A AEROPUERTO INTERNACIONAL “ALFREDO RODRIGUEZ BALLON"

AREQUIPA
- A Av. Aeropuertc N° S/N Cerro Colorado / Aregpipa

FORMULARIO PARA LA PRESENTACION DE RECLAMOS
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RESOLUCION N2 041-2016-AAP-AQP

Expedientes : 041-2016-AAP-AQP
Reclamante : Dorys Valeria Pacheco Perez

Arequipa, 19 de octubre de 2016.

VISTO:

El reclamo N” 041-2016-AAP-AQF de fecha 11 de octubre de 2015, interpuesto por la Sra.
Dorys Valeria Pacheco Perez, identificada con DNI N° 41600559 (en adelante. la Reclamante)
en el Aeropuerto Internacional “Alfredo Rodriguez Ballon® de la ciudad de Arequipa (en
adelante. Aeropuerto).

CONSIDERANDO:

Que, Aeropuertos Andinos del Perd S.A. es la sociedad concesionaria del Aeropuerto en virtud
al Contrato de Concesion suscrito con el Estado Peruano el 05 de enero de 2011. En
consecuencia liene a su cargo, entre otros, los servicios referidos al uso y acceso a la
infraestructura aeroportuaria, asi como la seguridad de las instalaciones cel Aeropuerto.

Que, mediante Resolucion de Consejo Directivo N° 019-2011-CD-OSITRAN publicada el 11 de
junio de 2011, se aprobd el nuevo Reglamento de Atencion de Reclamos y Solucion de
Controversias de OSITRAN (en adelante, el Regiamento de OSITRAN).

Que, el Reglamento de Atencidn y Solucion de Reclamos de Usuarios de Aeropuertos Andinos
del Peru S.A. (en adelante, el Reglamento) adaptado al Reglamento de OSITRAN, fue
aprobado mediante Resoluciéon de Consejo Directivo N°® 052-2011-CD-OSITRAN y enird en
vigencia a partir del 02 de noviembre de 2011,

Que, el Articuio 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 io
dispuesto en el Articulo 13 del Reglamento. Del mismo maodo, los reclamos deben cumplir los
requisitos de presentacion previstos en el Articulo 16 del Reglamento.

Que, el Reclamante presenté su queja indicando que recibié una pésima atencion e
informaciéon por parte del personal de seguridad del Aeropuerto como consecuencia del
requerimiento de copia de la denuncia policial de robo del DNI de su esposo. La Reclamante
sefiala gue su esposo se acerco al ingreso de la sala de embarque con el objetivo de abordar
Su vuelo programado portando como documentacion de identidad la hoja de vida, copia simple
del DNI, voucher y constancia de duplicado.

Que, el Ministerio de Transportes y Comunicaciones a través de la Direccion General de
Aeronéautica Civil, ha emitido la “Guia de Seguridad del Pasajero” (documento que se adjunta a
la resolucién como Anexo 1), la misma que indica que es de lectura obligatoria para todos los
usuarios de los distintos aeropuertos a nivel nacional. En dicha guia se estipula taxativamente,
entre otros aspectos, el procedimiento de identificacion que deben seguir los pasajeros a
solicitud de la aerclinea, personal de seguridad del aeropuerto. autoridades de migracion,
paolicial 0 aduanera.

Que, en cuanto a los documentos requeridos para el abordaje, de acuerdo al punto 13.2.2 del
Programa de Seguridad de Aviacién de Aeropuertos Andinos del Peri S.A. (Programa de
S

ridad), que adjuntamos como Anexo 2 de la presente resolucién, para poder proceder a
r €s necesaria la presentacion de cualquiera de los documentos en su version original
encionado Programa de Seguridad detalla, entre los cuales se encuentra el
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Documento Nacional de ldentidad, Licencia de Conducir (MTC), Documento de identidad
Policial o Militar, Pasaporie, y Carnet de Extranjeria

Asimismo, de acuerdo al punto 13.1.8 del Programa de Seguridad de Aviacion de Aeropuertos
Andinos del Peru S.A. {adjunto como Anexo 3 de la presente resolucion) se establece que el
acceso a las zonas estériles del Aeropuerto, estd a cargo de los Oficiales de Seguridad
Aeroportuaria (AVSEC), siendo que toda vez que dicho personal se encuentre de servicio en el
puesto de control de seguridad de la sala de embarque, solo permitird el ingreso de aguelios
pasajeros gue aporien su documento de identificacion original, llamese en el caso de 108
Nacionales: DN, Licencia de Conducir, Tarjetas de Identidad Militar o Pasaperie (Vigente).

En ese sentido, el Programa Naciona! de Seguridad de Aviacion Civil (PNSAC) establece que
“en caso que el pasajero no cuente con un documento de identificacion para el viaje (perdida o
robo) y posee una tarjeta de embarque para un vuelo nacional, el Operador del Aerddromo
debera coordinar con el Explotador Aéreo, las acciones a seguir para verificar la identidad del
pasajero en cuestion”. Por lo expuesto, conforme al Acta de Seguridad ceiebrado por el
Aeropuerto y Explotadores Aéreos se tomd como medidas necesarias para verificar la identidad
del pasajero, el requerimiento de la presentacion de la denuncia policial que sustente la pérdida
o robo del DNI y adicionalmente la consulta en linea de identidad emitida por la RENIEC.

Que, en el presente caso se aprecia que si bien el DNI no constituye el unico documento
necesario para acreditar la identidad de una persona en el Aeropuerto v &n consecuencia para
poder abordar un vuelo, de la normativa mencionada se aprecia la obligatoriedad de presentar
los documentos requeridos en su condicidn vigente, siendo que dicho requerimiento atiende a
un aspecto de seguridad dentro del Aeropuerio, por lo que el proceder del personal del
Aeropuerio en el presentie caso se encuentra plenamente justificado en las normas sobre
seguridad y no constituye un incumplimiento por parte de Aeropuerios Andinos del Perd S.A.
razon por la que corresponde declararlo infundado.

Que, sin perjuicia de ello y toda vez que la Reclamante aduce un problema de mala atencidn e
informacion se reforzara las coordinaciones con las lineas aéreas a fin de que la informacion
gue brinden sobre los documentos requeridos sea difundida de mejor manera entre sus
pasajercs v no se genere dicha percepcion por la exigencia de los mencionados documentos.

Por las consideraciones expuestas. y dentro del plazo previsto,

SE RESUELVE:

Primero: Declarar INFUNDADO el Reclamo N° 041-2016-AAP-AQP, interpuesto por la
Reclamante en el Aeropuerto Internacional “Alfredo Rodriguez Ballon” de la ciudad de
Arequipa, por las razones expuestas en los parrafos anteriores.

Segundo: Que, finalmente resulta necesario precisar gue 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 el articulo 21 del Reglamento de Atencion
y Solucion de Reclamos de Usuarios de Aeropuertos Andinos del Perd S A,

Tercero: Notificar la presente resolucic os al correo consignado en el reclamo.

Aeropuertos Andinos
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(Anexol)
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Guia de Seguridad del Pasajero

L a lectura de este documento es obligatoria
El incumplimiento de sus normas puede
ocasionarle la pérdida del vuelo
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13.2 MEDIDAS DE SEGURIDAD EN FL AFROPUERTO {CONTROL DE SEGURIDAD
DE LOS PASAJEROS ¥ DEL EQUIPAJE DE MAND)

Control de Segundad de los Pasajeros y del Fqguipaje de Mand
El rogistro de pasajeros vy equipajes de mano es de responsabilidad del operador del
Beroperio
13.2.1 DOCUMENTOS PARA EL VUELD
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13.2.2 IDENTIFICACION DE LOS PASAJEROS
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- Documento Nacione! de ldenticiad

- Licencis de Conducir (MTC)

s  Documento de identidad Policial o Militar
« Puasaporie

e Camel de Exgranjeria
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13.1.8 ZONAS ESTERILES

El control en los accesos a las zonas esténles del aeropuerto, estd a cargo del personal de

Cficiales de Seguridad Aeroporiuaria (AVSECD),
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El personal que se encuentre de servicio en el puesio de control de seguridad de salas de
embargua, solo pamitird el ingreso de aquelios pasajeros que poren su documento de
identificacion onginal, lamese

Nacionales: DNI, Ucencia de Conducir, Tardeias de idertidad Miitar o Pasaporie
(VIGENTES)

Extraryeros. Pasaporte Cedula de identificacion (segin convenios inlemacionaies), camets
de extranjeria (VIGENTES), solamente

Desde el 1o de Mayao del 2012 Asrcpuenas Andinos del Pens S A {(AAP) ha Iimplementado,
para comodidad del usuano, el sisterna de TUUA electromnico en sl cual dicho anpuasio viene
incluido en &l pasajs.

También se podra parmitic & scoeso a aquellos usuatios que cuente con la identificacion de
Aeropuernos Andinos del Peru S.A  con el acceso aulonzado especficondo al aroa a que se
dirige, pudends ser esla identficacdn de uso pemanenie. provisional o de visitanie

Otras personas autonizadas para acceder a astas areas, son los Inspectores de la Direccion
Ganeral de Aerongutica Civil, debidaments identificados

El personat de pilotos, écnicos v suxiliares de vuelo, tambien podran acceder a ostas areas,
como parte de la rputacion de un vuelo, debiendo encontrarss debidamenie uniformados y
con ia dentificacion de su linea adrea Adicionaimento tendran que prosentar una copia
genarmal o manffiesto del vuelo, a fin de mantener un registro de guienes forman pare deo ia
npulacion da ia compania, y asi evitar algun infitrado

Nadie esta exento del proceso de inspeccion. si el pasajer o usuario (0 desears seguir este
procedinuento, No se le permitird ol acceso a las salas de embarque, debiendo notificer a su
aerolinea de tal situacion
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