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RESOLUCION N° 0023-2021-AAP-AQP

Expediente : 0023-2021-AAP-AQP
Reclamante : Maria Carmen Puma Zapana

Arequipa, 16 de Setiembre de 2021

VISTO:

El reclamo N° 0023-2021-AAP-AQP, de fecha 13 de Setiembre de 2021, interpuesto por
Maria Carmen Puma Zapana identificada con DNI N° 29680504 (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 Perti 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 del 2011, se aprobd 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 Solucion 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 entro
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, la Reclamante presenta su queja sefialando que era pasajera del vuelo de la aerolinea = 1
SKY AIRLINE del turno 19:45 y que al llegar al llegar al Aeropuerto a las 19:19 para efectuar T P

el Check in, debido a que segun refiere la pagina de la aerolinea no le permite efectuarlo,
AoumasTRAOH

no encontré al personal de |a referida linea aérea para ese propésito, pese a que frente a su

requerimiento el personal de Aeropuertos Andinos del Pert S.A. hizo el perifoneo para que b

se acerquen al counter. Finalmente solicita la devolucién del monto pagado por su pasaje.

Que, sobre el particular, se cuenta con el Informe N° 006-2021/ST-AAP-AQP que se adjunta
y que forma parte integrante de la presente resolucion.

Que, al respecto, corresponde indicar que si bien se comprende el malestar de la
Reclamante, Aeropuertos Andinos del Pert S.A., no tiene injerencia sobre el personal de las
lineas aéreas transportadoras en su relacién con sus pasajeros, siendo dicha relacién ajena
a Aeropuertos Andinos del Per S.A, quien tiene a su cargo unicamente las operaciones
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aeroportuarias y no asi el transporte aéreo que se encuentra a cargo de las distintas lineas
aereas.

Que, en ese sentido, no es posible que Aeropuertos Andinos del Per(i S.A. resuelva el
presente reclamo por lo que corresponde declararlo improcedente, precisando que dicha
declaracién de improcedencia no afecta el derecho que le asiste al Reclamante de gestionar
su reclamo ante la linea aérea transportadora si lo considera conveniente.

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 Atencién y
Solucion de Reclamos de Usuarios de Aeropuertos Andinos del Per( S.A.

Por las consideraciones expuestas, y dentro del plazo previsto,
SE RESUELVE:

Primero: Declarar IMPROCEDENTE el reclamo N° 0023-2021-AAP-AQP interpuesto por la
Reclamante relacionado con el Aeropuerto de Arequipa por las razones expuestas en la
parte considerativa de |la presente resolucion y en el Informe que se adjunta, sin perjuicio de
comprender su malestar y de precisar que la declaracion de improcedencia no afecta el
derecho que le asiste de gestionar su reclamo ante la linea aérea transportadora si lo
considera conveniente.

Segundo: Sefialar que la presente Resolucion pone fin a la instancia y, en consecuencia,
puede ser impugnada (via recurso de reconsideracién 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 Atencién 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 resolucién’.

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

1 Reglamento de Atencion de Reclamos y Solucion 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 interpondra dentro de los quince (15) dias de notificada la resolucion que se recurre, ante el mismo
organo que la dicto 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 Apelacion

El plazo para la interposicion del recurso es de quince (15) dfas contados a partir de la notificacion del acto recurrido o de aplicado el
silencio administrativo.

El recurso de apelacion se dirige a fa misma autoridad que expidio el acto que se impugna, quien elevara lo actuado al Tribunal de Solucion
de Controversias, junto con el expediente principal 0 en cuaderno por cuerda separada, segun corresponda, en un plazo de dos (2) dias
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 frata de la Entidad
Prestadora, quien debera, ademas, adjuntar su pronunciamiento respecto a la ape.'acaon dado que no se le correra posterior traslado.

El incumplimiento de las obligaciones establecidas en el parrafo precedente sera sancionado de conformidad al RIS.
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AEROPUERTOS ANDINOS DEL PERU S.A.
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ito Gerardo Lugue Rojas
/ministrador del Aeropuerto de Arequipa
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RESOLUCION N° 0023-2021-AAP-AQP
ANEXO
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INFORME 006-2021 / ST-AAP-AQP

PARA : Tito Gerardo Lugue Rojas
Administrador Aeropuerto Arequipa

Enrique Alejandro Chavez Farfan
Jefe de Operaciones Aeropuerto Arequipa

DE : Maggie Begazo Larota

Auyiliar de Informes y Perifoneo
FECHA : 13 de septiembre del 2021
ASUNTO : Reclamo N* 000023-2021-AAP-AQP

Sirva la presente para saludarlo cordialmente y a la vez informarle respecto al reclamo Nro. 00023-
2021 interpuesto el dia 13 de septiembre del presente ailo.

e Al promediar las 19:32 horas me encontraba en el area de informes y perifoneo y se acerca
la sefiora Maria Carmen Puma Zapana, pasajera del vuelo H2-5142 de Sky Airline,
solicitdndome haga el lamado al personal de la aerolinea ya que no pudo cbtener su check
in de manera virtual, se hizo el llamado a través del sistema de perifoneo para que el
personal pueda atender a la pasajera en el drea de check in; se realizo el perifoneo hasta
en 03 ocasiones, pero el personal no se presento, por tal motivo procedi a comunicar dicha
situacion al jefe de base de turno para que pueda comunicarse via telefonica con el
personal de la aeralinea.

Cabe mencionar que se le informé y explicd a la pasajera sobre el procedimiento de cierre
de counter de check in a la pasajera y que realizar el perifoneo no aseguraba que el

personal de la aerolinea se presente en counter para atenderla y es por ello que se solicita
2 los pasajeros que se presenten con 02 horas de previas a la hora de salida programada de

su vuelo, siendo la hora de salida programa del vuelo H2-5142 a las 19:45 horas.

e Pasados algunos minutos, el sefior Jorge Torreblanca, jefe de base de turno, me indicé que
se habia comunicado con el personal de la aerolinea y le indicaron que no podrian
presentarse en counter ya que ya se encontraban en proceso de embarque vy atenderian a
la pasajera posterior al término del mismo; procedi a indicar lo mencionado a la pasajera
quien solicité el Libro de Reclamaciones de Aeropuertos Andinos del Peru a las 19:59 horas
ya que indicaba que habia pasado mucho tiempo y el personal de la aerolinea "se estaba
burlando de ella” por no bajar a atenderla; luego de explicar nuevamente a la pasajera el
procedimiento de cierre de counter por parte de la aerolinea y de existir un reclamo sobre
el servicio debia ser suscrito en el libro de reclamaciones de la aerolinea procedi a entregar
el Libro de Reclamaciones de Aeropuertos Andinos del Peru a solicitud de la pasajera.
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e Es preciso indicar que 3 pesar de la hora en la que la pasajera se presento al aeropuerto, se
le brindo el apoyo intentando contactar al personal de la aerolinea a través del sistema de
perifoneo sin tener respuesta; el procedimiento para la atencién de pasajeros en counter
de check in es de responsabilidad de la linea area, quienes establecen los tiempos de
atencion.

e Se realizd la entrega del Libro de Reclamaciones de Aeropuertos Andinos del Peru a

solicitud de la pasajera a las 20:00 horas, proporcionandole adicionalmente mis datos de
acuerdo a su solicitud.

Esto es todo en cuanto tengo que informar.

Se adjunta evidencia fotografica.

Atentamente,

(
vy 'j. qE o

Maggie Beg,az-b'Larota
Auxiliar de Informes y Perifoneo
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Auxiliar Administrativa Arequipa

De: Auxiliar Administrativa Arequipa

Enviado el: jueves, 16 de septiembre de 2021 13:44

Para: marycar4l@hotmail.com

CC: Tito Gerardo Luque Rojas; Abel Flores Quiréz

Asunto: RESOLUCION N° 023-AAP-AQP

Datos adjuntos: RESOLUCION N° 023-2021-AAP-AQP.pdf

Seguimiento: Destinatario Entrega
marycardl@hotmail.com
Tito Gerardo Luque Rojas Entregado: 16/09/2021 13:44
Abel Flores Quirdz Entregado: 16/09/2021 13:44

Buenas tardes,
Estimada sefiora Maria Carmen Puma Zapana,

nos dirigimos a usted con la finalidad de hacerle llegar la resolucion N° 0023-2021-AAP-AQP, mediante la cual se
resuelve el reclamo N° 0023-2021-AAP-AQP, interpuesto por usted en el Aeropuerto de Arequipa.

Sin otro particular, quedamos de usted.

Atentamente,
Mercedes Carhuayo Munive
Aeropuertos Auwxbar Administrativo
Andinos del \ (054) 344834 / 961051625
» Peru

@ wwwaap com pe
¢ Aercpuerto Internacional ‘Alfredo Rodnguez Ballon®
Av Aeropuerto s/n Cerro Colorade Arequipa - Peru

En caso esle correo e llegue en tu hlempo de desconexon digetal por favor. revizalo en tu horano laboral Gracias



