Aeropuertos Andinos
del Pard S.A

FORMULARIO PARA LA PRESENTACION DE RECLAMOS

* De ser el caso, adjuntar copia simple del documento que acredita la representacion.

AEROPUERTO “CORONEL FAP ALFREDO MENDIVIL DUARTE”

AYACUCHO
) Av. Ejército Nro. 950, Distrito de Ayacucho, Provincia de, Huamanga

RECLAMO N° 000002 2018 - AAP - AYP

1 | Nombre y Apellido completos del Reclamante

Roager Valderrama Goiller

Teléfono 9- 9 §73-1804

2 | Domicilio del Reclamante

Calle/ Jiron/ Avenida  Comilo Blas H2 NZ, LoTe 12, Urb. g Calera, 21 m «

Provincia / Departamento
Lima

Pais .
forl

3 | Documento de ldentidad del Reclamante

DNI Carnet de Extranjeria Pasaporte
08563083

4 | Correo electréonico

Autorizo que me notifiquen la respuesta a esta cuenta de correo electrénico X

vNalderrama €mane/sa . com. pe

5 | Dependencia de Aeropuertos Andinos del Pert S.A, ante quien se interpone el Reclamo

Administrador del Aeropuerto

6 | Identificacion y Precision del Reclamo
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7 | Relacion de medios probatorios que se acompaiian (de ser el caso)
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RESOLUCION N° 002-2018-AAP-AYP

Expediente : 002-2018-AAP-AYP
Reclamante : Roger Valderrama Guillén

Ayacucho, 22 de Marzo de 2018.
VISTO:

El reclamo N° 002-2018-AAP-AYP de fecha 11 de Marzo de 2018, interpuesto por Roger Valderrama
Guillen, identificado con DNI N° 08563083 (en adelante, el Reclamante) en el Aeropuerto “Coronel
FAP Alfredo Mendivil Duarte” de la ciudad de Ayacucho (en adelante, el Aeropuerto).

CONSIDERANDO:

Que, Aeropuertos Andinos del Pert 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 Resolucion de Consejo Directivo N° 019-2011-CD-OSITRAN publicada el 11 de junio
del 2011, se aprob6 el nuevo Reglamento de Atencion de Reclamos y Solucién de Controversias de
OSITRAN (en adelante, el Reglamento de OSITRAN).

Que, el Reglamento de Atencion y Solucion 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 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.

Que, el Reclamante presenta su queja sefialando que habria sido maltratado por el sefior Lujan de
Seguridad quien le indicd que no podia hablar por teléfono en la puerta de ingreso del area de
control, indicandole ademas que ello generaria que pudiera tomar fotos, lo cual no intento realizar y
que en todo caso no existe ninglin aviso que prohiba hablar por teléfono. Por tal motivo requiere
capacitar al mencionado sefior y a su acompafiante para que sean mas amables con los pasajeros
y no mientan,

Que, con relacién al reclamo interpuesto, se cuenta con el informe correspondiente del personal que
da su version sobre los hechos acontecidos y que se anexa a la presente.

Que, al respecto, si bien es cierto no existe algun aviso que prohiba hablar por teléfono celular en
el area de inspeccion de pasajeros, lo cierto es que el personal de seguridad de acuerdo a sus
funciones y finalidad debe tomar todas las medidas del caso para evitar en el control
resquebrajamientos que puedan conllevar a la realizacion de actos de interferencia ilicita en perjuicio
de las operaciones y pasajeros.

Que, en ese sentido, es razonable que dicho personal pueda indicar al Reclamante que en dicho
lugar no se sobre pare por ejemplo para hablar por teléfono pues existe alto riesgo de que las
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personas que ya pasaron por el control puedan resquebrajar el sistema al encontrase cercanas a
las personas que aun no lo pasan, permitiendo por ejemplo que se ingresen objetos sin ningun tipo
de control.

Que respecto del trato alegado, cabe indicar que suele suceder que al instruirse a alguna persona
sobre un determinado comportamiento por personal de seguridad pueda interpretarse como un trato
inadecuado o mal trato, sin que ello suceda.

Que, en ese sentido, si bien no existe una prueba que demuestre o evidencie un trato inadecuado
o indebido en el comportamiento del personal de seguridad que motive declarar fundado el presente
reclamo, pese a que corresponde declararlo infundado, se comprende el malestar del reclamante y
la empresa redoblara la capacitacion al personal para que en los requerimientos que efectden por
seguridad no dejen la impresion de efectuar un trato inadecuado.

Que, finalmente resulta necesario precisar que 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 articulo 21 del Reglamento de Atencion y Solucién 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° 002-2018-AAP-AYP interpuesto por el Reclamante en
el Aeropuerto de Ayacucho por las razones expuestas en los parrafos anteriores, sin perjuicio de
comprender su malestar e indicarle que la empresa redoblara la capacitacion al personal para que
en los requerimientos que efectuen por seguridad no dejen la impresion de efectuar un trato
inadecuado.

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

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

AEROPUERTOS ANDINOS DEL PERU S.A.

J erto Gonzales Vela
Administrador del Aeropuerto de Ayacucho
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RESOLUCION N° 002-2018-AAP-AYP
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Ayacucho, 21 de Marzo de 2018.
INFORME N° 001-2018-AYP-SS.

A : Sr. Juan A. Gonzales Vela
Administrador de Aeropuerto

De : Lujan Palomino Deybi.
Oficial AVSEC

Asunto : Informe reclamo 02.

Fecha :11 de Marzo de 2018.

Tengo el agrado de dirigirme a Ud. para informarle lo siguiente:

Que siendo las 08:30 horas el Sr. Roger Valderrama guillen pasajero de LAN Pert del vuelo 2180
se aproxima al puesto de control para hablar con su celular ofuscado por la demora de su vuelo
en cumplimiento de mi trabajo me acerco y le comunico que no podia permanecer hablando por
celular ya que el ya habia pasado los controles y que tenia todo el drea de embarque para que
pueda espera el vuelo, pero el sefior exaltado me pidié que le muestre donde decia que no puede
hablar por celular en esa drea y mi compafiero y yo le reiteramos que tenfa que esperar en la sala
de embarque por que el ya habia sido sometido a una inspeccién y lo que estdbamos evitando es
Qque no tenga contacto con pasajeros que aln no hablan pasado inspeccidn :tras no entender lo
que le pediamos inicio a lanzar improperios hacia nosotros.

Es todo cuanto informo a Ud. para su conocimiento y demads fines.

Atentamente,
"""'C:"" = " -
Lujan palomino deybi
Of:AVSEC
Ayacucho
c.c.Archwvo [_. H 1 ndines
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Aeropuerto “Crnl FAP. Alfredo Mendivil Duarte” Ayacucho
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Abel Flores

De: Auxiliar Administrativa Ayacucho
Enviado el: viernes, 23 de marzo de 2018 10:03 a.m.
Para: rvalderrama@manelsa.com.pe

CC: Juan Alberto Gonzales Vela

Asunto: RECLAMO N°002-2018 AYP

Datos adjuntos: Resolucion N°002-2018 - AAP-AYP.pdf

Estimada Sr. Roger Valderrama Guillen

Ante todo un saludo cordial;

Por medio de la presente se le notifica con la resolucion N2002 que atiende su reclamo presentado el dia 11 de
Marzo presente afio en las instalaciones del Aeropuerto de Ayacucho.

Quedamos a su disposicién para cualquier duda y/o consulta.

Saludos,



