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RESOLUCION N° 0003-2022-AAP-AQP

Expediente : 0003-2022-AAP-AQP
Reclamante : Cinthia Herrera Loyola

Arequipa, 9 de marzo de 2022

VISTO:

El reclamo N° 000003-2022-AAP-AQP de fecha 7 de marzo de 2022, interpuesto por Cinthia
Herrera Loyola identificada con DNI N° 46146003 (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 Peri S.A. es la sociedad concesionaria del Aeropuerto en
virtud al Contrato de Concesién 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 aprobé el nuevo Reglamento de Atencién 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 Resolucién de Consejo Directivo N° 052-2011-CD-OSITRAN y entr6
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 que el sistema de seguridad que se
empleo el 7 de marzo del presente en la mafana fue deficiente ya que seiiala que ella y
muchos pasajeros estuvieron esperando en la calle por cuestiones de “horario” y estaba
lloviendo y no se les permitia ingresar e incluso que los bafios no fueron abiertos con
normalidad.

cuenta de lo sucedido y que se adjunta y forma parte integrante de la presente resolucion.

Que, al respecto, conforme a lo sefialado en el Informe N° 003-2022-OPS-AQP-AAP, la base
legal de la restriccion o de la medida de seguridad adoptada, se encuentra en los
“Lineamientos Sectoriales para la prevencion de la COVID-19 en la Prestacién del Servicio
de Transporte Aéreo de Pasajeros y Carga” aprobados mediante Resolucion Ministerial N°
1195-2021-MTC/01 en donde se indica lo siguiente:

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

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



Aeropuertos
Andinos del

,/‘-\) Pera

5.3 Medidas para el Operador de! Aerédromo
El operador del aerédromo es responsable de implementar las siguientes medidas:

a) Permitir el acceso a las instalaciones del aeropuerto y al terminal de pasajeros,
unicamente a los pasajeros con tarjeta de embarque o reserva. No obstante, lo anterior;
se puede permitir el ingreso de un acompafiante al pasajero parasuingreso a la terminal
de pasajeros, en situaciones particulares debido a que el pasajero requiere asistencia
para completar los procesos de embarque en la parte publica o por necesidades
particulares (ej. menores de edad spersonas con discapacidad). En forma adicional esta
permitido el acceso del personal que labora en el aeropuerto y autoridades que
requieran ingresar en atencion a sus funciones o competencias.

Pagina 6

Que, en ese sentido, si bien se comprende el malestar de la Reclamante y se le ofrece las
disculpas del caso, debemos indicar que Aeropuertos Andinos del Perli S.A. esta obligado
a cumplir con dicha disposicién dictada por la autoridad que ademas es de publico
conocimiento al ser emitida a través de una norma legal publicada en el diario oficial El
Peruano.

Que, respecto de los servicios en el Informe N° 003-2022-OPS-AQP-AAP que se adjunta se
menciona que funcionaron con normalidad, incluso las fotos de las grabaciones dan cuenta
de ello.

Que, por lo tanto, reiteramos, las disculpas del caso por las molestias generadas y
comprendemos el malestar de la Reclamante, pero lamentablemente existen disposiciones
que se deben cumplir para no incurrir en responsabilidad, sin perjuicio de la evaluacion que
pueda efectuar la empresa para mitigar las molestias que la disposicion de la autoridad
ocasiona y de evaluar el comportamiento del personal de la empresa y adoptar las medidas
del caso para velar por el cumplimiento de la disposicién de la autoridad en todo momento
mientras se mantenga vigente o no se disponga una medida mas flexible .

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 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° 000003-2022-AAP-AQP interpuesto por la
Reclamante relacionado con el Aeropuerto de Arequipa por las razones expuestas en la
parte considerativa de la presente resolucion y en el Informe que se adjunta que dan cuenta
que la situacion reclamada obedece a una disposicion normativa de cumplimiento
obligatorio, sin perjuicio de comprender el malestar de la Reclamante y ofrecer las disculpas
del caso por las molestias generadas.
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su malestar y de precisar que la declaracion de improcedencia no afecta el derecho que le
asiste de gestionar su reclamo ante la linea aérea transportadora si lo considera
conveniente.

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

Tercero: Notificar la presente Resolucion y el Informe N° 003-2022-OPS-AQP-AAP, al

correo de la Reclamante.

éERQ_I:"UERTOS ANDINOS DEL PERU S.A.

———————

Tito ééférdo Luque Rojas
Administrador del Aeropuerto de Arequipa

! 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 nofificada la resolucion que se recurre, ante el mismo
organo que la dictd y debera sustentarse en nueva prueba.

Este recurso es opcional y su falfa 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 Solucion
de Controversias, junto con el expediente principal 0 en cuaderno por cuerda separada, segiin 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 debers, ademés, 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.
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INFORME 003-2022-OPS-AQP-AAP

PARA : Tito Gerardo Luque Rojas
Administrador Aeropuerto Arequipa

DE : Enrique Alejandro Chavez Farfan
Jefe de Operaciones Aeropuerto Arequipa

FECHA : 08 de marzo del 2022

ASUNTO : Reclamo N° 003-2022-AAP-AQP

Sirva la presente para saludarlo cordialmente y a la vez informarle respecto al reclamo Nro. 003-2022
colocado el dia 07 de marzo del presente afio en el libro de reclamaciones de Aeropuertos Andinos
del Pert en el aeropuerto de Arequipa

e Alas 06:42 am aproximadamente la pasajera de nombre Cinthia Herrera Loyola identificada
con numero de DNI 46146003 se presentd en la puerta numero 02 de ingreso al edificio
terminal con intencidn de ingresar al mismo, donde el agente de seguridad René Calluchi le
informd que el ingreso al edificio terminal se realizaria con 02 horas previas a la salida
programada de su vuelo. La pasajera viajaba en el vuelo LA2101 con salida programada para
las 10:15 horas; por lo que paso a retirarse del acceso. Ver imagenes 01, 02 y 03.

La restriccion de acceso al edificio terminal se realiza en base a los “Lineamientos sectoriales
para la prevencién de la COVID 19 en la prestacidén del servicio de transporte aéreo de
pasajeros y carga” emitidos por el Ministerio de Transportes y Comunicaciones a través de
la Direccidn General de Aerondutica Civil, en su numeral 5.3 “Medidas para el Operador del
Aerdédromo” literal b) que a la letra indica lo siguiente:

b) Permitir el ingreso de los pasajeros a las instalaciones del terminal del aeropuerto, con
tres (03) horas de anticipacién a la hora programada de salida del vuelo internacional y
dos (02) horas para vuelo doméstico. Excepcionalmente, el operador del aerédromo
puede autorizar el ingreso de los pasajeros al terminal con una mayor antelacion.

e Alas 07:20 am la pasajera nuevamente se presenta en la puerta nimero 02 indicando que
necesitaba usar los servicios higiénicos, solicitud que fue atendida por el agente de
seguridad Wilbert Quispe, dejandola ingresar para dirigirse a los servicios higiénicos como
se visualiza en las imagenes 04, 05 y 06 para posteriormente retirarse a las 07:24 am como
se visualiza en las imagenes 07 y 08.

Cabe mencionar que los servicios higiénicos se encontraron disponibles durante todo el
horario de operacién del aeropuerto (06:00 a 22:00 horas), encontrandose a disposicion de
pasajeros y usuarios; contrario a lo que indica la reclamante, pudiendo evidenciarse en la
imagenes indicadas en el parrafo anterior.
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e Aproximadamente a las 08:08 am horas inicia el ingreso de los pasajeros del vuelo LA2101
como se visualiza en la imagen 09, cumpliendo las 02 horas previas de ingreso al vuelo
programado para las 10:15 am, y se puede visualizar en laimagen 10 el ingreso de la pasajera
en cuestion a las 08:18 horas.

e Alas 08:30 horas la pasajera se presenta en el area de informes del aeropuerto solicitando
el Libro de Reclamaciones del aeropuerto, la sefiora Paola Cano, supervisor de terminal del
aeropuerto, atendid a la pasajera y explico el motivo por el cual el ingreso de pasajeros se
limita a realizarse a 02 horas previas de su hora de salida programada y haciendo hincapié

que se le facilitaron los servicios higiénicos al igual que al resto de pasajeros y usuarios que
lo solicitan.

e Posterior a la atencidén de la pasajera, a su solicitud fue entregado el libro de reclamaciones.

Esto es todo en cuanto tengo que informar.

Se adjuntan imagenes de evidencia.

Atentamente,

L el

e e

Enrique Alejandro Chavez Farfan
Jefe de Operaciones Aeroportuarias
Aeropuertos Andinos del Peru
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Auxiliar Administrativa Aresuiea

De: Auxiliar Administrativa Arequipa

Enviado el: miércoles, 9 de marzo de 2022 17:45

Para: cinthiah.loyola@gmail.com

cc: Tito Gerardo Luque Rojas; Abel Flores Quirdz

Asunto: RESOLUCION N°003-2022-AAP-AQP

Datos adjuntos: RESOLUCION N° 0003-2022-AAP-AQP.pdf

Importancia: Alta

Seguimiento: Destinatario Entrega
cinthiah.loyola@gmail.com
Tito Gerardo Luque Rojas Entregado: 9/03/2022 17:45
Abel Flores Quirdz Entregado: 9/03/2022 17:45

Buenas tardes:
Estimada senorita Cinthia Herrera Loyola,

nos dirigimos a usted con la finalidad de hacerle llegar la resolucion N° 0003-2022-AAP-AQP, mediante el cual se
resuelve el reclamo N° 0003-2022-AAP-AQP, interpuesto por usted en el Aeropuerto de Arequipa.

Sin otro particular, quedamos de usted.

Atentamente,
| Mercedes Carhuayo Munive
Aeropuertos ! Auwxabiar Admunistrativo
Andinosdel | o (054 344834 / 061051625
o - f @ WWW aap Com pe
| 9 Aeropuerto iIntemacional ‘Alfredo Rodnguer Ballon®

Av Asropuerto s/n Cerro Colorado Arequepa - Peru

En caso este correo te llegue en tu bempo de desconexidn thaital por favor revisalo en tu horaro Laboral Gracias
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