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RESOLUCION N° 0001-2023-AAP-AQP

Expediente : 0001-2023-AAP-AQP
Reclamante : Erick Sanchez Cuadros

Arequipa, 3 de enero del 2023
VISTO:

El reclamo N° 000040-2022-AAP-AQP (debiéndose entender el mismo como el 000001-
2023-AAP-AQP) de fecha 1 de enero de 2023, interpuesto por Erick Sanchez Cuadros con
identificacion de DNI N° 29722501 (a quien en adelante se denominara el Reclamante) en
el Aeropuerto Internacional “Alfredo Rodriguez Ballon” de la ciudad de Arequipa (en
adelante, el Aeropuerto).

CONSIDERANDO:

Que, Aeropuertos Andinos del Perti 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 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 Solucion de Reclamos de Usuarios de Aeropuertos
Andinos del Pert S.A. (en adelante, el Reglamento) adaptado al Reglamento de OSITRAN,
fue aprobado mediante Resolucién 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, e
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 mostrando su preocupaciéon debido a que eI‘\ ADMAUSTR
Aeropuerto (la terminal) solo estaria operando con una puerta para el ingreso y salida de . y°B°
pasajeros y que ello podria ser perjudicial frente a la necesidad de evacuacion. Asimismo, -
sefiala que se habria producido una demora en la entrega del libro de reclamaciones.

Que, sobre el particular, se cuenta con el INFORME N° 002-2023-AAP-JSDA que se
pronuncia con relacion al reclamo interpuesto, que se adjunta y forma parte integrante de la
presente resolucion.

Que, de acuerdo con ello, lo primero que corresponde sefialar es que se comprende la
preocupacion del Reclamante, no obstante lo cual, como se aprecia del INFORME N° 002-
2023-AAP-JSDA las restricciones impuestas han sido adoptadas a consecuencia de la
coyuntura extraordinaria que actualmente se enfrenta en el pais que ha motivado incluso la

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

(51) 16407230
WWww.aap.com.pe A A )



Aeropuertos
Andinos del

,/“ﬂ, Pera

=

declaracién de Estado de Emergencia a nivel nacional y han sido establecidas minimizando
la posibilidad de que las restricciones impacten negativamente frente a la necesidad de
realizar una evacuacion.

Que, dada la situacién extraordinaria y excepcional que se enfrenta, las restricciones
implementadas, de manera coordinada con la autoridad aeronautica civil del pais, no
implican un incumplimiento por parte de la empresa vy, por el contrario, estan destinadas a
garantizar la seguridad de las operaciones y la integridad fisca de las personas, pues de lo
contrario se tendria que adoptar una medida mas gravosa en perjuicio de la continuidad de
las operaciones y de los servicios que se prestan a los pasajeros.

Que, respecto de la demora en la entrega de libro de reclamaciones, conforme se indica en
el INFORME N° 002-2023-AAP-JSDA, no es una demora arbitraria o irracional y obedece a
la necesidad de atender adecuadamente el reclamo que se manifiesta a fin de darle atencion
de ser posible de manera inmediata y de no satisfacerse el mismo, permitirse que se plantee
a través del libro de reclamaciones como ocurrié.

Que, por lo tanto, de acuerdo a lo evidenciado, si bien se entiende la preocupacién del
Reclamante y se agradece por su advertencia, corresponde declarar infundado el reclamo
interpuesto, sin perjuicio de sefialar que la empresa evaluara las restricciones impuestas de
acuerdo a la coyuntura y de verificar que las restricciones pueden conllevar un riesgo no
controlado frente a la necesidad de una eventual evacuacion adoptara las medidas
necesarias para compatibilizarlas en mejor medida por lo que se agradece también su
comprension.

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

Por las consideraciones expuestas, y dentro del plazo previsto,

SE RESUELVE: /

Primero: Declarar INFUNDADO el reclamo N° 000040-2022-AAP-AQP (deblendosé
entender el mismo como el 000001-2023-AAP-AQP) de fecha 1 de enero de 2023\
interpuesto por el Reclamante por las razones expuestas en la parte considerativa de la ™
presente resolucion y en el INFORME N° 002-2023-AAP-JSDA, sin perjuicio de entender la
preocupacion mostrada y agradecer por su advertencia al Reclamante e indicarle que la
empresa evaluarg las restricciones impuestas de acuerdo a la coyuntura y de verificar que
las restricciones pueden conllevar un riesgo no controlado frente a la necesidad de una
eventual evacuacion adoptara las medidas necesarias para compatibilizarlas en mejor
medida por lo que se agradece también su comprension.

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 notificacion conforme a lo sefialado en los articulos 21
y 22 del Reglamento de Atencién y Solucion de Reclamos de Usuarios de Aeropuertos
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Andinos del Perd S.A, presentandose el recurso correspondiente ante el mismo érgano que
expide la presente resolucion®.

Tercero: Notificar la presente Resolucién y el INFORME N° 002-2023-AAP-JSDA al correo
sefialado por la Reclamante.

A@E@NERTOS ANDINOS DEL PERU S.A.

.
__Administrador del Aeropuerto de Arequipa
/

/ Tito Gerardo Luque Rojas

' 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 interpondré dentro de los quince (15) dias de notificada la resolucion que se recurre, ante el mismo
organo que la dict6 y deberé 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 elevaré lo actuado al Tribunal de Solucion
de Controversias, junto con el expediente principal 0 en cuaderno por cuerda separada, segtn 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, ademaés, adjuntar su pronunciamiento respecto a la apelacion, dado que no se le correra posterior traslado.

El incumplimiento de las obligaciones establecidas en el péarrafo precedente seré sancionado de conformidad al RIS.
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PARA

DE

FECHA

ASUNTO

INFORME N° 002-2023-AAP-JSDA

: Tito Gerardo Luque Rojas

Administrador Aeropuerto Arequipa

: José Samuel De Los Rios Alfaro

Jefe de seguridad - AQP

: 03 de enero del 2022.

: Informe de reclamo N° 40-2022 (01-2023).

Sirva la presente para saludarlo cordialmente y a la vez informarle respecto al reclamo Nro. 0040-

AAP-AQP.

Fotografia

Comentario

las 06:50 horas.

El pasajero del reclamo ingresa a la terminal de pasajeros a

Av. Mariscal José de La Mar
N® 1263, oficina 601
Miraflores, Lima - Peru
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A las 7:10 horas el pasajero pasa por la puerta N°4 la cual
estaba cerrada, ya que no se tenia salida de pasajeros.

el libro de reclamos.

A las 7:18 horas el pasajero se presenta a informes y solicita

AN>



10/3/23, 11:51 Correo de Andino - RESOLUCION N° 001-2023-AAP-AQP

ANNIDINIO Abel Flores <abel.flores@aap.com.pe>

RESOLUCION N° 001-2023-AAP-AQP

Asistente Administrativa Arequipa <asistente.aqgp@aap.com.pe> 3 de enero de 2023, 17:58

Para: "ccorito7@gmail.com" <ccorito7 @gmail.com>
Cc: Abel Flores <abel.flores@aap.com.pe>, Tito Gerardo Luque Rojas <tito.luque@aap.com.pe>

Buenas tardes.

Estimada serior Erick Sanchez Cuadros,

Nos dirigimos a usted con la finalidad de hacerle llegar la resolucion N° 0001-2023-AAP-AQP, mediante el cual se
resuelve el reclamo N° 0001-2023-AAP-AQP interpuesto por usted en el Aeropuerto de Arequipa.

Sin otro particular, quedamos de usted.

Atentamente,

Mercedes Carhuayo Munive

Asistente Administrativo

Y. (5101 713 2520 F 64 061 625,
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La informacion que contiene este correo electronico es confidencial y compete exclusivamente al destinatario. Si usted ha recibido esta comunicacion por error, por
favor notifiquelo inmediatamente al remitente y borre el mensaje sin leerlo, copiarlo, grabarlo, distribuirlo, divulgarlo o hacer cualquier otro uso de la informacion, sin el
consentimiento de la Empresa. El correo electronico via Internet no permite asegurar la confidencialidad o correcta recepcion de los mensajes, por lo que la Empresa no

asume responsabilidad alguna por los eventuales dafios que se pudieran ocasionar.
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Por todo lo expuesto, se concluye que:

Actualmente el estado peruano se encuentra en estado de emergencia a nivel nacional como
se sefialé en el Decreto Supremo N° 143-2022-PCM con el fin de garantizar el control del orden
interno vy la tranquilidad de la poblacion tras las manifestaciones que se vienen suscitando en
distintas regiones del pais.

Como es de conocimiento publico, los aeropuertos han sido objetivos directos a nivel nacional
de dichas manifestaciones, siendo el aeropuerto de Arequipa uno de los principales aeropuertos
afectados a nivel nacional debido al ingreso de manifestantes que se presentd el 12 de
diciembre de 2022, donde no solamente el cerco perimétrico del aeropuerto fue severamente
afectado, sino también los sistemas de aeronavegacién y la garita de ingreso del aeropuerto.

Debido a dichas circunstancias y a fin de poder retomar las operaciones aéreas en el terminal
aeroportuario, Aeropuertos Andinos del Perd en conformidad con su Programa de Seguridad y
una evaluacién de riesgos tomo la decision de elevar en nivel de riesgo del aeropuerto,
realizando diversas medidas de seguridad, entre las cuales esta solo permitir el ingreso al
terminal aéreo Unicamente pasajeros.

Esta medida de seguridad entre otras responde a su vez, a la solicitud de Ministerio de
Transportes y Comunicaciones del estado peruano, donde por medio de su Direccion General
de Aerondutica Civil, solicitan especificamente a los operadores de aerédromo, lo siguiente:

“En vista de las diferentes manifestaciones que se vienen desarrollando en las diferentes
ciudades y los ataques contra la infraestructura aeroportuaria en los aeropuertos de
Andahuaylas, Arequipa y Cusco, el operador del aerédromo debe adoptar las siguientes
medidas:

Permitir solo el ingreso al terminal de pasajeros a aquellas personas que cuenten con un
boleto o tarjeta de embarque. De necesitar el apoyo de un familiar para asistir a una persona en
sillas de ruedas, menores de edad, adultos mayores se podrd permitir un acompafante...”

Por lo que la restriccién de tener una puerta de ingreso responde a dicha medida de seguridad
en base al Programa se seguridad de aeropuerto y lo requerido por la autoridad aerondutica.

Esta medida de seguridad se realiza ya que se tiene registros de manifestantes que han
ingresado a la terminal de pasajeros a tomar las instalaciones, haciéndose pasar por pasajeros.

Se debe sefialar que no solamente se tiene la puerta N° 2 (puerta de ingreso al terminal aéreo)
la cual estd permanentemente abierta y controlada por el personal de seguridad, también se
tiene la puerta N° 4 que es abierta de forma constante de acuerdo con la llegada de vuelos para
la salida de los pasajeros. Para esto se tiene destacada a una persona de seguridad que se
encuentra en dicha puerta cuando se tiene salida de pasajeros. Cuando no se tiene salida de
pasajeros, dicho agente permanece préximo a dicha puerta realizando ronda en el area a fin de
abrir la misma, ante alguna necesidad de un pasajero, alglin evento que pueda presentarse o la
confirmacién de salida de pasajeros ante llegada de algun vuelo.

Esto se puede verificar en las siguientes fotografias, de mismo dia 01/01/2023:
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PTA 04

PTA 04

PTA04

3. El personal de todo el aeropuerto se encuentra debidamente capacitado y entrenado para dar
una eficiente respuesta ante evento de emergencias. Para ello cuenta con un plan de
emergencias, un programa de entrenamientos, programas de simulacros par dar una respuesta
eficiente y una evacuacién inmediata ante este tipo de circunstancias que se pueden presentar.

Como sefiala el reclamante, el 28 de diciembre del 2022 se tuvo en la ciudad de Arequipa un
fuerte sismo, que ocasiono que el aeropuerto deba realizar la evacuacién de todo los pasajeros
y usuarios a las zonas de seguridad. Y como se puede observar en las siguientes fotografias de
nuestro sistema camaras de seguridad, dicha evacuacion se realizé de forma rapida, segura
conforme a nuestros protocolos de respuesta, procediendo a realizar la apertura de puertas

conforme lo estipulado.
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PTA'02 INTERIOR

PTA 02 EXTERIOR

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

(51) 16407230

WWW .aap.com.pe A A >



Aeropuertos
Andinos del

ﬁ » Peru

4. Respecto a la demora de entrega en el libro de reclamaciones, debemos sefialar que en
ningln momento se negd al pasajero al entregar el libro ya que incluso se le indico que
también podria acceder rapidamente a nuestro libro de reclamo virtual. Unicamente se
espero al supervisor de terminal a que venga a entrevistarse con el reclamante e
independientemente de entregarle el libro, conocer su molestia y explicarle de ser el caso
el motivo del actuar como parte de nuestros procesos de atencion a los usuarios y poder
conocer de forma directa su molestia a fin de buscar la mejora de nuestros procesos de ser
el caso.

Atentamente,

V4 )
A -

<y

José Samuel De Los Rios Alfaro
Jefe de seguridad del aeropuerto de Arequipa.
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