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Muchas gracias por su comunicacion Boris
Terrazas.

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

Reclamo N° 005-2022-AAP-WEB-PEM

Esta es la informacién que recibimos:

Reclamo realizado por: Boris Terrazas

Sede: PEM

Tipo de documento: DNI

Numero: 23944600

Correo electrdénico: bterrazasmartinez@gmail.com
Nacionalidad: Peru

Provincia y Departamento: PERU

Direccién: 177 JR. INCLAN Dpto 602A

Teléfono: 984497472

Autorizd la notificacion por correo: Si

Tipo de Comunicacion Presentada: Reclamo

Numero de reclamo asociado: No consignado

Reclamo: En sala de embarque del aeropuerto de Puerto
Maldonado no existe aire acondicionado, a pesar de que la ciudad
tiene un clima tropical, desde que viajé en mayo he sufrido el calor
agobiante que hay peor cuando hay muchas personas esperando
embarcar.

Elementos Probatorios: No consignado.

Link de descarga de archivo: No consignado.



Como autorizé la notificacion via correo electronico, debera tener
en cuenta los siguientes aspectos:

Necesidad de contar con una direccidon de correo electrénico valida.
Habilitacidn de la opcion de respuesta automatica de recepcién.
Revisiéon continua de los buzones de correo.



Abel Flores Quiréz

De: Auxiliar Administrativa Puerto Maldonado

Enviado el: martes, 26 de julio de 2022 11:36 a. m.

Para: bterrazasmartinez@gmail.com

CcC: Abel Flores Quirdz; Javier Rizo-Patrdn; Jonathan Henry Pareja Mendoza; Supervisor
de Terminal Puerto Maldonado

Asunto: RESOLUCION N° 005-2022-AAP-PEM

Datos adjuntos: Resolucién N 0005-2022-AAP-WEB-PEM.pdf

Estimado Sefior Boris Terrazas Martinez,

Nos dirigimos a usted con la finalidad de hacerle llegar la resolucién N° 005-2022-AAP-PEM, mediante la cual se
resuelve el reclamo N° 005-2022-AAP-PEM, interpuesto por usted en el Aeropuerto “Padre Aldamiz” de Puerto
Maldonado.

Sin otro particular, quedamos de usted.

Atentamente,

Sharon Arguedas Lema
Auiliar administrative
4, (082} 502 020 S Q77 900 728

@ Aeropusrio Internacional *Padre Aldamiz”
Car Pastora - La Joya Km 7 Tambopata, Madre De Dios - Pend

Encaso ester cormeo e llegus en tu empo de desconexkin digital, por favor, revisalo on tu horano laboral G

~,

%, Ingresa a nuestro Libro de Felicitaclones:
/' httpe:fwwwzap.com. peflibrodefelicitaciones

Reconoce el talento
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RESOLUCION N° 0005-2022-AAP-WEB-PEM

Expediente 0005-2022-AAP-WEB-PEM
Reclamante : Boris Terrazas Martinez

Puerto Maldonado, 26 de julio de 2022
VISTO:

El reclamo N° 005-2022-AAP-WEB-PEM, de fecha 21 de julio de 2022, interpuesto por Boris
Terrazas Martinez identificado con DNI N° 23944600 (en adelante, el Reclamante) en el
Aeropuerto Internacional “Padre José Aldamiz” de la ciudad de Puerto Maldonado (en
adelante, el Aeropuerto)

CONSIDERANDO:

Que, Aeropuertos Andinos del Perd 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 aprobé 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 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 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 presentacién previstos en el Articulo 16° del Reglamento.

Que, el Reclamante presenta su queja sefialando lo siguiente:

“En sala de embarque del aeropuerto de Puerto Maldonado no existe aire acondicionado,
a pesar de que la ciudad tiene un clima tropical, desde que viajé en mayo he sufrido el
calor agobiante que hay peor cuando hay muchas personas esperando embarcar (SIC)”.

Que, sobre el particular, se cuenta con el INFORME N° 003-ST-AAP-PEM-2022 que se
adjunta y forma parte integrante de la presente resolucion.

Que, de la revision de los hechos se aprecia que, por protocolos sanitarios, ademas de
activarse los aires acondicionados en el Aeropuerto se mantienen las puertas abiertas para
la adecuada circulacion.
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Que, dicha situacion eventualmente puede generar la sensacion de que no se cuente con la
climatizacion suficiente en algunos momentos del dia.

Que, en ese sentido, si bien se comprende el malestar del Reclamante, lamentablemente
las disposiciones sanitarias que se referencian en el INFORME N° 003-ST-AAP-PEM-2022
y que aln se mantienen vigentes, no permiten operar con normalidad, por lo que se ofrece
las disculpas del caso por la incomodidad que pueda generar su aplicacién, no obstante que
corresponde declarar infundado el reclamo interpuesto y precisar que la empresa evaluara
la posibilidad de lograr el menor impacto posible para la mayor satisfaccion de los pasajeros.

Finalmente, resulta necesario precisar que la presente Resolucién pone fin a la instancia vy,
en consecuencia, puede ser impugnada dentro de un plazo maximo de quince (15) dias
desde su notificacion conforme a lo sefialado en articulo 21° del Reglamento de Atencién y
Solucién 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° 005-2022-AAP-WEB-PEM interpuesto por
el Reclamante por las razones expuestas en la parte considerativa de la presente resolucion
y en el INFORME N° 003-ST-AAP-PEM-2022 que se adjunta, sin perjuicio de lamentar lo
sucedido, ofrecer las disculpas a la Reclamante por las incomodidades y precisar que la
empresa evaluara la posibilidad de lograr el menor impacto posible para la mayor
satisfaccién de los pasajeros.

Segundo: Sefialar que la presente Resolucién 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 Atencién y Solucion de Reclamos de Usuarios de Aeropuertos
Andinos del Per S.A, presentandose el recurso correspondiente ante el mismo érgano que
expide la presente resolucion?.

1 Reglamento de Atencion 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 notificada la resolucién que se recurre, ante el mismo
6rgano que la dictd 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 Solucién
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 primera instancia del OSITRAN y de un plazo no mayor de quince (15) dias si se trata de la Entidad
Prestadora, quien deberd, 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.

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

(51) 16407230
Www.aap.com.pe A A >



Aeropuertos
Andinos del
S/, Perl

Tercero: Notificar la presente Resolucion y el INFORME N° 003-ST-AAP-PEM-2022 al
correo consignado.

AEROPUERTOS ANDINOS DEL PERU S.A.
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INFORME N° 003-ST-AAP-PEM-2022

A Jonathan Pareja Mendoza
Administrador AAP-PEM
DE Wilber Hurtado Ortiz
Supervisor de Terminal AAP-PEM
ASUNTO : Referencia reclamos N° 005-2022-AAP-WEB-PEM
Reclamante: Boris Terrazas - DNI 40974359
FECHA : Puerto Maldonado, 21 de Julio del 2022.

Mediante la presente me dirijo a usted para informarle y dar respuesta al reclamo
impuesto por la Sr. Boris Terrazas, identificado con DNI 40974359.

1)

2)

3)

4)

El reclamante en referencia menciona su malestar debido a que el aeropuerto
de Puerto Maldonado no contaba con aire acondicionado en sala de embarque
durante sus vuelos desde el mes de mayo, refiriéndose como una FALTA DE
DICHO SERVICIO.

Mencionar que todo el sistema de aire acondicionado se encuentra 100%
operativo y que, de acuerdo a lo descrito en nuestro protocolo (PROTOCOLO
DE REINICIO DE OPERACIONES PARA LA PREVENCION DEL CONTAGIO
DEL COVID-19 — ADM-AAPPT- 001a), indica y/o menciona que durante el
periodo de declaracion de estado de emergencia sanitaria, se garantizara
la ventilacién natural de los ambientes, sin embargo en el caso de que la
ventilacion natural no sea suficiente, se activara el sistema de aire
acondicionado pero manteniendo la ventilacién natural (Puertas abiertas).
El mismo que podra ser prorrogada de acuerdo a las disposiciones del
explotador de aer6dromo.

Pese a lo antes mencionado y tomando en consideracion el clima caluroso de
nuestra ciudad, se tiene todos los aires acondicionados encendidos durante
todas las horas de nuestras operaciones aeroportuarias.

Entendemos que debido a que las puertas de la sala de embarque se encuentran
abiertas en todo momento, esta puede ser una variable por el cual el ambiente
(sala de embarque) no mantiene una temperatura mas baja que el exterior. Por
ello, tomaremos en cuenta lo mencionado por la reclamante y bajaremos mas
aun la temperatura de nuestros aires acondicionados.

Adjunto

Panel fotografico de la sala de embarque con puertas abiertas.

Parrafo del Protocolo de reinicio de operaciones.

Control de operatividad de equipos del ultimo mes reportado con operatividad al
100%.

Sin otro en particular quedo de Usted.
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Atentamente,

Wilber Hurtado Ortiz
Supervisor de Terminal AAP — PEM
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PANEL FOTOGRAFICO SALA DE EMBARQUE
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PROTOCOLO DE REINICIO DE OPERACIONES.

PROTOCOLO DE REINICIO DE OPERACIONES
PARA LA PREVENCION DEL CONTAGIO DEL

COVID-19

ADM-AAP-PT-001(a)

Andinos del

ﬁ, Peru

F. APROBACION 712082027 VERSION 02
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PARRAFO DEL PROTOCOLO DE REINICIO DE OPERACIONES.

S€ ColoCara separaaores uransparentes ae piexigiass U oo materiar (acrico,
plastico, vidrio templado, etc.), que establezca una barrera para reducir el

contacto entre los pasajeros y los agentes de trafico. Este separador
permitird a través de una rendija, la entrega o recepcion de documentos.
Los asientos no disponibles se encontraran debidamente sefializados, esto
con el fin de dar cumplimiento al distanciamiento minimo de separacién por
pasajeros.

Los pasajeros deberdan cumplir con el distanciamiento social minimo en la
zona de embarque, ubicdndose en la sefializacion colocada en el piso. (Ver
Anexo 2—- ESPECIFICACIONES POR AEROPUERTO).

Sera responsabilidad del explotador aéreo velar por el cumplimiento de lo
anteriormente mencionado, sin perjuicio de que el personal de AAP verifique
el cumplimiento de los puntos anteriormente citados.

El personal del explotador aéreo deberd usar los equipos de proteccion
personal, al momento de su atencion en counter en las puertas de embarque,
que establezca su Plan de Vigilancia.

Durante el periodo de declaracion de estado de emergencia sanitaria, se
garantizara la ventilacion natural de los ambientes, sin embargo en el caso
de que la ventilacion natural no sea suficiente, se activara el sistema de aire
acondicionado pero manteniendo la ventilacion natural (Puertas abiertas).
El mismo que podréd ser prorrogada de acuerdo a las disposiciones del
explotador de aerédromo.

6.2.6. RECOJO DE EQUIPAJES (Ver Anexo 2 — ESPECIFICACIONES POR AEROPUERTO)
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CONTROL DE OPERATIVIDAD DE EQUIPOS-SEDE PUERTO MALDONADO

—— YRERS
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