Muchas gracias por su comunicacion JORGE
LUIS SAMAYANI QUISPE.

Sus felicitaciones seran enviadas. Gracias!

Esta es la informacion que recibimos:

Felicitaciones realizadas por: JORGE LUIS SAMAYANI
QUISPE

Dirigida para: Deseo hacer una queja mas bien

Razon: En la sala de espera habia gente que NO USABA
mascarilla y NADIE del personal del aeropuerto les llamaba la
atencion indicandoles uso de mascarilla. Inclusive gente
extranjera. Vi varios agentes del aeropuerto y no hacian nada.
Fecha de la atencion: 2022

Sede: AQP

Correo electroénico: jlsamayani@gmail.com

La informacidon que contiene este correo electrdnico 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


mailto:jlsamayani@gmail.com
https://click.pstmrk.it/2s/www.aap.com.pe/JjFDyS0N/8vNT/GeAf0Uj2hZ

correcta recepcién de los mensajes, por lo que la Empresa no asume
responsabilidad alguna por los dafos 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.

© 2021 Aeropuertos Andinos del Peru. All rights reserved.
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RESOLUCION N° 0001-2022-AAP-CORREQ-AQP

Expediente : 0001-2022-AAP-CORREO-AQP
Reclamante : Jorge Luis Samayani Quispe

Arequipa, 1 de junio de 2022

VISTO:

El reclamo N° 001-2022-AAP-CORREO-AQP, de fecha 25 mayo de 2022, interpuesto por
Jorge Luis Samayani Quispe identificado con DNI N° 29412329 (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 Per 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 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 Peru 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, el Reclamante presenta su queja sefalando lo siguiente:

“En la sala de espera habia gente que NO USABA mascarilla y NADIE del personal del aeropuerto
les llamaba la atencion indicandoles uso de mascarilla. Inclusive gente extranjera. Vi varios

agentes del aeropuerto y no hacfan nada”
Que, sobre el particular se cuenta con el INFORME 008-2022-OPS-AQP-AAP que se e

pronuncia al respecto, el mismo que se anexa y forma parte integrante de la presente
resolucion.

Que, de la revision del INFORME 008-2022-OPS-AQP-AAP, asi como de lo indicado en el
reclamo se observa que la queja esta relacionada con la existencia de algunas personas
que en la sala de embarque se encontraban sin mascarillas.

Que, conforme se evidencia en el INFORME 008-2022-OPS-AQP-AAP Aeropuertos

Andinos del Pert S.A. cumple y exige los protocolos y lineamientos establecidos en los
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procesos y areas a su cargo, ademas de coordinar con los operadores o lineas aéreos y las
autoridades competentes para prestar auxilio en caso de incumplimientos.

Que, en ese sentido, no se aprecia un incumplimiento por parte de AAP Aeropuertos Andinos
del Pert S.A. respecto de sus responsabilidades que motiven a declarar fundado el reclamo
respecto de Aeropuertos Andinos del Pert S.A.

Que, sin perjuicio de ello, Aeropuertos Andinos del Perd S.A. agradece la colaboracion
brindada por el Reclamante a partir de su queja adoptandola como una oportunidad de
mejora para insistir con las lineas aéreas para exigir el cumplimiento de las medidas de
bioseguridad en los procesos a su cargo, como pueden ser los procesos de embarque y
acudir a las autoridades competentes en caso se identifique un incumplimiento de las
medidas.

Finalmente, resulta necesario precisar que la presente Resolucién pone fin a la instancia v,
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 Atencién y
Solucién de Reclamos de Usuarios de Aeropuertos Andinos del Pera S.A.

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

Primero: Declarar INFUNDADO el reclamo N° 001-2022-AAP-CORREQO-AQP interpuesto
por el Reclamante por las razones expuestas en la parte considerativa de la presente
resolucion y en el INFORME 008-2022-OPS-AQP-AAP, sin perjuicio de agradecer su
colaboracién para insistir con las lineas aéreas para exigir el cumplimiento de las medidas
de bioseguridad en los procesos a su cargo, como pueden ser los procesos de embarque y
acudir a las autoridades competentes en caso se identifique un incumplimiento de las
medidas

Segundo: Senalar que la presente Resoluciéon pone fin a la instancia y, en consecuencia,
puede ser impugnada (via recurso de reconsideracion 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 Pera S.A, presentandose el recurso correspondiente ante el mismo érgano que
expide la presente resolucion’.

T Reglamento de Atencién de Reclamos y Solucion de Controversias de OSITRAN, aprobado por Resolucién del Consejo
Directivo N° 019-2011-CD-OSITRAN y sus modificatorias.

Articulo 55.- Interposicién del recurso de reconsideracion

El recurso de reconsideracion se inferpondra dentro de los quince (15) dias de notificada la resolucion que se recurre, ante el mismo
o6rgano que la dictd y debera sustentarse en nueva prueba.

Este recurso es opcional y su falfa de inferposicion no impide el gjercicio 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 Ia notificacion del acto recurrido o de aplicado el
silencio administrativo.

El recurso de apefacién se dirige a la misma autoridad que expidio el acto que se impugna, quien elevara lo actuado al Tribunal de Solucion
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 de/ OSITRAN y de un plazo no mayor de quince (15) dias si se frata de la Entidad
Prestadora, quien debera, ademas, adjuntar su pronunciamiento respecto a la apelacion, dado que no se le correra posterior traslado.
Elincumnplimiento de las obligaciones establecidas en el parrafo precedente seré sancionado de conformidad al RIS.

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

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



Aeropuertos
Andinos del
ﬁ » Peru

Tercero: Notificar la presente Resolucién y el INFORME 008-2022-OPS-AQP-AAP al correo
consignado.

AEROP. TOS ANDINOS DEL PERU S.A.

/T’it@do Luque Rojas

Administrador del Aeropuerto de Arequipa
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INFORME 008-2022-OPS-AQP-AAP

PARA: Tito Gerardo Lugue Rojas
Administrador Aeropuerto Arequipa

DE: Enrique Alejandro Chavez Farfan
lefe de Operaciones Aeropuerto Arequipa

FECHA: 30 de mayo del 2022

ASUNTO: Reclamo N° 0001-2022-AAP-CORREO-AQP

Sirva la presente para saludarlo cordialmente y a la vez informarle respecto al Reclamo N° 0001-
2022-AAP-CORREO-AQP colocado el dia 25 de mayo del presente afio a través de los canales de
atencion de Aeropuertos Andinos del Perd.

El personal de seguridad al ingreso de las instalaciones verifica que todo pasajero y usuario
cuente con dosis completas de vacunacién y utilice de manera obligatoria doble mascarilla o una
mascarilla con gran capacidad de filtracion (N95, KN95, FFP2 o KF94) de acuerdo con lo sefialado
en el Decreto Supremo N°016-2022-PCM, siendo estos los requisitos para el ingreso y
permanencia en el edificio terminal del aeropuerto.

El dia 25 de mayo a las 16:30 y 17:00 horas se tenian programados los vuelos LA2112 y H25108
de las lineas aéreas LATAM y Sky Airline respectivamente, por lo que los pasajeros de los vuelos
indicados podian realizar su ingreso al edificio terminal y por ende a las salas de embarque 02
horas antes de la salida programada, de acuerdo con lo sefialado en a los “Lineamientos
sectoriales para la prevencién de la COVID 19 en la prestacion del servicio de transporte aéreo
de pasajeros y carga” emitidos por el Ministerio de Transportes y Comunicaciones a través de la
Direccion General de Aerondutica Civil mediante Resolucién Ministerial N° 1195-2021-MTC/01,
en su numeral 5.3 “Medidas para el Operador del Aerédromo” literal b).

Los pasajeros al encontrarse en sala de embarque se encuentran en procesos de responsabilidad
de la linea aérea, en concordancia con los “Lineamientos sectoriales para la prevencion de la
COVID 19 en la prestacion del servicio de transporte aéreo de pasajeros y carga” numeral 5.4.2
Medidas para el Explotador Aéreo — Procesos Pre-vuelo literal i), que indica lo siguiente:

“Tanto para el embarque y desembarque de pasajeros, se deberd controlar el distanciamiento
social y asegurar que cada pasajero tenga puesto sobre su nariz y boca la adecuada
proteccion respiratoria...”
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Siendo la linea aérea la llamada en primera instancia a velar por el cumplimiento del
distanciamiento social y uso correcto de mascarilla. Sin perjuicio de lo anterior en en haras de
corregir cualquier situacion inadecuada, se ha realizado la verificacion de las camaras de
seguridad del aeropuerto en la fecha y hora sefialada y se evidencia que los pasajeros portan
mascarillas y algunos de ellos se retiran estas por algunos instantes exclusivamente para ingerir
alimentos y/o bebidas o acomodarlas en el rostro; no encontrandose actos deliberados. Ver
Anexo 01

Es importante mencionar que, el retiro de las mascarillas para el consumo de alimentos y
bebidas se encuentra permitido de acuerdo a lo sefialado en el Decreto Supremo N°016-2022-
PCM, en el cual se precisa que las mascarillas pueden ser retiradas para ingerir alimentos en
restaurantes o similares, siendo que en la sala de embarque y otras zonas del aeropuerto se
expenden alimentos y bebidas es aplicable dicha normativa. Asimismo, durante todo el dia se
realizan constantes rondas por parte del personal de Aeropuertos Andinos del Peru, reforzando
ademads esta prerrogativa por medio de anuncios a través del sistema de perifoneo del
aeropuerto.

Por otro lado, Aeropuertos Andinos del Peru a través de distintas comunicaciones y comités del
aerodromo exige a la comunidad aeroportuaria el ser parte en la labor fiscalizadora para el
cumplimiento de los lineamientos y normativa para la prevencion de la propagacién del Covid-
19; considerando ademas que las areas de check in, embarque y desembarque son procesos de
responsabilidad de las lineas aéreas y por ende ellos responsables de que los pasajeros cumplan
con los lineamientos sectoriales mencionados en parrafos anteriores. Ver Anexo 02

Finalmente, es importante resaltar, que de acuerdo con lo sefialado en los “Lineamientos
sectoriales para la prevencién de la COVID 19 en la prestacidn del servicio de transporte aéreo
de pasajeros y carga” Numeral VI. “Coordinacidn Interinstitucional”, indica lo siguiente:

“La Policia Nacional del Peru debe garantizar la presencia del personal de esta institucion,
para cumplir con las tareas encomendadas en este protocolo, tal como el mantenimiento del
orden dentro de las instalaciones del aeropuerto, el cumplimiento del requisito de empleo de
la adecuada proteccion respiratoria en el rostro, de forma que se cubra nariz y boca; asi como
la respuesta ante eventos de reclamos airados o actos de agresion por parte de los pasajero
o el publico en general, dentro y en los alrededores del aeropuerto.”

Asi como también, en el Decreto Supremo N°016-2022-PCM Articulo 2. “De la intervencién de
la Policia Nacional del Pert y de las Fuerzas Armadas”.

“La Policia Nacional del Pert, con el apoyo de las Fuerzas Armadas, y en estricto respeto de
la Constitucion Politica del Perd y los derechos fundamentales, verifica el cumplimiento de lo
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dispuesto en el presente decreto supremo, para lo cual puede practicar las verificaciones e
intervenciones de las personas, bienes, vehiculos, locales y establecimientos que sean
necesarias para comprobar y, en su caso, impedir que se lleven a cabo los servicios y
actividades no permitidas en el Estado de Emergencia Nacional.”

En tal sentido, la Policia Nacional del Peri con el apoyo de las Fuerzas Armadas, en su rol como
autoridad es la encargada de tomar acciones ante la negativa de un pasajero en portar de
manera correcta la mascarilla durante su estancia en las instalaciones del aeropuerto.

Finalmente, Aeropuertos Andinos del Pert seguird trabajando en la coordinacién permanente
con las distintas lineas aéreas, Policia Nacional del Perd y demas compaiiias que integran la
comunidad aeroportuaria, para el cumplimiento efectivo de sus respectivas obligaciones a fin
de reducir la posibilidad de incidencias y poder preservar la seguridad sanitaria de los usuarios
del aeropuerto de Arequipa.

Esto es todo en cuanto tengo que informar.

Atentamente,

A

e r———————

Enrique Alejandro Chavez Farfan
Jefe de Operaciones Aeroportuarias
Aeropuertos Andinos del Peru
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Se adjuntan:
Anexo 01: Evidencia fotogréfica.
Anexo 02: Extracto comités de facilitacién del aerédromo 2021/2022.
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ANEXO 01 - EVIDENCIA FOTOGRAFICA

IMAGEN 01
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ANEXO 02 — Extracto Comité de Facilitacion del Aerédromo

COMITE DE FACILITACION 002-2021

ACTA DE REUNION N° 002-2021
COMITE DE FACILITACION

En cumplimiento con la legislacion vigente aplicable, se ha convocado de manera virtual al
Comité Extraordinario de Facilitacion del Aeropuerto Internacional Alfredo Rodriguez Ballén,
siendo las 11:18 horas del 30 de junio del 2021, se ha convocado para la reunién a las
siguientes personas:

()

Aeropuertos Andinos del Pera (AAP). — Alejandro Chavez Farfan, Para recalcar
nuevamente o indicado en la RM, sobre la coordinacion interinstitucional con la PNP-para
su preseéncia en el aeropuerto y su labor para el cumplimiento del distanciamiento social y
uso obligatorio de doble mascarilla.

Es preciso mencionar que la labor de velar por el cumplimiento de distanciamiente social y

uso obligatorio de doble mascarilla no es solo una labor de PNP, AAP o explotadores aéreos,
sino una labor de toda la comunidad aeroportuaria, incluidos los locatarios, esto con el fin de
seguir siendo un aeropuerto seguro.

PNP Comisaria Aeropuerto.- Liseth Llerena Fernandez, la policia esta comprometida a
cumplir con todas las disposiciones emanadas por el estado.

Aeropuertos Andinos del Perd (AAP). - Alejandro Chéavez Farfan, responsabilidades del
explotador aéreo

Velar por el cumplimiento de las obligaciones indicadas en los lineamientos sectoriales, tales.
como el cumplimiento del distanciamiento social, uso de doble mascarilla, etc. Durante todos.
sus pracesos de responsabilidad, es decir, Check in, proceso de embarque y desembarque.

Sobretodo en el proceso de embarque el explotador debe velar por el cumplimiento del
distanciamiento de los pasajeros; implementar nuevos procesos o evaluar los existentes

' para evitar €l aglomeramiénto en el proceso de embarque (embarques por grupos),

(...)
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. ACUERDOS

En la presente sesion de instalacion del comité, los acuerdos a los que se arribaron son los
siguientes:

1. La presencia permanente de la PNP para verificar el cumplimiento de la norma
(distanciamiento social, uso obligatorio de doble mascarilla, reclamos airados, etc.).

2. El compromiso activo del personal de LLAA para el cumplimiento de las normas
dispuestas, distanciamiento y uso de doble mascarilla en sus procesos de
responsabilidad,

3. Compromiso por toda la comunidad aeroportuaria para velar por el cumplimiento de
los Lineamientos Secloriales,

Siendo las 12:00 horas del 30 de junio de 2021, se da por concluida la reunién, en sefial de
conformidad se remitira la presente acta a través de correo electrénico a la direccion
declarado de la entidad participante.

COMITE DE FACILITACION 001-2022

ACTA DE REUNION N° 001-2022
COMITE DE FACILITACION

En cumplimiento con la legislacién vigente aplicable, se ha convocado de manera virtual al
Comité Extraordinario de Facilitacion del Aeropuerto Internacional Alfredo Rodriguez Ballén,
siendo las 11:00 horas del 29 de marzo del 2022, se ha convocado para la reunion a las
siguientes personas:

(...)

. ACUERDOS

En la presente sesion de instalacion del comité, los acuerdos a los que se arribaron son los
siguientes:

()
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4. Los explotadores aéreos deben asegurar la presencia de su personal en sus
procesos de responsabilidad (check in, embarque y desembarque), permitiendo
procesos ordenados y asegurando principalmente el distanciamiento social entre sus
pasajeros.

5. La presencia permanente de la PNP para verificar y dar apoyo en el cumplimiento de
la norma (distanciamiento social, uso obligatorio de doble mascarilla, reclamos
airados, etc.).

()

Siendo las 12:00 horas del 29 de marzo de 2022, se da por concluida la reunién, en sefal
de conformidad se remitira la presente acta a través de cormreo electrénico a la direccién
declarado de la entidad participante.
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