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Muchas gracias por su comunicacion Maria Pastor Sanchez.

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

Reclamo N° 009-2022-AAP-WEB-PEM

Esta es la informacion que recibimos:

Reclamo realizado por: Maria Pastor Sanchez
Sede: PEM

Tipo de documento: Pasaporte

Numero: PAH984454

Correo electrénico: mariap1993@hotmail.com
Nacionalidad: Peru

Provincia y Departamento: No consignado.
Direccién: No consignado.

Teléfono: No consignado.

Autorizoé la notificacion por correo: Si

Tipo de Comunicacion Presentada: Reclamo

Numero de reclamo asociado: No consignado

Reclamo: Quisiera dejar constancia del mal trato recibido en
el aeropuerto de Puerto Maldonado el dia 14 de diciembre de
2022. La sala de espera exterior no reune las condiciones
Optimas para aguantar durante horas...sentados en el suelo,
sin aire acondicionado y con un calor agobiante. Hemos tenido
que esperar horas hasta poder facturar las maletas y después
no nos han permitido acceder al Area de
embarque..haciéndonos esperar una hora mas de pie y
sudando, sin ni siquiera tener agua potable a disposicion del
viajero. Lamentable que sélo te ofrezcan acceso pagado a una
sala VIP con "mejores condiciones" (asientos y AC..).
Increible.

Elementos Probatorios: No consignado.

Link de descarga de archivo: No consignado.



Fwd: RESOLUCION N° 009-2022-AAP-PEM =

< Asistente Administrativa Puerto Maldonado =asistente. pem@aap.com.pe= = jue, 15 dic 2022, 17:31 ¥ “ 3
para mariap1993@hotmail.com, Javier, Abel, Jonathan, Supenvisor «

Estimada Seficra Maria Pastor Sanchez,

Mos dirigimos a usted con la finalidad de hacere llegar la resolucion N° 009-2022-AAP-WEB-PEM, mediante la cual se resuelve el reclamo N° 003-2022-AAP-WEB-PEM, interpuesto por

usted en el Aeropuerto "Padre Aldamiz” de Puerto Maldonado.

Sin otro particular, quedamos de usted.

Atentaments,

Sharon Arguedas Lema
Asistente Administrativo

8, (51)1717 2624 / 77 OO0 728
@ wwwaapcom pe

i Lt ¢ Aeropuerto internacional "Padre Aldamiz’
Car Pastora - La Joya Km 7 Tambopata, Madre de Dios - Peru

En caso este comeo te llegue &n tu liempo de desconexion digital, por favor, revisalo en tu horario laboral Gracias

P - 1 R RID L



Aeropuertos
» Andinos del
&~~~ N, Peru

RESOLUCION N° 0009-2022-AAP-WEB-PEM

Expediente : 0009-2022-AAP-WEB-PEM
Reclamante : Maria Pastor Sanchez

Puerto Maldonado, 15 de diciembre de 2022
VISTO:

El reclamo N° 009-2022-AAP-WEB-PEM, de fecha 14 de diciembre de 2022, interpuesto
por Maria Pastor Sanchez identificada con Pasaporte N° PAH984454 (en adelante, la
Reclamante) en el Aeropuerto Internacional “Padre José Aldamiz” de la ciudad de Puerto
Maldonado (en adelante, el Aeropuerto)

CONSIDERANDO:

Que, Aeropuertos Andinos del Pert 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 aprobo el nuevo Reglamento de Atencién de Reclamos y Solucion
de Controversias de OSITRAN (en adelante, el Reglamento de OSITRAN).

Que, el Reglamento de Atencion y Soluciéon de Reclamos de Usuarios de Aeropuertos
Andinos del Peri 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,
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:

“Quisiera dejar constancia del mal trato recibido en el aeropuerto de Puerto Maldonado el dia 14
de diciembre de 2022. La sala de espera exterior no retine las condiciones Optimas para
aguantar durante horas...sentados en el suelo, sin aire acondicionado y con un calor agobiante.
Hemos tenido que esperar horas hasta poder facturar las maletas y después no nos han
permitido acceder al Area de embarque..haciéndonos esperar una hora mas de pie y sudando,
sin ni siquiera tener agua potable a disposicion del viajero. Lamentable que sélo te ofrezcan
acceso pagado a una sala VIP con "mejores condiciones" (asientos y AC..). Increible (SIC)”

Que, sobre el particular, lo primero que se debe mencionar es que se comprende el
malestar de la Reclamante y se ofrece las disculpas del caso por el malestar que refiere.

Que, asimismo, se da cuenta que la infraestructura del terminal actual requiere ser
mejorada, pese a que Aeropuertos Andinos del Peri S.A. ha cumplido con las obras que
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de acuerdo al Contrato de Concesion se realizaron inicialmente como parte de lo dispuesto
por el Estado Peruano.

Que, en vista de ello, se viene trabajando en los estudios que requiere el marco
contractual y legal aplicable para la implementacién de las mejoras, los mismos que deben
ser aprobados por el Estado para proseguir con la ejecucién de las mismas.

Que, adicionalmente a ello, debe tenerse en cuenta que existen disposiciones de
seguridad que aun se mantienen vigentes y que fueron dictadas por la pandemia que
restringen la posibilidad del ingreso a la sala de embarque en cualquier momento como es
el caso de la RESOLUCION MINISTERIAL N° 1195-2021-MTC/01. cuya imagen copiamos
a continuacién:

b} Permitir el ingreso de los pasajeros a las instalaciones del terminal del aeropuerto, con
tres (03) horas de anticipacion a la hora programada de salida del vuelo internacional y
das {02) horas para vuelo doméstico

Que, de la misma manera, respecto al nimero de asientos existentes se viene dando
cumplimiento a las disposiciones aplicables en funcién a la dimension actual con la que se
cuenta en el hall para permitir los flujos de las personas en dicho lugar.

Que, respecto a la demora en el tramite de facturacion del equipaje de bodega, dicho
servicio no se encuentra a cargo de Aeropuertos Andinos del Perd S.A. sino de la linea
aérea contratada.

Que, como consecuencia de ello, no se aprecia un incumplimiento actual de Aeropuertos
Andinos del Pert S.A. respecto de los servicios que presta por lo que corresponde declarar
infundado el reclamo interpuesto sin perjuicio de reconocer la necesidad de realizar las
mejoras que permitan brindar mayor comodidad a los pasajeros.

Que, en ese sentido, Aeropuertos Andinos del Perd S.A. ademas de reiterar que viene
trabajando en las mejoras necesarias de acuerdo con los procesos legales y contractuales
requeridos, agradece el reclamo interpuesto toda vez que el mismo servira para evaluar la
posibilidad de adoptar medidas que permitan mitigar la situacién actual que se presenta
con la finalidad de optimizar el servicio que se ofrece.

Finalmente, resulta necesario precisar que la presente Resolucion pone fin a la instancia vy,
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
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° 009-2022-AAP-WEB-PEM interpuesto por
la Reclamante por las razones expuestas en la parte considerativa de la presente
resolucion, sin perjuicio de comprender su malestar, ofrecerle las disculpas del caso y
precisar que Aeropuertos Andinos del Peri S.A. viene trabando en la implementacion de
las mejoras de la actual terminal a través de los procesos requeridos para ello por el
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Contrato de Concesion y el marco legal aplicable y que evaluara la adopcién de medidas
de mitigacion para optimizar el servicio que se ofrece con la infraestructura actual.

Segundo: Sefalar que la presente Resolucion 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 notificacién conforme a lo sefialado en los articulos
21 y 22 del Reglamento de Atencion y Solucion de Reclamos de Usuarios de Aeropuertos
Andinos del Perd S.A, presentandose el recurso correspondiente ante el mismo 6rgano
que expide la presente resolucion’.

Tercero: Notificar la presente Resolucién al correo consignado.

AEROPUERTOS ANDINOS DEL PERU§_A

! Reglamento de Atencién de Reclamos y Solucién 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 reconsideracion se interpondré dentro de los quince (15) dias de notificada la resolucion que se recurre, ante el mismo
organo que la dicté 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 notificacién del acto recurrido o de aplicado ef
silencio administrativo.

El recurso de apelacién se dirige a la misma autoridad que expidié el acto que se impugna, quien elevara lo actuado al Tribunal de
Solucion de Controversias, junto con el expediente principal 0 en cuaderno por cuerda separada, segin 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, ademés, adjuntar su pronunciamiento respecto a la apelacién, dado que no se le correr4 posterior
traslado.

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