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RESOLUCION N° 0004-2023-AAP-AQP

Expediente : 0004-2023-AAP-AQP
Reclamante : Luis Miguel Deza Oviedo

Arequipa, 21 de marzo del 2023
VISTO:

El reclamo N° 000004-2022-AAP-AQP de fecha 16 de marzo del 2023, interpuesto por Luis
Miguel Deza Oviedo con identificacion de DNI N° 01214279 (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 Resolucién de Consejo Directivo N° 019-2011-CD-OSITRAN publicada el 11
de junio del 2011, se aprobé 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 Solucién de Reclamos de Usuarios de Aeropuertos
Andinos del Peri S.A. (en adelante, el Reglamento) adaptado al Reglamento de OSITRAN,
fue aprobado mediante Resolucion 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 sefialando que no se respetaria al pasajero debido a
una serie de presuntas deficiencias como la ausencia de sillas, saturacion de bafios entre
otras que se mencionan en el reclamo interpuesto.

Que, sobre el particular, se cuenta con el INFORME 006-2023-OPS-AQP-AAP 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 debido a las
restricciones con las que se cuentan en el Aeropuerto dispuestas por la autoridad
aeronautica a partir de la coyuntura de convulsion social que se tuvo y los retrasos y
reprogramaciones de vuelos por factores climaticos que se produjeron en la fecha, conforme
se menciona en el INFORME 006-2023-OPS-AQP-AAP, se aprecia de las imagenes que
las presuntas deficiencias mencionadas o bien no se presentaron o no obedecen a causas
imputables a Aeropuertos Andinos del Perti S.A.
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Que, asimismo, conforme se indica en el INFORME 006-2023-OPS-AQP-AAP respecto de
algunos aspectos por mejorar relacionados con la infraestructura, Aeropuertos Andinos del
Pert S.A., viene trabajando en la elaboracion de los expedientes técnicos que posibiliten su
ampliacion, los mismos que una vez aprobados por la autoridad permitiran iniciar con los
trabajos conducentes a ello.

Que, por lo tanto, teniendo en cuenta las evidencias presentadas en el INFORME 006-2023-
OPS-AQP-AAP corresponde declarar infundado el reclamo interpuesto, sin perjuicio de
comprender el malestar del Reclamante por las restricciones que se tienen en el Aeropuerto
relacionadas con las medidas dictadas por la autoridad competente a partir de la coyuntura
de convulsion social que se tuvo y precisar que Aeropuertos Andinos del Pert S.A., viene
trabajando en la elaboracién de los expedientes técnicos que posibiliten la ampliacién de la
terminal del Aeropuerto, los mismos que una vez aprobados por la autoridad permitiran
iniciar con los trabajos conducentes a ello

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
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° 000004-2023-AAP-AQP de fecha 16 de
marzo del 2023 interpuesto por la Reclamante por las razones expuestas en la parte
considerativa de la presente resolucion y en el INFORME 006-2023-OPS-AQP-AAP, sin
perjuicio de comprender el malestar de la Reclamante por las restricciones que se tienen
en el Aeropuerto relacionadas con las medidas dictadas por la autoridad competente a partir
de la coyuntura de convulsién social que se tuvo y precisar que Aeropuertos Andinos del
Peri S.A., viene trabajando en la elaboracion de los expedientes técnicos que posibiliten la
ampliacion de la terminal del Aeropuerto, los mismos que una vez aprobados por |a autoridad
permitiran iniciar con los trabajos conducentes a ello.

Segundo: Sefalar que la presente Resolucion 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 Solucion de Reclamos de Usuarios de Aeropuertos
Andinos del Pert S.A, presentandose el recurso correspondiente ante el mismo 6rgano que -
expide la presente resolucion’. ;

! Reglamento de Atencion de Reclamos y Solucién 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 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 fa 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 expidid el acto que se impugna, quien elevaré o actuado al Tribunal de Solucion
de Controversias, junto con el expediente principal o en cuaderno por cuerda separada, segun comesponda, en un plazo de dos (2) dias
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Tercero: Notificar la presente Resolucion y el INFORME 006-2023-OPS-AQP-AAP al correo
sefialado por la Reclamante.

AERORUERTOS ANDINOS DEL PERU S.A.
T

_Administrador del Aeropuerto de Arequipa
Tito Gerardo Lugue Rojas

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 deberé, ademas, adjuntar su pronunciamiento respecto a la apelacion, dado que no se le correré posterior traslado.
El incumplimiento de las obligaciones establecidas en el parrafo precedente seré sancionado de conformidad al RIS.
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INFORME 006-2023-0PS-AQP-AAP
PARA : Tito Gerardo Luque Rojas
Administrador Aeropuerto Arequipa

DE : Paola Cano Esquia
Supervisor de Terminal

FECHA : 20 de marzo del 2023

ASUNTO : Reclamo N 2 0004-2023-AAP-AQP

Sirva el presente para saludarlo cordialmente y a la vez informarle respecto al reclamo N 2 0004-
2023-AAP-AQP interpuesto por el Sr. Luis Deza Oviedo, el dia 16 de marzo del presente afio mediante
el libro de reclamaciones del Aeropuerto Alfredo Rodriguez Balldn.

Fotografia Comentario

El reclamante llega al terminal
aéreo alas 18:12 horas, se acerca al
personal de seguridad y solicita el
ingreso al hall indicando su
necesidad de hacer uso de los SSHH
y recoger a un familiar. Siendo las
18:13 horas se le permite el ingreso,
no sin antes informarle que por
disposicion de la  autoridad
aeronautica solo se permite el
ingreso a pasajeros Y,
excepcionalmente, acompafiantes
con pasajeros que requieren
asistencia.
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Siendo las 18:14 horas, el
reclamante se desplaza hacia el
hall principal e ingresa a los
servicios higiénicos.

A las 18:15 horas, el usuario se
retira de los servicios higiénicos y
se dirige al drea de informes.

A las 18:18 horas, el reclamante
solicita el Libro de Reclamaciones a
la auxiliar de informes y perifoneo
Sra. Maggie Begazo Larota, quien
comunica a la Supervisora de
Terminal, Sra. Paola Cano Esquia,
la intencidn de interposicion de un
reclamo.
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Siendo las 18:21 horas, el
reclamante dialoga con la Sra. Paola
Cano Esquia y expresa los motivos de
su reclamo.

Pese a las explicaciones de la
Supervisora de Terminal, respecto al
programa de seguridad y los
procedimientos de limpieza de los
SSHH, el reclamante insiste en su
solicitud e interpone reclamo a las
18:28 horas.

EVIDENCIA 01

Butacas disponibles en ambas salas
de espera al momento de la
interposicion del reclamo: 18:21
horas, en adelante.

162030
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ENVIDENCIA 02

Bloque de SSHH del hall check inn
disponibles para el usuaric a las
18:21 horas.

ENVIDENCIA 03

Ausencia de colas en el hall principal
y hall check inn a las 18:21 horas.
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ENVIDENCIA 04

Ausencia de lluvia y pasajeros a la
espera de ser atendidos, no se
evidencia colas en el ingreso al
edificio a las 18:21horas.

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

1. Antecedentes:

1.1. Aeropuertos Andinos del Perd es el operador de aerédromo que tiene bajo su
administracién el Aeropuerto de Arequipa; en consecuencia, son de su competencia, el
mantenimiento de la infraestructura aeroportuaria, seguridad y limpieza; con el fin de
mejorar la atencidn a los usuarios.

1.2. En nuestro aeropuerto contamos con 02 hall (salas de espera) proximos al ingreso, ambos
ambientes cuentan con SSHH independientes y tienen asignados operarios de limpieza
encargados de su atencidn, actividad que se realiza de forma permanente y dependiendo
de la necesidad del area. Cabe precisar que la limpieza de los SSHH tiene un orden de
prioridad ALTA, a efecto de corregir las deficiencias que puedan generarse.

1.3. La medida de seguridad que restringe el acceso de acompanantes responde a la vulneracion
de la seguridad operacional y el estado de emergencia nacional; dicha medida fue adoptada
en mérito a nuestro Programa de Seguridad y a solicitud del Ministerio de Transportes y
comunicaciones que, mediante la Direccidon General de Aeronautica Civil, como se sefiald en
el Decreto Supremo N° 143-2022-PCM solicitd: “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...”.

1.4. Eldia 16 de marzo del presente afio, se presentaron demoras, reprogramaciones y cancelaciones
de vuelos como consecuencia de factores meteoroldgicos adversos en la ciudad de Arequipa; es
por ello que, los pasajeros afectados se mantuvieron en el hall mientras recibian informacion
referente a sus vuelos y evaluaban la posibilidad de embarcar en algun otro vuelo.

1.5. Con el fin de mejorar la prestacién y calidad de servicios a los pasajeros, Aeropuertos
Andinos del Peru contempla la optimizacion del Aeropuerto de Arequipa para el afio 2024
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segln lo establecido por el Ministerio de Transportes y Comunicaciones, como consecuencia
del incremento de demanda proyectado hasta el afio 2027.

2. Descargos:

2.1. Respecto a la afirmacién del reclamante: “La concesionaria no respeta al pasajero”.
Es preciso aclarar que, no se falto el respeto al reclamante en ningin momento, ya que se
le atendid de forma oportuna y se le facilité toda la informacién requerida para atender su
reclamo. Inicialmente se entrevistd con el personal de seguridad, luego, con la Auxiliar de
informes y perifoneo vy, finalmente, con la Supervisora de terminal, quien se encargd de
explicar las disposiciones vigentes y el caracter excepcional de su ingreso a nuestro terminal.

2.2. En cuanto a la afirmacion del reclamante: “No hay sillas para esperar”.
No corresponde con la realidad considerando que, realizada la verificacion y tal como se
demuestra con las fotografias del recuadro “EVIDENCIA 01”, se pudo comprobar gue ambas
salas de espera contaban con asientos disponibles para los usuarios.

2.3. Referente a la afirmacion del reclamante: “Los bafios en un momento de saturacion se
encuentran en limpieza”.
Se debe aclarar que, la limpieza de los SSHH es continua; no obstante, cuando se requiere
cerrar un bloque entero, se realiza verificando la disponibilidad de SSHH en la otra sala de
espera; en el presente caso, el reclamante ingresd a los SSHH del Hall principal que se
encontraban en proceso de limpieza; sin embargo, los SS HH del hall contiguo (hall check
inn} se encontraban a disposicién de los usuarios, hecho que se demuestra con la fotografia
del recuadro “EVIDENCIA 02”.

2.4. Con relacién a la afirmacién del reclamante: “Los pasajeros se encuentran sentados y
echados en el piso las colas para usar las salas de espera son interminables”
Se precisa que, el flujo de pasajeros era menor al aforo permitido y habia butacas disponibles
en ambos extremos de las salas de espera, por lo que el lugar y forma cdmo algunos pasajeros
permanecen estd a su libre albedrio. Asimismo, no se tenia pasajeros haciendo colas ni mucho
menos éstas eran interminables, lo cual consta en las fotografias contenidas en el recuadro
“EVIDENCIA 03”.

2.5. Respecto a la afirmacion del reclamante. “la recepcién de pasajeros es en la intemperie y
estd lloviendo”.
No concuerda con la realidad, teniendo en cuenta que se pudo verificar la ausencia de
pasajeros a la espera de atencién y precipitacion alguna (lluvia), lo que se demuestra con la
fotografia del recuadro “EVIDENCIA 04”. Es oportuno aclarar que el ingreso al terminal es
sélo para pasajeros; sin embargo, se permitio el ingreso del reclamante de manera
excepcional, para el uso de los SSHH y recojo de su familiar.

2.1. Respecto a la afirmacidn del reclamante: “La concesidn tiene varios afios més sin invertir”.
Se informa al Reclamante que, Aeropuertos Andinos del Peri como responsable del
mantenimiento de la infraestructura aeroportuaria y la prestacién de servicios, desde el
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inicio de la concesidn viene cumpliendo con sus obligaciones de inversion establecidas en el
Contrato de Concesidn suscrito con el Estado Peruano, las mismas que se ven reflejadas en
la actual infraestructura. Por otro lado, es preciso mencionar que venimos trabajando en la
elaboracién del Estudio Definitivo de Ingenieria para la ampliacion y optimizacién de la
presente terminal. Sin embargo, es muy importante mencionar que con la actual
infraestructura se viene cumpliendo los proceso tanto de embarque como desembarque de
manera eficiente.

3. Conclusiones:

3.1

Las afirmaciones del reclamante, contenidas en el reclamo N 2 00004-2023-AAP-AQP, no
concuerdan con la situacion real del dia 16 de marzo del presente afio, tal como se
demuestra con las fotografias del cuadro precedente.

Es todo cuanto tengo que informar.

Atentamente,

Paola Cano Esquia
Supervisor de Terminal

Av. Mariscal José de La Mar

N*® 1263, oficina 601
Miraflores, Lima - Peru
(51) 16407230
WWW.aap.com.pe

AN>



21/3/23,17:04 Correo de Andino - RESOLUCION N°0004-2023-AAP-AQP

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

RESOLUCION N°0004-2023-AAP-AQP

1 mensaje

Asistente Administrativa Arequipa <asistente. aqp@aap.com.pe> 21 de marzo de 2023, 17:04
Para: "luismigueldezaoviedo@gmail.com" <luismigueldezaoviedo@gmail.com>
Cc: Abel Flores <abel.flores@aap.com.pe>, Tito Gerardo Lugue Rojas <tito.luque@aap.com.pe>, Javier Rizo-Patrén

<javier.rizopatron@aap.com.pe>
Buenas tardes,
Estimado Luis Miguel Deza Oviedo

Por la presente nos dirigimos a usted con la finalidad de hacerle llegar la RESOLUCION N° 0004-2023-AAP-AQP,
mediante el cual se resuelve el RECLAMO N°0004-2023-AAP-AQP interpuesto por usted en el Aeropuerto Internacional

Alfredo Rodriguez Ballon de Arequipa.

Se adjunta la resolucion y el informe correspondiente a su reclamo.

Sin otro particular, quedamos de usted.
Atentamente.

Blanca Moran Paye

A Asistente Administrativo
g s (51) 1713 2520 / Q61 051 625

Agropuertos
Andinos del
ANDINO Perdl

Www.aap com.pe

© ® r

Aeropuerto Internacional "Alfredo Rodnguez 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.

2 adjuntos
m INFORME 06-2023 OPS-AQP-AAP Reclamo N° 0004-2023-AAP-AQP (3) (2).pdf
782K

.B Resolucion N°004-2023-AAP-AQP.pdf
1129K

https://mail.google.com/mail/u/0/?ik=c3eecc46d6&view=ptdsearch=all&permthid=thread-a:r-38 746576 185697236 74&simpl=msg-a:r-4684374751... 1/1



