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Abel Flores Quiréz

De: Auxiliar Administrativa Arequipa

Enviado el: lunes, 7 de noviembre de 2022 06:07 p. m.
Para: mgmaldonadocampos@gmail.com

cc: Abel Flores Quirdz; Tito Gerardo Luque Rojas
Asunto: RESOLUCION N° 0035-2022-AAP-AQP
Datos adjuntos: RESOLUCION N°0035-2022-AAP-AQP.pdf

Buenas tardes:
Estimada sefiorita Maria Gracia Maldonado Campos,

nos dirigimos a usted con la finalidad de hacerle llegar la resolucién N° 0035-2022-AAP-AQP, mediante el cual se
resuelve el reclamo N° 0035-2022-AAP-AQP, interpuesto por usted en el aeropuerto de Arequipa.

Sin otro particular, quedamos de usted.

Atentamente,

Mercedes Carhuayo Munive
Aeropuertos Asistente Administrativo
Andinos del %, (054) 344 834 / 961 051 625
» Peru & wwwaap.com.pe

@ Aeropuerto Internacional "Alfredo Rodriguez Ballon®
Av. Asropuerto s/n Cerro Colorado, Arequipa - Perd

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

Ingresa a nuestro Libro de Felicitaciones:

Reconoce el talento https:/fwww.aap.com.pe/librodefelicitaciones
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RESOLUCION N° 0035-2022-AAP-AQP

Expediente : 0035-2022-AAP-AQP
Reclamante : Maria Gracia Maldonado Campos

Arequipa, 7 de noviembre del 2022
VISTO:

El reclamo N° 000035-2022-AAP-AQP de fecha 31 de octubre de 2022, interpuesto por
Maria Gracia Maldonado Campos identificada con DNI N° 72190517 (en adelante, la
Reclamante) en el Aeropuerto Internacional “Alfredo Rodriguez Ballén” de la ciudad de
Arequipa (en adelante, el Aeropuerto).

CONSIDERANDO:

Que, Aeropuertos Andinos del Pert 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 aprob6 el nuevo Reglamento de Atencidén 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 Perti S.A. (en adelante, el Reglamento) adaptado al Reglamento de OSITRAN,
fue aprobado mediante Resolucién de Consejo Directivo N° 052-2011-CD-OSITRAN y entr6
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, la Reclamante refiere que estuvo temprano en el Aeropuerto para tomar el vuelo 2112
de LATAM cuya hora de salida era a las 16:40 y que la pantalla nunca actualiz6 el estado
del vuelo y se mantuvo solo en confirmado, sin mencionar la situacion de embarcando.
Asimismo, sefiala que perdié el vuelo y que no existe personal administrador o ejecutivo que
la atienda y que habria sido objeto de un mal trato.

Que, sobre el particular, se cuenta con los Informes N° 014-2022-OPS-AQP-AAP y N° 006-
2022-AAP-ADMIN-AQP que se pronuncian sobre lo reclamado y acontecido, los mismos
que se adjuntan y forman parte integrante de la presente resolucion.

Que, el Informe N° 014-2022-OPS-AQP-AAP que incluye imagenes de las camaras dan
cuenta de las horas en que la Reclamante ingresa a la Terminal y de sus movimientos al
interior.

Av. Mariscal José de La Mar
N° 1263, oficina 601
Miraflores, Lima - Peru

(51) 16407230
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Que, asimismo, dicho informe se pronuncia sobre la situaciéon que se muestra en las
pantallas respecto de los vuelos precisando que se indica el estado de estos en los términos
de: confirmado, demorado o cancelado y que no incluye la situacién de embarcando debido
a que dicha informacién no constituye una obligacién normativa, mas adn si la informacién
sobre la hora de embarque la proporciona la aerolinea a los pasajeros.

Que, en ese sentido, en el presente caso, conforme a la imagen que se muestra a
continuacion, se da cuenta que en los boletos se informa de la hora de embarque prevista
para cada vuelo, lo que en el caso del vuelo de la Reclamante se indicaba con toda claridad
a las 15:40 y que finalizaria a las 16:20.

Z LA211

ATA AA

Operado por LATAM
Airlines

Asiento

1C

PremiumEconomy

Embarque / El embarque finalizars a las

15:40 16:20

Puerta/Gate Embarque

1 " Grupo 1

Compartir #

Que, a mayor abundamiento la informacion que se brinda a los pasajeros al momento de
adaquirir los boletos, asi como la informacién que se difunde por Aeropuertos Andinos del
Pert S.A. es la de acudir al Terminal por lo menos con 2 horas de anticipacion a la de los

Av. Mariscal José de La Mar
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vuelos para evitar que cualquier inconveniente que se pueda presentar minimice la
posibilidad de que se pierda el vuelo.

Que, en el presente caso, pese a que se contaba con la informacion de la hora de embarque
y que en las pantallas se mostraba el vuelo como confirmado, sin mencionar que el mismo
estuviera demorado o cancelado, la Reclamante acudié a la Sala de embarque fuera del
horario estipulado e informado.

Que, en ese sentido, el hecho que generé la pérdida del vuelo de la Reclamante no es un
hecho atribuible a Aeropuertos Andinos del Perti S.A. ni a la informacion que se brinda en el
Aeropuerto, sino a razanes ajenas a ello que habrian motivado a que la Reclamante, no
obstante haber recibido con toda claridad la hora de embarque de su vuelo (15:40) y la
advertencia de estar con por lo menos 2 horas de anticipacion, acudié a la Sala de embarque
de manera extemporanea.

Que, respecto del mal trato que se sefiala haber recibido no existe evidencia de ello y por el
contrario de las imagenes de las camaras se aprecia que fue atendida en todo momento.

Que, respecto a la alegacién de que no existe administrador o ejecutivo que pudiera
atenderla, ello no constituye una razén de incumplimiento y, por el contrario, conforme se
indica en el Informe N° 006-2022-AAP-ADMIN-AQP, no existe disposicién alguna que
obligue a que una persona especifica atienda a algin usuario, bastando que sea atendida
por personal de la empresa.

Que, por lo tanto, al no evidenciarse un incumplimiento por parte del personal de
Aeropuertos Andinos del Perl S.A. ni de la informacién que se brinda, respecto de los
hechos suscitados y materia del reclamo interpuesto corresponde declararlo infundado.

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 Atencién y
Solucién de Reclamos de Usuarios de Aeropuertos Andinos del Pert S.A.

Por las consideraciones expuestas, y dentro del plazo previsto,

SE RESUELVE:

Primero: Declarar INFUNDADO el Reclamo N° 000035-2022-AAP-AQP interpuesto por la
Reclamante por las razones expuestas en la parte considerativa de la presente resolucién y
en los Informes N° 014-2022-OPS-AQP-AAP y N° 006-2022-AAP-ADMIN-AQP.

Segundo: Sefalar que la presente Resolucion pone fin a la instancia vy, en consecuencia,
puede ser impugnada (via recurso de reconsideracién o recurso de apelacién) dentro de un’
plazo maximo de (15) dias desde su notificacién conforme a lo sefialado en los articulos 21
y 22 del Reglamento de Atencion y Solucion de Reclamos de Usuarios de Aeropuertos
Andinos del Peru S.A, presentandose el recurso correspondiente ante el mismo organo que
expide la presente resolucion’.

' Reglamento de Atencién de Reclamos y Solucién de Controversias de OSITRAN, aprobado por Resolucién 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 deberé sustentarse en nueva prueba.

Av. Mariscal José de La Mar

N° 1263, oficina 601
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Tercero: Notificar la presente Resolucién y los Informes N° 014-2022-OPS-AQP-AAP y N°
006-2022-AAP-ADMIN-AQP al correo consignado.

AEROPUERTOS ANDINOS DEL PERU S.A.

e ‘Aﬁ‘r‘ﬁli‘ﬁki“srtrador del Aeropuerto de Arequipa
Tito Gerardo Luque Rojas

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 la interposicion del recurso es de quince (15) dias contados a partir de fa notificacion del acto recurrido o de aplicado el
silencio administrativo.

El recurso de apelacién se dirige a la misma autoridad que expidié el acto que se impugna, quien elevara lo actuado al Tribunal de Solucion
de Controversias, junto con el expediente principal o en cuaderno por cuerda separada, sequn corresponda, en un plazo de dos (2) dias
de recibido el recurso si se trata de fa primera instancia del OSITRAN y de un plazo no mayor de quince (15) dias si se trata de la Entidad
Prestadora, quien deber, ademas, adjuntar su pronunciamiento respecto a la apelacion, dado que no se le correra posterior traslado.

El incumplimiento de las obligaciones establecidas en el pérrafo precedente sera sancionado de conformidad al RIS,

Av. Mariscal José de La Mar
N° 1263, oficina 601
Miraflores, Lima - Pert
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INFORME 014-2022-OPS-AQP-AAP

PARA : Tito Gerardo Luque Rojas
Administrador Aeropuerto Arequipa

DE : José Daniel Gdmez Moscoso
Jefe de base

FECHA : 02 de noviembre del 2022

ASUNTO : Reclamo N2 035-2022-AAP-AQP

Sirva la presente para saludarlo cordialmente y a la vez informarle respecto al Reclamo N2 035-
2022-AAP-AQP colocado el dia 31 de octubre del presente afio a través del libro de reclamaciones
del Aeropuerto de Arequipa.

Fotografia Comentario

™ 10 -00-208% 18:07:99

La pasajera reclamante ingresé
al aeropuerto a las 16:17:11
Hrs.

PTA02 EXTERIOR

La pasajera se detiene en Hall
Check in a esperar tres
acompafiantes (16:19:42 Hrs.)
y luego se dirige con ellos al
Hall Principal (16:20:14 Hrs.)

PTA'02 INTERIOR
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PTA'02 INTERIOR

La pasajera ingresa sola hacia
el segundo piso (16:25:58
horas)

PTA'02 INTERIOR

31102022 16 26 17

La pasajera ingresa a sala de
control de pasajeros a las
16:26:17 Hrs. y forma su cola
para ingresar a salas de
embarque.

La pasajera pasa por el control
TUUA a las 16:28:54 Hrs.

Av. Mariscal José de La Mar
N® 1263, oficina 601
Miraflores, Lima - Peru

(51) 16407230
WWW.aap.com.pe A A >



Aeropuertos
Andinos del
=, Peri

La pasajera pasa sus controles
de seguridad y se retira de sala
de inspeccion a las 16:30:50
Hrs.

AVSEC POSPORTICO

La pasajera se presenta a las
16:33:16 horas en puerta 2 de
sala de embarque asignada al
vuelo LA2112 con salida a las
16:40 Hrs. segun itinerario.

SEMBIBAA 2

La pasajera sale de Sala de
Embarque a las 16:35:24 Hrs.
con direccion al Counter de
LATAM en el Hall Check In para
reprogramar su vuelo.

7 'AVSEC PRERGRTICO

Pasajera se acerca con una
acompafiante al drea de
Informes a las 17:00:54 Hrs. a
pedir el Libro de reclamaciones
del Aeropuerto.

PTA02 INTERIOR

Av. Mariscal José de La Mar
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Pasajera es atendida por
Supervisor de Terminal en el
area de Informes alas 17:02:25
Hrs.

Pasajera coloca su reclamo a
las 17:11:39 Hrs.

PTA'02 INTERIOR

Con respecto al contenido del reclamo, el nombre de la pasajera es Maria Gracia Maldonado
Campos, la cual expresa como motivo de su reclamo, la no actualizacidn de los FIDS con el estado
“EMBARCANDOQ” para su vuelo LA 2112 programado para las 16:40 con destino Lima.

El supervisor de terminal Sr. Luigi Iquiapaza lquiapaza en dialogo con la pasajera le explica que las
pantallas de informacién son actualizadas con los estados “CONFIRMADO, DEMORADO vy
CANCELADOQ”, y que no se especifica el incluir el estado “EMBARCANDO” en la regulacion, las
pantallas de informacién se van modificando segln los tiempos previstos en el itinerario y la
coordinacién con las aerolineas; asimismo, se le aclaré que hay otras fuentes de informacion
respecto a la antelacion para el embarque como son: a) Condiciones aplicables al Contrato de
Transporte Aéreo de pasajeros y equipaje de LATAM, que establecen que el usuario debe
encontrarse al menos 02 horas antes de su hora de embarque, y b) Tarjeta de embarque, que
sefiala como hora de embarque las 15:40 y finalizacion a las 16:20. Condicidn que la reclamante
no cumplié.

Por todo lo expuesto, se concluye que:

1. La pasajera reclamante era del vuelo LA 2122 con hora de salida a las 16:40 Hrs. por lo que
la pasajera debid estar en sala de embarque dos horas de anticipaciéon, como se indica en su
boleto de viaje, es decir a las 14:40 Hrs.

Av. Mariscal José de La Mar
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Sin embargo, la pasajera se presentd en el aeropuerto 15 minutos antes de las 16:40 Hrs.,
no teniendo el tiempo suficiente para pasar sus controles y cumplir con su proceso de
embarque.

Los tiempos de atencion de los diversos procesos de control e inspeccion de pasajeros fueron
fluidos ya que desde que la persona ingresa a sala de control y se retira de sala, pasan menos
de 5 minutos. Por lo que la pérdida de su vuelo es debido a responsabilidad de la propia
pasajera que llego tarde y no debido a la falta de atencidén u otra causa imputable al
aeropuerto.

Aeropuertos Andinos del Pert informa por medio de sus diferentes canales de
comunicacion, la importancia de estar 2 horas antes del vuelo para vuelos nacionales y 3
horas antes para vuelos internacionales (como se muestra en el anexo N° 1 del presente
informe). Esta informacién también es indicada a los pasajeros por la aerolinea con la que
tienen sus boletos de viaje.

La aerolinea LATAM en la tarjeta de embarque también coloca informacién relativa a los
tiempos de embarque, como se muestra en el anexo N° 2 del presente informe donde se
coloca un ejemplo de tarjeta de embarque para el mismo vuelo LA2112 con hora de
embarque 15:40 Hrs.

El cumplimiento de contar con Pantallas de Informacidn actualizadas puede reflejarse con la
ausencia de quejas y reclamos de este tipo, siendo que mas de 2500 pasajeros de salida
transitan por nuestro aeropuerto diariamente.

Cabe resaltar, que en ningin momento se le ha negado la entrega del libro de reclamaciones,
por cuanto es una herramienta que le permite proteger sus derechos y esta disponible en
formato fisico. Es oportuno aclarar que, la reclamante, no solicité entrevistarse con el
Administrador en ningin momento, siendo mas bien persistente en su intencién de
interponer su reclamo pese a las aclaraciones expresadas por el Supervisor de Terminal.

Es todo cuanto debo informar.

Atentamente,

A
ey
Aeropuerios Andinos
ce Peri S.A
JEFE
José Daniel Gdmez Moscoso fyach)

Jefe de base

Av. Mariscal José de La Mar
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Anexo N°1
Inicio Grupos Publicaciones Opiniones Fotc n
Inicio Grupc Publicacione )piniones Videos
Aeropuertos Andinos del Peri oo —
31 may. - Q@ Aeropuertos Andinos del Pert oo
23jun. - Q

#AAP
¢ Tienes planificado un viaje? #AAP

Te dejamos estas importantes recomendaciones para que
tengas en cuenta antes de ir al aeropuerto.
#AeropuertosSeguros

#AeropuertosAndinosdelPeru

Llega con anticipacion

2 horas vuelos nacionales
y 3 horas internacionales

Realiza tu check in
online y revisa el estado

Antes de ir al de tu vuelo

aeropuerto

Recomendaciones
para viajes
nacionales

Ten a la mano tu carnet
de vacunacion o una
prueba molecular

~—s
| T,

Si presentas sintomas

. de Covid-19,
v f‘ reprograma tu viaje
. .

A Aeropuertos Andinos del Per(i

Recuerda ir al aeropuerto con anticipacion, respetando el horario
de 2 horas para vuelos nacionales o 3 horas para
internacionales.

#AeropuertosSeguros

#AeropuertosAndinosdelPeru

¢Con cuanto
tiempo de
anticipacion
debemos ir al
aeropuerto?

para vuelos

nacionales
€] I
para vuelos
internacionales

Pasajeros ingresan solos

[+ ] 1 comentario * 3 veces compartido O: 6 veces compartido
Inicio Publicaciones pinione de F
Aeropuertos Andinos del Peru woe
8jun. - Q
#AAP

¢Ya casi listo para tu viaje?

Te dejamos algunas recomendaciones para agilizar tu paso por

los controles de seguridad.
#AeropuertosSeguros
#AeropuertosAndinosdelPeru

Inférmate sobre los objetos

permitidos y los prohibidos

en el avion antes de armar
tu equipaje de mano

Llega con anticipacion

para internacionales

los controles|de seguridad?

al terminal, 2 horas para
viajes nacionales y 3 horas

Ten a la mano tu tarjeta de
embarque, DNI, pasaporte
y otros documentos
necesarios para tu viaje

Qo
n,\) Me austa

( Comentar

Vacia tus bolsillos de
tus articulos metalicos y
colécalos en la bandeja
para evitar activar las alarmas

1 comentario + 4 veces compartido

2> Compartir
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ZLA2112 H

Operado por LATAM
Airlines d
Asiento ; h

PremiumEconomy 040 - Reserva MSGZBL

Embarque /  Elembarque finalizara a las

15:40 16:20

Terminal Puerta/Gate Embarque

- Grupo 1

Compartir

Add to Google Wallet
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NFORME N° 006-2022-AAP-ADMIN-AQP

PARA : Carlos Antonioli Delucchi
Gerente de Operaciones

DE : Tito Gerardo Luque Rojas
Administrador Aeropuerto de Arequipa

FECHA : 03 de noviembre del 2022.

ASUNTO : Reclamo N° 035-2022- AAP-AQP

Sirva la presente para saludarlo cordialmente y a la vez hacerle llegar mis comentarios respecto al
Reclamo N° 035-2022-AAP-AQP interpuesto el 31 de octubre del 2022 por la usuaria Maria Gracia
Maldonado Campos, que a continuacion paso a detallar:

El 31 de octubre del 2022 la reclamante interpone reclamo por no actualizaciéon de las pantallas de
informacién del aeropuerto, situacidon que ha sido absuelta mediante el Informe 014-2022-OPS-AQP-
AAP suscrito por el Jefe de Base —José Gémez, el cual adjunto a la presente.

Por otro lado la reclamante en la segunda parte de su reclamo sefala que no fue atendida por ningun
ejecutivo, ni por el administrador del aeropuerto, en funcién a ello mencionar que los encargados
de brindar orientacidn, absolver consultas y atender reclamos, en primer instancia corresponde al
area de informes del aeropuerto, seguido del Supervisor de Terminal y por ultimo y en casos
excepcionales el Jefe de Base de Turno, los cuales como se puede apreciar del informe mencionado
cumplieron con atender a la reclamante en todo momento y absolver sus consultas referidas a las
pantallas de informacién.

En ese sentido, no es funcién directa del administrador del Aeropuerto la atencién de reclamos, ya
gue como explicd en el parrafo anterior, existe una estructura organizacional destinada a la atencién
al usuario, que en los hechos fueron los que procedieron a atender a la usuaria reclamante.

En esa linea de ideas, en ningiin momento se ha vulnerado el derecho del usuario reclamante a la
informacidn vy a la atencidon adecuada previstos en el Reglamento de Usuarios de las Infraestructuras
de Transporte de Uso Publico del OSITRAN, aprobado mediante Resolucidn de Concejo Directivo N°
035-2017-CD-0OSITRAN en su articulo °7 numeral ay e que reproducimos a continuacion:

“A la informacion:

Los usuarios deben recibir informacion, adecuada, veraz, oportuna y detallada sobre los
servicios que las Entidades Prestadoras brindan, a fin de poder utilizarlos integralmente, {(...)



A la atencion adecuada:

Los usuarios tienen, siempre y en toda circunstancia, derecho a ser tratados por el personal
de las entidades prestadoras con cortesia y diligencia, asi como que se les garantice
condiciones de atencidn y trato digno y equitativo. (...)"

Como se puede apreciar, la normativa aplicable establece derecho a la informacion y atencién adecuada
sin especificar cargos o personas que deban cumplir dicha funcidn. Es claro que lo que busca el regulador
a través de su regulacion es la existencia de una estructura orientada a la atencién del usuario, mediante
los medios tecnoldgicos (pantallas de informacién, banners etc), asi como la atencién directa por
personal cuyas competencias y funciones se encuentran orientadas hacia ello.

Con lo cual, mal hace la reclamante al afirmar que debié ser atendido por un ejecutivo o el responsable
del aeropuerto, cuando como puede apreciar de informe adjunto la misma fue atendida por personal
del aeropuerto en tiempo y forma adecuadas, no vulnerando de forma alguna los derechos inherentes
al usuario antes mencionados. Asi como, se puede apreciar el informe N° 014-2022-OPS-AQP-AAP la
causa de perdida del vuelo de la reclamante es imputable a la reclamante.

Es todo cuanto debo informar.

Atentamente,

TITO GERARDO LUQUE ROJAS
ADMINISTRADOR AEROPUERTO DE AREQUIPA

Anexo:

- Informe N° 014-2022-OPS-AQP-AAP.
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