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RESOLUCION N° 0038-2022-AAP-AQP

Expediente : 0038-2022-AAP-AQP
Reclamante : Eliseo Benjamin Barriga Gamarra

Arequipa, 21 de noviembre del 2022
VISTO:

El reclamo N° 000038-2022-AAP-AQP de fecha 18 de noviembre de 2022, interpuesto por
Eliseo Benjamin Barriga Gamarra con identificacion de DNI N° 08273367 (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 Perli 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 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,
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 indicando que el bafio se encontraria atorado y que
no funcionaria bien.

Que, sobre el particular, se cuenta con el Informe N° 017-2022-OPS-AQP-AAP que se
adjunta, da cuenta de lo sucedido y forma parte integrante de la presente resolucion,
incluyendo imagenes de la verificacién del funcionamiento de los bafios.

Que, de la revision de la informacién se aprecia que los barios funcionan adecuadamente y
con normalidad por lo que aparentemente lo sefalado por el Reclamante obedeceria a un
uso inadecuado del bafio 0 a una impresién equivocada y no a una deficiencia en el bafio.

Que, de acuerdo con ello, al comprobarse que los bafios funcionan con normalidad
corresponde declarar infundado el reclamo interpuesto y sefalar que la empresa
permanentemente monitorea su funcionamiento al ser una zona critica y de uso permanente

de los pasajeros que arriban al Aeropuerto.
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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 Atencién y
Solucion de Reclamos de Usuarios de Aeropuertos Andinos del Perti S A.

Por las consideraciones expuestas, y dentro del plazo previsto,

SE RESUELVE:

Primero: Declarar INFUNDADO el Reclamo N° 000038-2022-AAP-AQP interpuesto por el
Reclamante por las razones expuestas en la parte considerativa de la presente resolucion y
en el Informe N° 017-2022-OPS-AQP-AAP.

Segundo: Sefalar que la presente Resolucion 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 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 organo que
expide la presente resolucion’.

Tercero: Notificar la presente Resolucion y el Informe N° 017-2022-OPS-AQP-AAP al correo

sefialado por la Reclamante.

AEROPUERTOS ANDINOS DEL PERU S.A.

Administrador det-Aeropuerto de Arequipa
g o ito 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 dicto y deber 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 a 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 expidié el acto que se impugna, quien elevara lo actuado al Tribunal de Solucién
de Controversias, junto con el expediente principal o 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 debera, ademés, adjuntar su pronunciamiento respecto a la apelacion, dado que no se le correré posterior traslado.

El incumplimiento de las obligaciones establecidas en el pérrafo precedente sera sancionado de conformidad al RIS,
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INFORME 017-2022-OPS-AQP-AAP

PARA : Tito Gerardo Luque Rojas
Administrador Aeropuerto Arequipa

DE : Luigi lquiapaza Iquiapaza
Supervisor de Terminal

FECHA : 18 de noviembre del 2022

ASUNTO : Reclamo N2 038-2022-AAP-AQP

Sirva la presente para saludarlo cordialmente y a la vez informarle respecto al reclamo N2

038-2022-AAP-AQP interpuesto el dia 18 de noviembre del presente afio.

Fotografia

Comentario

El  pasajero  reclamante
ingreso a los SSHH de la Sala
de Llegadas N°2 a las 11:49
horas, aproximadamente.

Siendo las 12:00 horas, el
pasajero se retira de la Sala
de Llegadas y se dirige al drea
de informes.
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A las 12:03 horas, el pasajero
reclamante se acerca al drea
de informes y solicita el Libro
de Reclamaciones.

Siendo las 12:06 horas, el
pasajero expresa los motivos
de su reclamo, relacionados a
la inoperatividad de uno de
los inodoros de la Sala de
Llegada, al Sr. Luigi Iquiapaza
Iquiapaza (Supervisor de
Terminal).

A pesar de la explicacion
expresada por el Supervisor
de Terminal, sobre la
atencion y correcciéon de
deficiencias en los SSHH, el
pasajero reclamante insiste
en su solicitud e interpone
reclamo a las 12:11 horas.

A solicitud del reclamante y a
efecto de corroborar su
informacién, se volvidé a
verificar la operatividad de
los SSHH, por lo que se pudo
constatar que no tenian
obstruccién alguna vy se
encontraban  funcionando
con normalidad.
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A efecto de resolver el presente, se exponen las siguientes consideraciones:

1. Antecedentes:

1.1.

1.2.

El literal a) del numeral 2 del Procedimiento de Supervision de Terminales GSE-AQP-
PR-001(a), establece que los SSHH de nuestro Terminal tienen la condicién de ZONA
CRITICA, debido a que su inoperatividad afecta directamente la comodidad de los
pasajeros. En mérito a esa condicidn, el Supervisor de Terminal realiza inspecciones
continuas de los mismos, identificando deficiencias y gestionando las correcciones
necesarias.

Nuestro terminal cuenta con una dotacién de operarios de limpieza y personal de
mantenimiento durante todo el horario de operaciones, los cuales se encargan de
mantener la operatividad de nuestros SSHH y de corregir las observaciones
advertidas por el Supervisor de Terminal, con un orden de prioridad ALTA.

2. Descargos:

2.1,

2.2.

Respecto a la afirmaciéon del reclamante: “El bafio atorado y no funciona bien”.

No corresponde con la realidad, ya que, realizada la verificacion del estado de los
SSHH, se pudo comprobar que los inodoros se encontraban limpios y mantenian su
funcionalidad, tal como se muestra en las fotografias de la tabla que precede y los
videos adjuntos.

Respecto a la afirmacion del reclamante: “la palanca se levanta y sale suficiente
agua”.

Suponiendo que lo que se quiso dar a conocer es que “no hay suficiente flujo de
agua al momento de levantar la palanca”; se debe precisar que, los inodoros de
nuestros SSHH cuentan con fluxdmetros manuales (mecanismos de descarga de
presion de agua que se activan por medio de una palanca), los cuales requieren que
el usuario accione la palanca tirando hacia abajo, no obstante, también funcionan
cuando la palanca es accionada hacia arriba, siendo ésta una practica incorrecta e
imprudente, por cuanto afecta su funcionalidad (poco flujo de agua) y podria causar

daiios al mecanismo.

3. Conclusiones:

3.1.

3.2.

En nuestro terminal se han implementado procedimientos que permiten gestionar
adecuadamente la atencién de observaciones referidas a la operatividad de los
servicios que se brindan a los pasajeros; asimismo, se cuenta con personal
disponible para encargarse de la correccidon de las mismas. En consecuencia,
aquellas observaciones referidas a SSHH, son corregidas con prontitud.

Las afirmaciones del reclamante, referidas al mal funcionamiento de uno de los
inodoros de nuestros SSHH ubicados en la Sala de Llegadas, no concuerdan con la
situacion real que se comprobé con la verificacién realizada en los mismos; por otro
lado, y con base en lo sefialado por el mismo reclamante, puede deducirse que no
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se traté de una falta de funcionalidad de nuestros servicios, sino, de un incorrecto

uso de los mismos.
Es todo cuanto tengo que informar.

Atentamente,

f——“éc

Luigi Iquiapaza lquiapaza
Supervisor de Terminal
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Auxiliar Administrativa Arequipa

De: Auxiliar Administrativa Arequipa

Enviado el: martes, 22 de noviembre de 2022 11:47

Para: bbarriga@pucp.edu.pe; bbarrig@pucp.edu.pe

cc: Tito Gerardo Luque Rojas; Abel Flores Quirdz

Asunto: RESOLUCION N° 0038-2022-AAP-AQP

Datos adjuntos: RESOLUCION N° 0038-2022-AAP-AQP.pdf; Video Reclamo 0038 SSHH 1.mp4;
Video Recalmo 0038 SSHH 2.mp4

Seguimiento: Destinatario Entrega
bbarriga@pucp.edu.pe
bbarrig@pucp.edu.pe
Tito Gerardo Luque Rojas Entregado: 22/11/2022 11:47
Abel Flores Quir6z Entregado: 22/11/2022 11:47

Buenos dias:
Estimado sefior Eliseo Benjamin Barriga Gamarra,

nos dirigimos a usted con la finalidad de hacerle llegar la resolucién N° 0038-2022-AAP-AQP, mediante el cual se
resuelve el reclamo N° 0038-2022-AAP-AQP, interpuesto por usted en el aeropuerto de Arequipa.

Sin otro particular, quedamos de usted.

Atentamente,

Mercedes Carhuayo Munive

% Asistente Administrativo
- S, (1)1 713 2520 / g61 051 625
Aeropuertos
Andinos del @ wwwaap compe
S k4 @ Aeropuerto Internacional "Alfredo Rodriguez Ballon”

Av Aeropuerto s/n Cerro Colorado, Arequipa - Peru

En caso este correo te llegue en tu tiempo de desconexion digital, por favor, revisalo en tu horario laboral. Gracias.



