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RESOLUCION N° 0002-2024-AAP-AQP

Expediente : 0002-2024-AAP-AQP
Reclamante : José Eduardo Samanez Mercado

Arequipa, 9 de abril del 2024
VISTO:

El reclamo N° 000002-2024-AAP-AQP de fecha 3 de abril del 2024, interpuesto por José
Eduardo Samanez Mercado con identificacién de DNI N° 29213320 (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 Peri S.A. es la sociedad concesionaria del Aeropuerto en
virtud del 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 aprobo el nuevo Reglamento de Atencion de Reclamos y Solucién de
Controversias de OSITRAN (en adelante, el Reglamento de OSITRAN).

Que, el Reglamento de Atencion y Solucién de Reclamos de Usuarios de Aeropuertos
Andinos del Pera 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 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, el Reclamante presenta su queja sefialando que, pese a que los citan antes para sus
vuelos, el Aeropuerto recién abre sus puertas a las 5:40 am y que en la sala no se cuenta
con sillas ni comodidades.

Que, sobre el particular, se cuenta con el INFORME N° 004-2024-OPS-AQP-AAP gue se
adjunta y forman parte integrante de la presente resoluciéon 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, conforme a lo
indicado en el INFORME N° 004-2024-OPS-AQP-AAP corresponde declarar infundado el
reclamo interpuesto debido a que no es correcto afirmar que el Aeropuerto recién abre sus
puertas a las 5:40 am y tampoco es correcto afirmar que no se contaba con sillas disponibles,
conforme se observa de las imagenes de las camaras.

Que, en todo caso, la empresa pese a que corresponde declarar infundado el reclamo, tom
en cuenta el mismo para redoblar sus acciones destinadas a evitar que los pasajeros tengan' we
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una incorrecta percepcion de los servicios que se prestan en el Aeropuerto y que su
experiencia sea la mas 6ptima posible.

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 Peri S.A.

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

Primero: Declarar INFUNDADO el reclamo N° 000002-2024-AAP-AQP de fecha 3 de abril
del 2024 interpuesto por el Reclamante por las razones expuestas en la parte considerativa
de la presente resolucion y el INFORME N° 004-2024-OPS-AQP-AAP.

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 Atencion y Solucién de Reclamos de Usuarios de Aeropuertos
Andinos del Perti S.A, presentandose el recurso correspondiente ante el mismo 6rgano que
expide la presente resolucion’,

Tercero: Notificar la presente Resolucion y el INFORME N° 004-2024-OPS-AQP-AAP al
correo sefialado por el Reclamante.

OPUERTOS ANDINOS DEL PERU S.A.

— ‘—_“_"—————*____‘_ \
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s /"Kd—r;inistrador del Aeropuerto de Arequipa
Tito Gerardo Luque Rojas

' Reglamento de Atencion de Reclamos y Solucién de Controversias de OSITRAN, aprobado 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 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 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 def acto recurrido o de aplicado el
silencio administrativo.

El recurso de apelacion se dirige a la misma autoridad que expidid e/ acto qQue se impugna, quien elevara lo actuado al Tribunal de Solucién
de Controversias, junto con el expediente principal o en cuaderno por cuerda separada, seguin corresponda, en un plazo de dos (2) dias
de recibido ef recurso si se frata de fa primera instancia del OSITRAN y de un plazo no mayor de quince (15) dias si se trata de la Entidad
Prestadora, quien debera, ademas, adjuntar su pronunciamiento respecto a la apelacion, dado que no se e correré posterior traslado.
Elincumplimiento de fas obligaciones establecidas en el parrafo precedente sera sancionado de conformidad al RIS.
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INFORME N°002-2024-OPS-AQP-AAP

PARA : Tito Gerardo Luque Rojas
Gerente del Aeropuerto de Arequipa

DE : Luigi H. Iquiapaza lquiapaza
Supervisor de la Tierra

FECHA : 04 de abril del 2024

ASUNTO : Reclamo N.2 0002-2024-AAP-AQP

Sirva la presente para saludarlo cordialmente y a la vez informarle respecto al reclamo N.2
0002-2024-AAP-AQP interpuesto el dia 03 de abril del presente afio mediante el Libro de

Reclamaciones de Aeropuertos Andinos del Perd.

Fotografia

Comentario

A las 04:26 horas del dia 03 de
abril, los agentes de seguridad
(SECURITAS) abren las puertas
N°01 y N°02 asignadas para el
de ingreso de pasajeros al
aeropuerto de  Arequipa
“Alfredo Rodriguez Ballén”.

Posteriormente, a las 05:00
horas, nuestro aeropuerto se
encuentra abierto y con
presencia de usuarios en sus
instalaciones.
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Siendo las 05:17 horas, el
reclamante, Sr. José Eduardo
Samanez Mercado, pasajero
del vuelo SKY H2-5101 con
salida programada para las
07:00, ingresa al aeropuerto y
luego se dirige al Hall principal.

Siendo las 05:19 horas, el
reclamante se acerca a
dialogar con el Supervisor de
SECURITAS, Sr. Danny Lépez
Deza, y comunica su molestia
relacionada al horario de
apertura del aeropuerto de
Arequipa.

Después de la explicaciénsobre
los horarios de apertura de
nuestro aeropuerto quebrinda
el Supervisor de SECURITAS, el
reclamante se acerca a la
oficina de informes y solicita el
libro de reclamaciones a las
05:21horas.

Puede evidenciarse que, desde
la hora de ingreso del Sr. José
Eduardo Samanez Mercado
(05:17) y durante la hora de
interposicion  del  reclamo
(05:21), las butacas ubicadas
en el Hall principal, area por la
qgue se desplaza el reclamante,
cuentan con varios asientos
disponibles.
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Finalmente, es oportuno
sefialar que el aeropuerto de
Arequipa tiene butacas
ubicadas en distintos puntos
del hall cuyas posiciones se
detallan a continuacion:

» Extension de hall Check in.
> Hall Check in.
» Hall principal.

A efecto de resolver el presente, se exponen las siguientes consideraciones:

1.

Antecedentes:

1.1. Aeropuertos Andinos del Peru es el operador de aerédromo que tiene bajo su
administracién el Aeropuerto de Arequipa “Alfredo Rodriguez Ballén”, por tal razén,
al corresponderle el mantenimiento de la infraestructura aeroportuaria y la
prestacion de servicios relacionados con el acceso, uso y seguridad de la misma.

1.2. El aeropuerto de Arequipa cuenta con butacas, ubicadas en distintos puntos del Hall
Principal y Hall Check-in, destinadas para brindar comodidad a las personas que
hacen uso de las instalaciones aeroportuarias.

Descargos:

2.1. Respecto a la afirmacién del reclamante: “indican que los pasajeros estén desde las
5 am y apertura a las 5:40 am”, se sefiala lo siguiente:
A las 05:00 horas del dia 03 de abril, el aeropuerto de Arequipa “Alfredo Rodriguez
Ballon” se encuentra abierto y con presencia de usuarios en sus instalaciones, dado
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que la habilitacion de las puertas de ingreso a nuestras instalaciones se produjo a
las 04:26 horas, circunstancias que se demuestran con las imagenes del cuadro
anterior.
2.2. Respecto a lo indicado por el reclamante, “en la sala no tienen sillas ni

comodidades” debe precisarse que:

El aeropuerto de Arequipa “Alfredo Rodriguez Ballén” cuenta con butacas ubicadas
en el hall principal y hall Check in, las cuales tienen el propdsito de brindar
comodidad a los usuarios de las instalaciones aeroportuarias. De igual modo, se
verificd que entre las 05:17 (ingreso del reclamante) y las 05:21 horas (interposicion
de reclamo) del dia 03 de abril, el hall principal, area a la que el reclamante se dirige
con posterioridad a su ingreso al aeropuerto, cuenta con butacas situadas al costado
del tépico con asientos disponibles para los usuarios que lo requieran.

3. Conclusiones:

3.1

3.2.

El aeropuerto de Arequipa “Alfredo Rodriguez Ballén” cumple con permitir el
ingreso a sus instalaciones con anterioridad a las 05:00 horas.

El aeropuerto de Arequipa cuenta con mobiliario destinado a brindar comodidad a
los usuarios de las instalaciones aeroportuarias.

Es todo cuanto tengo que informar.

Atentamente,

LS

Luigi Henry Iquiapaza Iquiapaza
Supervisor de lado Tierra
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AANIDINIO Asistente Administrativa Arequipa <asistente.agp@aap.com.pe>

RESOLUGION N° 00002-2024-AAP-AQP

1 mensaje

Asistente Administrativa Arequipa <asistente.agp@aap.com.pe> 9 de abril de 2024, 11:23
Para: "jesmsamanez@gmail.com” <jesmsamanez@gmail.com>

Buenas dia

Jose Eduardo Samanez

Nos dirigimos a usted con la finalidad de hacerle llegar la Resolucién N° 00002-2024-AAP-AQP y el Informe N° 0002-
2024-0PS-AAP-AQP, mediante el cual se resuelve el. Reclamo N°® 00002-2024-AAP-AQP , interpuesto por usted en el
Aeropuerto Internacional Alfredo Rodriguez Ballén de Arequipa.

Sin otro particular, quedam'os con usted.

Atentamente,

Fatima Idone
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