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AEROPUERTO INTERNACIONAL “ ALFREDO RODRIGUEZ BALLON”
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Aeropuertos
» Andinos del
,/"\, Peru

RESOLUCION N° 0002-2023-AAP-AQP

Expediente : 0002-2023-AAP-AQP
Reclamante : Maria Magdalena Olarte de Quesada

Arequipa, 27 de febrero del 2023
VISTO:

El reclamo N° 000002-2022-AAP-AQP de fecha 22 de febrero de 2023, interpuesto por Maria
Magdalena Olarte de Quesada con identificacion de DNI N° 04630432 (a quien en adelante
se denominara la 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 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 Resolucién de Consejo Directivo N° 019-2011-CD-OSITRAN publicada el 11
de junio del 2011, se aprobd 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 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 entrd
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,
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 de un indebido proceder que habria tenido
el personal que controla el ingreso a la terminal cuando solicité facilidades para ingresar no
obstante no ser pasajera sino en su condicién de persona que acudi6 al Aeropuerto para
recoger a un familiar.

Que, sobre el particular, se cuenta con el INFORME N° 004-2023-OPS-AAP-AQP que se
adjunta y forma parte integrante de la presente resolucién que da cuenta de lo sucedido, | [
incluso con imagenes tomadas de las camaras de seguridad. {

Que, al respecto, no obstante comprender el malestar de la Reclamante y ofrecerle las
disculpas del caso por las molestias que las restricciones dispuestas por la autoridad
aeronautica han emitido debido a la coyuntura que atraviesa el pais a fin de resguardar la
seguridad, lo cierto es que de la revision de las imagenes no se aprecia un trato indebido.
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Que, en todo caso, la Reclamante pudo haber percibido la comunicacién de las restricciones
como un trato inadecuado, sin embargo, en los hechos no se demuestra ello pues se
evidencia que se le brindd las facilidades solicitadas.

Que, por lo tanto, no obstante reiterar la comprension del malestar de la Reclamante y
ofrecerle las disculpas del caso por las molestias que las restricciones dispuestas por la
autoridad aeronautica han emitido, corresponde declarar infundado el reclamo interpuesto y
manifestar el compromiso de la empresa de trabajar permanentemente en la mejora
continua de los servicios que se ofrecen en bienestar de los pasajeros que acuden al
Aeropuerto.

Finalmente, resulta necesario precisar que la presente Resolucion pone fin a la instancia y,
en consecuencia, puede ser impugnada dentro de un plazo méximo 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 Pert S.A.

Por las consideraciones expuestas, y dentro del plazo previsto,

SE RESUELVE:

Primero: Declarar INFUNDADO el reclamo N° 000002-2023-AAP-AQP de fecha 22 de
enero de 2023 interpuesto por la Reclamante por las razones expuestas en la parte
considerativa de la presente resolucion y en el INFORME N° 004-2023-OPS-AAP-AQP, sin
perjuicio de comprender el malestar de la Reclamante y ofrecerle las disculpas del caso por
las molestias que las restricciones dispuestas por la autoridad aeronautica vienen
ocasionando a las personas que sin ser pasajeros acuden al Aeropuerto y asimismo,
solicitarle su comprension.

Segundo: Sefialar que la presente Resolucion pone fin a la instancia y, en consecuencia,
puede ser impugnada (via recurso de reconsideracién o recurso de apelacién) dentro de un
plazo méximo de (15) dias desde su notificacion conforme a lo sefalado en los articulos 21
y 22 del Reglamento de Atencion 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 resolucién’,

! Reglamento de Atencién de Reclamos y Solucion de Controversias de OSITRAN, aprobadoe 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 inferpondré denlro de los quince (15) dfas de notificada la resolucion que se recurre, anfe el mismo
organo que la dict6 y deberé sustentarse en nueva prueba.

Este recurso es opcional y su faita de inferposicion no impide el ejercicio del recurso de apelacion.

Arficulo 59.- Interposicion y admisibilidad del Recurso de Apelacion

El plazo para la interposicion def recurso es de quince (15) dlas contados a partir de la notificacion def acto recurrido o de aplicado el
silencio administrativo. £t
El recurso de apelacion se dirige a la misma autoridad que expidio el acto que se impugna, quien elevara Jo actuado al Tribunal de Solucién : &
de Controversias, junto con el expediente principal 0 en cuademno por cuerda separada, seguin corresponda, en un plazo de dos (2) dias *  nuR
de recibido e! 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 Entided "~ .. *#'%
Prestadora, quien deberd, ademds, adjuntar su pronunciamiento respecto a la apelacion, dado que no se le comrera posterior trasfado.

El incumplimiento de las obligaciones establecidas en el parafo precedente seré sancionado de conformidad al RIS.
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Tercero: Notificar la presente Resolucion y el INFORME N° 004-2023-OPS-AAP-AQP al
correo sefialado por la Reclamante.

AEROPUERTOS ANDINOS DEL PERU S.A.
e
),_,,,_p- _ ,

- Adniinistrador del Aeropuerto de Arequipa
s Tito Gerardo Lugue Rojas
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INFORME N° 004-2023-OPS-AAP-AQP

PARA : Jorge Manuel Torreblanca Pinto
Administrador Aeropuerto Arequipa (e)

DE : Paola Cano Esquia
Supervisor de Terminal - AQP

FECHA : 24 de febrero del 2023.

ASUNTO : Informe de reclamo N° 00002-2023-AAP-AQP

Sirva la presente para saludarlo cordialmente y a la vez informarle respecto al reclamo Nro. 000002-AAP-AQP
interpuesto el dia 22 de febrero del presente afio.

Siendo las 17:20 horas la Sra. Marfa Magdalena Olarte de Quevedo se acercé al agente seguridad posicionado
en el ingreso al terminal debido a que iba a recoger un familiar del vuelo LA2117, por lo cual se le indico las
restricciones para el ingreso solo de pasajeros conforme a la solicitud de Ministerio de Transportes y
Comunicaciones del estado peruano, debido a que actualmente el estado peruano se encuentra en estado
de emergencia a nivel nacional como se sefiald en el Decreto Supremo N° 143-2022-PCM con el fin de
garantizar el control del orden interno y la tranquilidad de la poblacién tras las manifestaciones gue se vienen
suscitando en distintas regiones del pais, donde por medio de su Direccién General de Aeronéutica 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 fos 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 acompafiante...”

Considerando la demora del vuelo en mencién y la solicitud de ingresar para hacer uso de los servicios
higiénicos, se le brindo las facilidades para su ingreso al terminal. Posterior a ello la Sra. Maria Magdalena
Olarte de Quevedo ingreso y se dirigié a la zona de llegada de pasajeros para solicitar informacién al agente
de seguridad posicionado en esa zona, asi como también a una sefiorita de LATAM que se encontraba en ese
momento en el lugar.

Cabe mencionar que la Sra. Maria Magdalena Olarte de Quevedo nunca se aproximé al counter de LATAM
para solicitar mds informacién por la demora del vuelo y a pesar de la informacién brindada por el personal
de seguridad para con la sefiora en mencién, se apersono al drea de Informes y perifoneo solicitando el Libro
de Reclamaciones del aeropuerto indicando que se presentd en el aeropuerto a recoger a su familiar y que
el personal de seguridad no le permitié el ingreso al terminal de pasajeros.
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Fotografia Comentario

La usuaria ingresa
al terminal a las
17:20 horas.

Alas 17:21 horas la
usuaria se dirige a
la sala de llegadas.

Alas 17:23 horas la
usuaria se
entrevista con el
personal de la
aerolinea LATAM.
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Alas17:31 horas la

usuaria es
orientada por el
personal de

seguridad para que
se acerque a la
aerolinea LATAM y
solicitar mayor
informacion

respecto al vuelo
demorado LA2117.

1.- Dicha informacion ademas se encuentra publicada en las redes sociales de Aeropuertos Andinos del Peru,

para conocimiento de todos los usuarios.

Aeropuertos Andinos del
Peru

Gfeb alas38p m @

#AAP
Recordamos que solo se permite el
ingreso a pasajeros... Ver mas

~

Pasajeros ingresan solos

Se permitird ol ir
aéreo solo a pe
tarjeta de embarque

Qw142 72 comentarios + 17 veces compartido

2.- El personal de seguridad cumplié con informar a la Sra. Maria Magdalena Olarte de Quevedo respecto a
las restricciones vigentes, no obstante, se le dio la facilidad de ingresar al terminal para pedir informacién

respecto al vuelo demorado LA2117.

Atentamente,

Paola Cano Esquia
Supervisor de terminal
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27/2/23, 12:40 Correo de Andino - RESOLUCION N° 0002-2023-AAP-AQP

ANIDINO Asistente Administrativa Arequipa <asistente.agp@aap.com.pe>

RESOLUCION N° 0002-2023-AAP-AQP

Asistente Administrativa Arequipa <asistente.agp@aap.com.pe> 27 de febrero de 2023, 12:39
Para: "maria.olarte.18@gmail.com" <maria.olarte.18@gmail.com>
Cc: Abel Flores <abel.flores@aap.com.pe>, Tito Gerardo Luque Rojas <tito.luque@aap.com.pe>

Buenas tardes.

Estimada sefiorita Maria Magdalena Olarte Quesada,

Nos dirigimos a usted con la finalidad de hacerle llegar la resolucién N° 0002-2023-AAP- AQP, mediante el cual se
resuelve el reclamo N° 0002-2023-AAP-AQP,interpuesto por usted en el Aeropuerto Internacional Alfredo
Rodriguez Ballon de Arequipa.

( Sin otro particular, quedamos de usted.

Atentamente,

Mercedes Carhuayo Munive

Asistente Admunistrativo
o %, (5101713 2¢ 1 051 ¢
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RESOLUCION N" 002-2023-AAP-AQP pdf
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1/3/23, 16:09 Correo de Andino - RESOLUCION N° 0002-2023-AAP-AQP

ANIDINO Asistente Administrativa Arequipa <asistente.agp@aap.com.pe>

RESOLUCION N° 0002-2023-AAP-AQP

Tito Gerardo Luque Rojas <tito.luque@aap.com.pe> 28 de febrero de 2023, 15:22
Para: "maria.olarte.18@gmail.com" <maria.olarte.18@gmail.com>
Cc: Abel Flores <abel.flores@aap.com.pe>, Asistente Administrativa Arequipa <asistente.agp@aap.com.pe>

Estimada Sra. Maria Magdalena Olarte, Buenas Tardes!

Nos dirigimos a usted con la finalidad de hacerle llegar la resolucién N° 0002-2023-AAP-AQP, mediante el cual se
resuelve el reclamo N° 0002-2023-AAP-AQP, interpuesto por usted en el aeropuerto de Arequipa,

Sin otro particular, quedamos de usted.
Atentamente,

Tito Luque

Administrador Aeropuerto de Arequipa

La informacién que contiene este correo electrénico 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 daiios que sc pudieran ocasionar.
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