuntura de
emergencia sanitaria por fa cual estdbamos atravesando, el ingreso al terminal aéreo por los
pasajeros, se realiza con 2 horas antes a la salida programada de los vuelos, con la finalidad de
cumplir los aforos permitidos y asegurar ademas el tlempo necesario para cumplir con todos los
protocolos requeridos de seguridad.
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LINEAMIENTOS SECTORIALES PARA LA PREVENCION DEL COVID-19 EN LA PRESTACION
DEL SERVICIO DE TRANSPORTE AEREO DE PASAJEROS A NIVEL NACIONAL

$2  Requistos para el Operador del Aerddeomo
£l onerador del serddrumo es respansable de implementar las siguientes meddas

a) Permutir el acceso @ las instalacones del seropuenio v ol ternunal de pasajeras,
umcamente a los pasajerus con larjeta de embarque o reseiva. No obstante, ko antetiar,
se puede permitir el ingreso de un acompanante al pasmero Rars su INgreso a la termunal
de pasajeros, en situscones particulares debido a que ol pasa,ero requiere asstencia
para completar los procescs de embaigue en la parte publica o por necesdades
particulares {e) menores de edad, persanas ron ciscapacidad). €n forma adicional esta
permitido el acceso del personal que lsbura en el seropuerto y autondades que
requersn mgresar en siendion @ sus funciones o competencias.

b,

Para el caso de ingreso ce vehiculos, colocar avisos o informaries por otro mecanismo
que nu deben permareter por Lempo mayor gl teyuenido para el desembargue del
Pasaero, en caso no utilizen ¢l area de estacionam:ento

(4

€l mngreso 8! eeropuenta por perte de los pasaseros, sera con tres (3) horas de
anticipacion a ia hora programada de <alida del vuelo, para el caso de Lima, y de das {2
horas de artinipaton para ¢! resta e aeropuertos a nwel nacional

Dicho requisito de ingreso se establece de acuerdo con el cumplimiento del lineamiento sectorial
para la prevencidn del COVID 19 en la prestacion del servicio de transporte aéreo de pasajeros a
nivel nacional, emitido por el Ministerio de Transportes y Comunicaciones, donde indica
claramente en la seccién 5.2 Requisitos para el operador del aerédromo (a), que el ingreso a la
terminal de pasajeros es nicamente para pasajeros que acrediten tener una tarjeta de embarque
oreserva.

El mismo requisito, también se encuentra sefialado en nuestro Protocolo de reinicio de
operaciones para la prevencin del contagio del COVID-19, ADM-AAP-PT-001(a), donde se sefiala:

e. Los pasajeros deben cumplir los siguientes requisitos para poder ingresar
a la terminal de pasajeros:

e Pasajeros que cuenten con un boarding pass o comprobente de
compra de pasaje (boleta/factura).

e Pasajeros que tengan programado un vuelo durante las proximas
02 horas.

e Presentarse al aeropuerto 02 horas antes del vuelo para el caso
de los vuelos nacionales y 03 horas antes del vuelo para el caso de
vuelos internacionales.

Podemos concluir que la restriccion de ingreso se realiza en base al cumplimiento de los
lineamientos sectoriales del Ministerio de Transportes y Comunicaciones y los Protocolo de
ingresos de Aeropuertos Andinos del Peri S.A. frente a la prevencién del COVID 19, los mismos que
se encuentran comunicados a los usuarlos en general, por medio de las diversas redes sociales de
Aeropuertos Andinos del Peru.
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La informacién fue brindada por el personal de seguridad por medio del agente y el mismo
supervisor, los tiempos de atencién fueron rapidos y el personal brindo incluso la facilidad de
ingreso a una persona para que ingrese los equipajes de los pasajeros que eran adultos.

Esto es todo en cuanto tengo que informar.

Atentamente,

o~

/

José Samuel De Los Rios Alfaro
Jefe de seguridad del aeropuerto de Arequipa.
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