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Aeropuertos
Andinos del
/-'\', Peru

RESOLUCION N° 0014-2022-AAP-AQP

Expediente : 0014-2022-AAP-AQP
Reclamante : Enrique Fernando Castro Casella Diaz del Olmo

Arequipa, 10 de agosto de 2022
VISTO:

El reclamo N° 000014-2022-AAP-AQP de fecha 5 de agosto de 2022, interpuesto por
Enrique Fernando Castro Casella Diaz del Olmo identificado con DNI N° 29576753 (en
adelante, el Reclamante) en el Aeropuerto Internacional “Alfredo Rodriguez Ballén” de la
ciudad de Arequipa (en adelante, el Aeropuerto).

CONSIDERANDO:

Que, Aeropuertos Andinos del Per 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 aprobd 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 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 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, el Reclamante presenta su queja expresando su malestar debido a que se considera
insuficiente los asientos en el area publica del Aeropuerto, pese a existir areas vacias, lo
que considera afecta el servicio a los viajeros y asistentes, precisando que no habrian mas
de 10 asientos.

Que, sobre el particular, se cuenta con el INFORME 010-2022-OPS-AQP-AAP que se
adjunta y forma parte integrante de la presente resolucion que se pronuncia sobre el reclamo
interpuesto.

Que, al respecto, debe tenerse en cuenta que el area publica del Aeropuerto como es el
caso del hall principal, al igual que ocurre con similares areas en los aeropuertos a nivel
mundial, es un area principalmente destinada al transito de personas que acuden a fin de
que puedan a partir de su ingreso a la misma realizar los distintos procesos destinados al
embarque de los pasajeros.
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Que, asimismo, sobre dicha area publica, conforme se indica en el INFORME 010-2022-
OPS-AQP-AAP existe una regulacion que es supervisada por las autoridades que establece
su ocupacion bajo determinados parametros a fin de permitir los flujos en funcién al nimero
de pasajeros.

Que, conforme se indica en el INFORME 010-2022-OPS-AQP-AAP, en el caso del
Aeropuerto existen los asientos suficientes de acuerdo con la regulacién, que reiteramos es
materia de supervision permanente por las autoridades a cargo.

Que, en ese sentido, no obstante entender el reclamo formulado y la apreciacién efectuada
por el Reclamante, no existe un incumplimiento en la cantidad de asientos dispuesta en el
Aeropuerto que motive declararlo fundado, por lo que al cumplirse con la regulacion
corresponde declararlo infundado sin perjuicio, de la evaluacién permanente que la empresa
efectla y se encuentra obligada a efectuar para dar cumplimiento a la regulacién que se ha
mencionado y que establece indicadores y parametros de servicio a los pasajeros.

Que, de acuerdo con ello, se expresa el compromiso de la empresa de continuar realizando
acciones destinadas a brindar la calidad de los servicios que se ofrecen de acuerdo con los
indicadores y parametros que establece la regulacién aplicable que reiteramos es objeto de
supervision permanente por la autoridad a cargo.

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

Por las consideraciones expuestas, y dentro del plazo previsto,

SE RESUELVE:

Primero: Declarar INFUNDADO el reclamo N° 000014-2022-AAP-AQP interpuesto por el
Reclamante relacionado con el Aeropuerto de Arequipa por las razones expuestas en la
parte considerativa de la presente resoluciéon y en el INFORME 010-2022-OPS-AQP-AAP
que se adjunta, sin perjuicio de comprender el reclamo interpuesto por el Reclamante y
expresar el compromiso de la empresa de continuar realizando acciones destinadas a
brindar la calidad de los servicios que se ofrecen de acuerdo con los indicadores y
parametros que establece la regulacién aplicable que es objeto de supervisién permanente
por la autoridad a cargo

Segundo: Sefnalar que la presente Resolucién pone fin a la instancia y, en consecuencia,
puede ser impugnada (via recurso de reconsideracién o recurso de apelacion) dentro de un
plazo maximo de (15) dias desde su notificacién conforme a lo sefialado en los articulos 21 °
y 22 del Reglamento de Atencién y Solucién de Reclamos de Usuarios de Aeropuertos
Andinos del Peri S.A, presentandose el recurso correspondiente ante el mismo érgano que
expide [a presente resolucion’.

! Reglamento de Atencién de Reclamos y Solucion de Controversias de OSITRAN, aprobado por Resolucion del Consejo
Directivo N.° 018-2011-CD-OSITRAN y sus modificatorias.

Articulo 55.- Interposicion del recurso de reconsideracion

El recurso de reconsideracion se inferpondréa dentro de los quince (15) dias de notificada la resolucion que se recurre, ante el mismo
6rgano que la dicto y deberd sustentarse en nueva prueba.

Este recurso es opcional y su falta de interposicion no impide el ejercicio del recurso de apelacion.
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Tercero: Notificar la presente Resolucién y el INFORME 010-2022-OPS-AQP-AAP al correo
del Reclamante.

AEROP&RTOS ANDINOS DEL PERU S.A.

P o s
S T blaus Rl

_Administrador del Aeropuerto de Arequipa

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 expidi6 el acto que se impugna, quien elevara lo actuado al Tribunal de Solucién
de Confroversias, 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 deberé, ademas, adjuntar su pronunciamiento respecto a la apelacion, dado que no se le correra posterior traslado.

El incumplimiento de las obligaciones establecidas en el pérrafo precedente seré sancionado de conformidad al RIS.
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INFORME 010-2022-OPS-AQP-AAP

PARA: Tito Gerardo Luque Rojas
Administrador Aeropuerto Arequipa

DE: Enrique Alejandro Chavez Farfan
lefe de Operaciones Aeropuerto Arequipa

FECHA: 09 de agosto del 2022

ASUNTO: Reclamo N° 014-2022-AAP--AQP

Sirva la presente para saludarlo cordialmente y a la vez informarle respecto al Reclamo N° 014-
2022-AAP-AQP colocado el dia 05 de agosto del presente afio a través del libro de reclamaciones
de Aeropuertos Andinos del Peru.

El dia 05 de agosto aproximadamente a las 12:20 pm., se presentd en el drea de informes el
sefior Enrique Fernando Casella Diaz de Olmo solicitando el libro de reclamaciones debido a que
consideraba que no habian suficientes asientos en el hall principal del aeropuerto, para ello el
sefior José Daniel Gdmez Moscoso, jefe de base del aeropuerto de Arequipa, indicdndole que
habian suficientes asientos libres en ambos extremos del hall principal y de check in y podian
utilizarse, pero el reclamante insistiéo el colocar el reclamo sin escuchar los argumento del
personal de Aeropuertos Andinos del Peru.

Ante lo anterior expuesto, debemos precisar que Aeropuertos Andinos del Peru en su calidad de
explotador del aerédromo esta sujeto a diversos cumplimientos normativos, siendo uno de
estos el Contrato de Concesion con respecto al cumplimiento de los niveles de servicio que
deben darse en el aeropuerto durante los distintos procesos que demanda el transporte de
pasajeros; estos niveles de servicio se encuentran detallados en concordancia al Manual de
Referencia para el Desarrollo de Aeropuertos (Airport Development Reference Manual - ADRM)
publicado por la Asociacion Internacional de Transporte Aéreo (IATA por sus siglas en inglés) en
la que se establece la cantidad optima de asientos disponibles en el hall publico de llegadas del
aeropuerto, siendo este porcentaje entre el 15-20% segun la cantidad de pasajeros en horas
punta.

Actualmente la cantidad de pasajeros en hora punta en el aeropuerto Arequipa nos demanda
cumplir con 30 asientos disponibles para el hall piblico de llegadas, de acuerdo con el porcentaje
indicado en el parrafo anterior. Estos 30 asientos se encuentran distribuidos en 10 butacas de
03 asientos cada uno.
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A continuacion, se puede evidenciar que cuando el reclamante se aproxima al drea de informes
a solicitar el libro de reclamaciones se encontraban al menos 12 asientos disponibles; incluso si

el pasajero no los hubiera visto, el personal de Aeropuertos Andinos le indicé que se
encontraban disponibles.

Los asientos se encontraron disponibles antes, durante y después de que el reclamante solicite
el libro de reclamaciones.

V

A 02 INJERIOR

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

(51) 16407230

WWW .aap.com.pe AA )




1

Aeropuertos
Andinos del
% » Perd

PIA 02 INDIERIOR

PTAO2 INTIERIOR
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Finalmente, se puede concluir que el aeropuerto de Arequipa cuenta con la cantidad de asientos

necesarios disponibles de acuerdo a lo que demanda la regulacion.

Esto es todo en cuanto tengo que informar.

Atentamente,

GFE L2
_‘—"-""——-“_Hrm‘_‘—'_——_
Enrique Alejandro Chavez Farfan

Jefe de Operaciones Aeroportuarias
Aeropuertos Andinos del Peru
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Auxiliar Administrativa Arequipa
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e —
De: Auxiliar Administrativa Arequipa
Enviado el: miércoles, 10 de agosto de 2022 12:00
Para: artkitektura@gmail.com
cC: Tito Gerardo Luque Rojas; Abel Flores Quiréz
Asunto: RESOLUCION N°0014-2022-AAP-AQP
Datos adjuntos: RESOLUCION 0014-2022-AAP-AQP.pdf
Seguimiento: Destinatario Entrega
artkitektura@gmail.com
Tito Gerardo Luque Rojas Entregado: 10/08/2022 12:00
Abel Flores Quirdz Entregado: 10/08/2022 12:00

Buenas tardes:
( timado sefior Enrique Fernando Castro Diaz del Olmo,

nos dirigimos a usted con la finalidad de hacerle llegar la resoluciéon N° 0014-2022-AAP-AQP, mediante el cual se
resuelve el reclamo N° 0014-2022-AAP-AQP, interpuesto por usted en el Aeropuerto de Arequipa.

Sin otro particular, quedamos de usted.

Atentamente,
Mercedes Carhuayo Munive
Aeropuertos Auxiliar Administrativo
Andinos del . (054) 344 834 / 061 051 625
» Peru

@ www.aap.compe
@ Aeropuerto Internacional "Alfredo Rodriguez Ballon®
Av. Aeropuerto s/n Cerro Colorado, Arequipa - Peru

s0 este correo te llegue en tu tiempo de desconexion digital. por favor, revisalo en tu horario laboral Gracias

Ingresa a nuestro Libro de Felicitaciones:
https://www.aap.com.pe/librodefelicitaciones

Reconoce el talento




