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RESOLUCION N° 0037-2022-AAP-AQP

Expediente : 0037-2022-AAP-AQP
Reclamante : Luz Alvarez Herrera

Arequipa, 17 de noviembre del 2022
VISTO:

El reclamo N° 000037-2022-AAP-AQP de fecha 9 de noviembre de 2022, interpuesto por
Luz Alvarez Herrera con identificacion de DNI N° 08770060 (a quien en adelante se
denominara la Reclamante) en el Aeropuerto Internacional “Alfredo Rodriguez Ballén” de Ia
ciudad de Arequipa (en adelante, el Aeropuerto).

CONSIDERANDO:

Que, Aeropuertos Andinos del Perii 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 Atencién 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 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 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, la Reclamante presenta su queja indicando su malestar por el estado de los servicios
higiénicos en el Aeropuerto precisando que los mismos se encuentran en un estado
inadecuado en inaceptable y que ello se presentaria en varias ocasiones.

Que, sobre el particular, se cuenta con el Informe N° 016-2022-OPS-AQP-AAP que se
adjunta y forma parte integrante de la presente resolucion.

Que, al respecto, lo primero que se debe indicar es que se comprende el malestar de la |
Reclamante y se le ofrece las disculpas del caso por la situacién encontrada respecto de los : *
servicios higiénicos.

Que, asimismo, corresponde precisar que como se advierte de lo indicado en el Informe N°
016-2022-OPS-AQP-AAP, pese a que se cuenta con los procedimientos de limpieza y
supervision pertinentes a efectos de mantener los servicios higiénicos de manera apropiada,

existen ocasiones que, por el alto flujo de personas, lamentablemente puede suceder que
Av. Mariscal José de La Mar
N° 1263, oficina 601
Miraflores, Lima - Peru

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



Aeropuertos
Andinos del

//-\) Perd

los servicios no se encuentren totalmente limpios, como ocurre lastimosamente en los
servicios higiénicos abiertos al ptblico.

Que tales situaciones ocasionales escapan a los protocolos con los que se cuenta, por lo
que si bien se reitera que se lamenta lo sucedido, no son hechos atribuibles a la falta de
limpieza de los servicios por parte de la empresa, como ha ocurrido en el presente caso,
donde incluso se muestra que se tomé inmediatamente las medidas pertinentes.

Que, en ese sentido, corresponde declarar infundado el presente reclamo, sin perjuicio de
comprender el malestar de la Reclamante, lamentar lo sucedido ofreciéndole las disculpas
del caso y el compromiso de la empresa de realizar acciones para evitar o minimizar que se
presenten situaciones como la acontecida, que obviamente no son deseadas por la
empresa.

Finalmente, resulta necesario precisar que la presente Resolucién 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 Atencion y
Solucién de Reclamos de Usuarios de Aeropuertos Andinos del Per S.A.

Por las consideraciones expuestas, y dentro del plazo previsto,

SE RESUELVE:

Primero: Declarar INFUNDADO el Reclamo N° 000037-2022-AAP-AQP interpuesto por la
Reclamante por las razones expuestas en la parte considerativa de la presente resolucion y
en el Informe N° 016-2022-OPS-AQP-AAP sin perjuicio de comprender el malestar de la
Reclamante, lamentar lo sucedido ofreciéndole las disculpas del caso y el compromiso de la
empresa de realizar acciones para evitar o minimizar que se presenten situaciones como la
acontecida, que obviamente no son deseadas por la empresa.

Segundo: Sefalar que la presente Resolucién 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 notificacién conforme a lo sefialado en los articulos 21
y 22 del Reglamento de Atenciéon y Solucién de Reclamos de Usuarios de Aeropuertos
Andinos del Perl S.A, presentandose el recurso correspondiente ante el mismo organo que
expide la presente resolucion’.

! Reglamento de Atencion de Reclamos y Solucion 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 interpondré dentro de los quince (15) dias de notificada 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 Apelacién

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 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 o en cuaderno por cuerda separada, segun 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, ademas, 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 seré sancionado de conformidad al RIS,
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Tercero: Notificar la presente Resolucién y el Informe N° 016-2022-OPS-AQP-AAP al
domicilio sefialado por la Reclamante.

AEROPUERTOS ANDINOS DEL PERU S.A.
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Administrador del Aeropuerto de Arequipa
Tito Gerardo Luque Rojas
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INFORME 016-2022-OPS-AQP-AAP

PARA : Tito Gerardo Luque Rojas
Administrador Aeropuerto Arequipa

DE : Kathia Condori Kana
Supervisor de Terminal

FECHA : 09 de noviembre del 2022

ASUNTO : Reclamo N2 037-2022-AAP-AQP

Sirva la presente para saludarlo cordialmente y a la vez informarle respecto al reclamo N2
037-2022-AAP-AQP del dia 09 de noviembre del presente afio.

Fotografia Comentario

La  pasajera  reclamante
ingreso a los SSHH damas del
Hall de Check-in a las 06:22
horas.

La pasajera se retira de los
SSHH a las 6:32 horas y se
dirige al drea de informes.
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Alas 06:33 horas, personal de
mantenimiento ingresa SSHH
de Damas para atender la
notificacion realizada por
Supervisor de Terminal sobre
inoperatividad de inodoro
por obstruccién.

Siendo las 06:34, la pasajera
reclamante se acerca al drea
de informes y solicita el Libro
de Reclamaciones.

A horas 06:36, la Srta. Kathia
Condori  (Supervisor de
Terminal) se entrevista con la
pasajera y recibe la queja
referida a la inoperatividad
del inodoro. Se le ofrece las
disculpas por lo sucedido
aclarando tratarse de un
hecho fortuito y que personal
de mantenimiento estaba
corrigiendo.

Siendo las 06:39 horas, la
pasajera reclamante insiste
en su solicitud, por lo que se
le entrega el Libro de
Reclamaciones.
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A horas 06:41, personal de
mantenimiento se retiré del
SSHH Damas wuna vez
corregida la observacion
advertida, dejando operativo
el inodoro.

Por todo lo expuesto, se concluye que:

De acuerdo con el “Procedimiento Inspeccion de Terminal”, el Supervisor de
Terminal tiene entre sus funciones el realizar inspecciones a las zonas criticas del
Terminal que comprende a los SSHH, debido a su uso continuo y relevante para los
pasajeros. En ese sentido, cumplié con reportar oportunamente a personal de
mantenimiento, la inoperatividad del inodoro ubicado en los SSHH Damas del hall
check-in.

Una vez advertida y reportada alguna observacidn referida a la operatividad de los
SSHH, tanto por personal de limpieza asignado a cada area como por el Supervisor
de Terminal, es atendida de forma inmediata por personal de mantenimiento. Como
consecuencia de ello, se puede apreciar que se realizé la intervencién del inodoro
inoperativo de la manera mas pronta y antes de recibir comunicacién por parte de la
reclamante.

Cabe aclarar que los SSHH de nuestro terminal cuentan con dispensadores de papel
y papel toalla, los cuales son reabastecidos dependiendo de la afluencia de pasajeros
que se tenga en cada turno y de forma continua; asimismo, se tienen instalados
secadores de manos eléctricos como alternativa al papel toalla.

Es oportuno precisar que, de acuerdo con el reporte del personal de mantenimiento
que atendié el incidente, lo que causd la obstruccién del inodoro ubicado en el SSHH
Damas del hall check-in fue papel toalla no soluble, clara muestra de la mala
utilizacién que algunos pasajeros y/o usuarios dan a nuestros servicios higiénicos,
quienes de forma incorrecta desechan residuos o elementos no solubles y de gran
tamanfo a través de los inodoros.

Finalmente, lo acontecido de trata de un hecho fortuito que fue reportado
oportunamente por el Supervisor de Terminal y corregido en el menor tiempo
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posible por personal de mantenimiento.

Es todo cuanto debo informar.

Atentamente,

Kathia Condori Kana
Supervisor de Terminal
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Carta N°0289-2022-AAP-AQP

Arequipa, 18 de noviembre del 2022

Sefiora: o :
LUZ ALVAREZ HERRERA FERMIN, ANTONIO ROSALES SEPULVEDA
- NOTARIO DE LIMA

Calle Tarragona 124- Lima CALRTA NOTARIAL
Presente. —

Asunto: Notifica Resolucién N° 0037-2022-AAP-AQP ,:‘)ljdge%?%m

. 'fSAN ISIDRO
Referencia:  Reclamo N° 0037-2022-AAP- AQP Lttt 200 70

De nuestra consideracion,

Nos dirigimos a usted con la finalidad de hacerle llegar la Resolucion N° 0037-2022-
AAP-AQP, mediante la cual se resuelve el Reclamo N°0037-2022-AAP-AQP,

interpuesto por usted en el Aeropuerto Internacional “Alfredo Rodriguez Ballon” de la
ciudad de Arequipa.

Sin otro particular, quedamos de usted.

P ]

Atentamente,
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Tito Gerardo Luque Rojas
Administrador de Aeropuerto
Aeropuertos Andinos del Perii S.A.
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Carta N°0289-2022-AAP-AQP

Arequipa, 18 de noviembre del 2022

Sefiora:

LUZ ALVAREZ HERRERA
Calle Tarragona 124- Lima
Presente. —

Asunto: Notifica Resolucion N° 0037-2022-AAP-AQP

Referencia:  Reclamo N° 0037-2022-AAP- AQP

De nuestra consideracion,

Nos dirigimos a usted con la finalidad de hacerle llegar la Resolucion N° 0037-2022-
AAP-AQP, mediante la cual se resuelve el Reclamo N°0037-2022-AAP-AQP,
interpuesto por usted en el Aeropuerto Internacional “Alfredo Rodriguez Ballén” de la
ciudad de Arequipa.

Sin otro particular, quedamos de usted.

Atentamente,

—~" Tito Gerardo Luque Rojas
Administrador de Aeropuerto
Aeropuertos Andinos del Peru S.A.
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