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Aeropuertos Andinos

del Perd sa
RESOLUCION N° 001-201 7-AAP-AQP-WEB
Expediente : 001-2017-AAP-AQP-MP
Reclamante : Claudia Rodriguez

Arequipa, 14 de febrero del 2017.
VISTO:

El reclamo N° 001-2017-AAP-AQP-WEB de fecha 28 de enero de 2017, interpuesto por la
Sra. Claudia Rodriguez, identificada con DNI N° 40195720 (en adelante, la Reclamante)
mediante |la pagina Web de Aeropuertos Andinos del Pery (en adelante, el Aeropuerto).

CONSIDERANDO:

Que, Aeropuertos Andinos del Peru S.A. es la sociedad concesionaria del Aeropuerto en
virtud al 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 de 2011, se aprobé 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 Peru 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 vigencia 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.

La Reclamante presenta su queja indicando que pese a que tuvo que reprogramar su
vuelo por haber sido cancelado en dltimo momento (inclusive habiendo pasado el control
de abordaje), cuando quiso volver a entrar a la Sala de Embarque para abordar, el
personal de seguridad del Aeropuerto prohibié su ingreso dado que alin no contaba con el
boarding pass emitido por la aerolinea.

Al respecto, la Reclamante indica que no obstante que la reprogramacién brindada por la
aerolinea correspondia a un vuelo que estaba a punto de partir, el personal del
Aeropuerto no permitié su ingreso a la Sala de Embarque. Frente a ello, insistié en que la
dejaran pasar ya que hace unos minutos habia atravesado los controles de seguridad y
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dejaran pasar ya que hace unos minutos habia atravesado los controles de seguridad y
asimismo por cuanto no podia perder el vuelo; sin embargo, le respondieron que no era
posible.

La Reclamante sefiala que como resultado de dicha situacién y debido a que la persona
encargada no aplicaba un buen criterio se vio alterada llegando incluso a levantarle Ia vOZ;
lo que en ninglin caso constituye motivo para que le impidan el paso a la Sala de
Embarque ni para negarle una respuesta. Asimismo, sefiala que el personal del
aeropuerto habria abusado de sus facultades toda vez que cuando se acerco a la zona
restringida esta vez maés calmada para solicitar que la dejen ingresar, se le indicé que
recién se le dejaria pasar en el siguiente vuelo.

Al respecto, mediante informe emitido por el Jefe de Seguridad del Aeropuerto de
Arequipa (Anexo 1 del presente documento) se cumplié con informar a la Reclamante la
obligacién de contar con una nueva tarjeta de embarque para su nuevo vuelo, tal como lo
establece la normativa aeronautica vigente, siendo necesario que nuevamente se someta
a los controles de inspeccién necesarios para el ingreso a una Zona de Seguridad
Restringida, ante lo cual, segun lo reportado en el informe, la Reclamante se nego a
cumplir con las indicaciones brindadas por el personal encargado.

Al respecto, se tiene que en el presente caso se nego el embarque a la Reclamante, entre
otros aspectos, debido a que ésta se negoé a identificarse debidamente en el control de
TUUA y dado que negé a someterse a los controles de seguridad después de haber
salido a la denominada Zona Publica.

Sobre el particular, el Programa Nacional de Seguridad de la Aviacién Civil (PSA)
establece lo siguiente:

3.1 RESPONSABILIDAD POR PUESTO DE TRABAJO
3.1.1TUUA

Deberd solicitar adecuadamente (..) al pasajero su tarjeta de embarque ¥ Su cédula de
identidad o pasaporte para su ingreso a sala, ante la falta de documento no se permitird el

ingreso
()

- Este es el primer filtro, quiere decir si nota que un pasajero estd en estado de ebriedad,
porta armas, equipaje demasiado grande o pesado o algun indicio que pueda ocasionar un
acto inseguro en sala de embarque, deberd tratarlo con mucho cuidado y apoyarse en su
Jjefe de grupo de ser necesario.

- El personal AVSEC, tendrd la capacidad de analizar los perfiles de los pasajeros y en caso
de ser necesario aplicard medidas adicionales de sequridad para establecer que el pasajero
se encuentra habilitado para poder ingresar a la zona de sequridad restringida. (ZSR).
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10. De los Operadores de Aerédromos publicos y privados

10.1 Los Operadores de Aerédromos publicos o privados estdn obligados a cumplir con lo
estipulado en el Programa Nacional de Seguridad de la Aviacién Civil, que emita la
Direccién General de Aerondutica Civil y lo establecido en su Programa de Seguridad de
Aerdédromo o Aeropuerto aprobado.

10.2 Son responsables de la inspeccién de los pasajeros y su equipaje de mano.

Articulo 11.- De los pasajeros

11.1 Todo pasajero que pretenda transportarse por via aérea permitird ser registrado junto
con su equipaje cuando lo requiera el personal de seguridad del aerédromo o explotador
aéreo en los puestos de control. En caso contrario se le impedird el acceso a los terminales
de pasajeros y a la aeronave.

Adicionalmente a lo expuesto en dichas normas, lo primero a tener en cuenta es que todo
pasajero que desea ingresar a embarcar es informado y sabe de antemano que requiere
contar entre otros documentos con su tarjeta de embarque, por lo que el contar con ella
es responsabilidad de los pasajeros.

Que, tal como lo refiere la propia Reclamante una vez que su vuelo fue reprogramado,
acudi6 a embarcar sin dicho documento por lo que correspondia no permitir el acceso al
embarque, lo cual sucedié en el presente caso.

Que, en ese sentido, no puede imputarsele responsabilidad alguna a los funcionarios del
aeropuerto por la obtencion de la tarjeta de embarque que debi6 gestionar el Reclamante
oportunamente y tampoco atribuirsele a la empresa una responsabilidad por dicha
omision.

Que, teniendo en cuenta que la responsabilidad de obtener la tarjeta de embarque
corresponde al pasajero en su relacién comercial con la linea aérea y acudir a la Sala de
Embarque con dicha tarjeta y que de acuerdo a la normativa en el presente caso
resultaba  necesario que la Reclamante nuevamente se someta a los controles de
inspeccién necesarios para el ingreso a una Zona de Seguridad Restringida, corresponde
declarar infundado el presente reclamo.

Que, con relacién a una presunta falta de criterio por parte del personal que trabaja en la
Sala de Embarque asi como un presunto trato inadecuado, pese a que no ha quedado
acreditado ni existe prueba fehaciente en contra del personal que trabaja en el Aeropuerto
con relacion al comportamiento del encargado de la seguridad en dicha zona, es
necesario sefialar que al proceder a impedir el ingreso de la Reclamante a la Sala de
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Embarque, el encargado se estaria limitando a cumplir sus funciones por lo que no se
verifica un incumplimiento por parte de la empresa

Asimismo, con relacion a lo invocado por la Reclamante sobre un presunto impedimento
para ingresar a la Sala de Embarque debido a que ésta habria levantado la voz, se
precisa que tal como ha sido sefialado, la denegatoria para ingresar a dicha zona se
sustentd principalmente en que ésta no contaba con la tarjeta de embarque
correspondiente para abordar y que se habria negado a pasar por los controles de
seguridad después de haber salido a la denominada Zona Publica, lo cual implica un
incumplimiento de la reglamentacién sobre seguridad de la Aviacién Civil.

Que, 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 notificacién conforme a lo sefialado en articulo 21 del Reglamento de
Atencion 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° 001-2017-AAP-AQP-CE, interpuesto por
la Reclamante en el Aeropuerto Internacional “Alfredo Rodriguez Ballén” de Arequipa, por
las razones expuestas en los parrafos anteriores.

Segundo: Sefialar que la presente Resolucion pone fin a la instancia y en consecuencia,
puede ser impugnada dentro de un plazo méximo de (15) dias desde su notificacion
conforme a lo sefialado en el articulo 21 del Reglamento de Atencién y Solucién de
Reclamos de Usuarios de Aeropuertos Andinos del Pert S.A.

Tercero: Notificar la presente resolucién al correo electrénico consignado en el reclamo.

AEROPUERTOS ANDINOS DEL PERU S.A.

Administradora det-Aéropuerto de Arequipa
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RESOLUCION N° 001-2017-AAP-AQP-WEB
ANEXO 1

Arequupa. 30 de Enero de 2017
Sefiar:

Paohiﬂnems Aory
Advmimistrador (e JAQP
Presente -

Asunto: Descargo a Reclamo en Linea.

&m:dmmamﬂmm

Aprovimadamente 3 las 18:00 hrs. deldh28da&mmm,lapaﬁjuamummi&£z
ingreso a Sala de Emharqmnormulmememe!mblAZlSﬂdeLATAMﬂHm,hmgodem

iﬂiadéndeqmdebemwcmmmndeudememmmmwuﬂo,wm
loesnbleoelanmtmmtwm siandonecaswiuwemm:tensmalos
mde%mmdhwamhnde%ﬁ&d%%abmh
paﬁhra,wam“hmm*nsmmb,maMMad
personal de seguridad aﬂopamaria,lanmdoinwnpeﬁosinposihlesderepeti,iosMno
mammwmmmmm.

Apesardeludﬁeum;amlkacmsbﬁnd:daswdmldesegmaammﬁa,h
pasajera CLAUDIA RODRIGUEZ continud con una conducta totalments agresiva e inestabie,
m@mpﬁignpnnlmumaﬁm,mj«m,emﬁmis@emdem
aernpm,mrhmeamlﬂdapayomﬁcial,asimmumwﬂin&mnhmrmme
Mm&!asku&mﬂdmﬂm&la&m&mﬁtmmmwmsimm
abmma,msepodamrmri&splawndgsuam.

Quiero resaltar que las aseveracionas de |a pasajera CLAUDIA RODRIGUEZ, de haber manifestado
una mmmﬁa,smtmmmfalm, ¥a3 que se cuenta con diversos testiges del incidents

mmﬁmmlmmnmmmmlammm.

Tmu&neuﬁswmlapmm:m*mmmawwm
mlos-cmb’olesdtsegmd,cmsudisposkivomévil,bmalesﬁdd:idmremigjdowh
normativa aerondutica vigente.

Sébmaﬁosepudomrdemlamsajenvanommamamnm
pomciaimapelbm,fuemandoselepemiﬁéelmalasaladeentbarcpepansuvue!o
reprogramado.
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Ahorza bien, procedo a detallar los diferentes puntos de la normativa aerondutica aplicable, en la
malsebasahspmoeﬁmmmswd&:enmmm

- PROGRAMA NACIONAL DE SEGURIDAD DELAAVIACH')HCFVSIJ 102 Operador de
Asrodromao:
= i Implementar, mantener y asegurar Ia inspeccion de personas, tripulacicn,
memmMimalaﬁmnwwww
aerodromo [..]

j
|
|
5
|
|

- m%mmmm XV Capitulo 3/3.1 Responsabilidad
por Puesto de Trabajo/3.11 TUUA:

o EmlA\ISEC,wihapaddaddemaﬁwmmdehsmjemv
en caso de ser necesario aplicara medidas adicionales de seguridad para
mqmamajuoseemahaﬁﬁndompmimalam
de seguridad restringida (ZSR)

= Mo permitira el Wammmeﬂéﬂd&idmmideﬂ&ﬁmdas, -1

- mmmmmmwmmqmemﬁam
Seguridad Nro. 15
= Wodaaaimmmwmdealgﬁnmjmmtommd
wiﬁ-mdemmpmmnm,darﬁhep\déﬂam
2 |3 Zona de Seguridad Restringida”.

Encmtdusiémsalenegéelembma la pasajera muomnommusz«mam,pm
los siguientes motivos:

mammmdwnm
mamammmmm&mmaﬁm:zWMh-
Haber manifestado una conducta totaimente inadecuada, insana y agresiva hacia el
pemidesegliﬂadaawﬁ, mmmpeﬁgrolmmrtomlas

_ M,Mpmm,hﬁummvequbwiem

¥ Personal de la aerolinea MTthﬁ,mmmmmmfﬂmﬂeelmam
elpdipodemmmndaliﬁdnmpnrmdehpnsam CLAUDHA RODRIGUEZ, en

.

Ing. Sartos Castilie Moraies
Jefe de Sequridad AGP

SN
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