










 

 

INFORME N°001-2024-OPS-AQP-AAP 
 

PARA  : Tito Gerardo Luque Rojas 
  Administrador Aeropuerto Arequipa 

  
DE  : Paola Cano Esquía   
     Supervisor de Terminal 
 
FECHA  : 13 de enero del 2024 
 
ASUNTO : Reclamo N.º 000001-2024-AAP-AQP   
                     

 
Sirva la presente para saludarlo cordialmente y a la vez informarle respecto al reclamo N.º 000001-
2024-AAP-AQP, interpuesto el día 10 de enero del presente año mediante el Libro de 
Reclamaciones de Aeropuertos Andinos del Perú.  
 

Fotografía Comentario 

 

 
 

Siendo las 17:08 horas, la Sra. Tavatta 
Nicolle Villavicencio Enciso, pasajera 
de la línea aérea Jet Smart de vuelo JA 
7008 ingresa a las instalaciones del 
aeropuerto. 

 
  

A las 17:14 horas, la pasajera se acerca 
al área de informes, acompañada con 
una persona en silla de ruedas e indico 
que a través del call center de Jet Smart 
le informaron que para generar su 
Check-in tenía que apersonarse a las 
instalaciones del aeropuerto para que 
recibiera atención del personal de Jet 
Smart, sin embargo, a la hora que llego 
al aeropuerto en el counter de Jet 
Smart no se encontraba nadie. 
 



 

 

  
 
 
 

 

Siendo las 17:14 horas, Supervisor de 
terminal Paola Cano Esquía (que se 
encontraba cubriendo el área de 
informes), le comunico a la pasajera, 
que personal de aerolínea no se 
encontraba en las instalaciones del 
aeropuerto, que la atención en el 
counter de Jet Smart es con dos horas 
de antelación a la salida de su vuelo, 
por lo que a partir de las 18:55 horas 
empezaba la atención para el vuelo 
JA7008, el cual tenía como horario de 
salida las 20:55 horas, adicionalmente 
le indico que esta información la podía 
verificar en la página web de Jet Smart, 
pero como la pasajera se encontraba 
molesta solicito el Libro de 
Reclamaciones del Aeropuerto.  

 

 
A las 17:18 horas, se le entrego el Libro 
de Reclamaciones del aeropuerto, 
solicitado por la pasajera, la cual 
indicaba que era una burla el no 
encontrar personal en las instalaciones 
para que la ayuden, asimismo, solicito 
la presencia del Administrador del 
aeropuerto para que tenga 
conocimiento de estos hechos y pueda 
resolver este inconveniente.  
 

  

A las 17:23 horas, el Administrador del 
Aeropuerto Alfredo Rodríguez Ballón, 
Sr. Tito Luque Rojas, se apersono al 
área de informes para conversar con la 
Sra. Tavatta Nicolle Villavicencio 
Enciso, pasajera de Jet Smart, quien le 
narro todo lo sucedido con la 
aerolínea, el Sr. Tito Luque Rojas le 
informo que nosotros como operador 
del aeropuerto no teníamos injerencia 
en los procedimientos de las aerolíneas 
y que lamentaba la situación por la que 
estaba pasando; adicionalmente le 
mencionó que como parte de los 
procedimientos del Aeropuerto este 
incidente seria tratado en el Comité de 



 

 

Facilitación que está orientado a la 
mejora continua del servicio a los 
usuarios finales de las instalaciones del 
aeropuerto. Seguido de esta 
conversación la pasajera prosiguió con 
la colocación de reclamo. 

 
A efecto de resolver el presente, se exponen las siguientes consideraciones:  

1. Antecedentes:  

 

1.1. Aeropuertos Andinos del Perú, es el operador de aeródromo que tiene bajo su 

administración el Aeropuerto de Arequipa “Alfredo Rodríguez Ballón”; en ese sentido, le 

corresponde el mantenimiento de la infraestructura aeroportuaria y la prestación de 

servicios relacionados con el acceso, uso y seguridad de la misma. 

 

1.2. De acuerdo con el Contrato de Transporte Aéreo de pasajeros, Jet Smart, es el explotador 

aéreo (aerolínea) es el responsable de prestar el servicio de transporte aéreo, en 

consecuencia, es de su competencia, establecer las condiciones o términos del contrato 

de transporte aéreo, dentro de los cuales se encuentran el Check in y presentación en el 

aeropuerto, adicionalmente esta información también se indica en el boleto de viaje y otros 

canales digitales. Ver anexo 01. 

 

2. Descargos: 

 

2.1. Respecto a la imputación de la pasajera Tavatta Nicolle Villavicencio Enciso, quien señala: 

“ Queriendo hacer nuestro Check in desde hace más de 05 horas, vía teléfono (web) una 

señorita de la aerolínea Jet Smart nos indicó que nos acerquemos al aeropuerto para 

resolver presencialmente nuestro reclamo, pero no hay ningún personal de la aerolínea 

Jet Smart siendo una burla ya que nos encontramos con una persona de 88 años con silla 

de ruedas y no nos dan respuesta y quieren que esperemos dos horas antes del vuelo”   , 

se señala lo siguiente: 

 

Todas las condiciones particulares aplicables al transporte aéreo son establecidas e 

informadas al momento de efectuar la compra del billete y están especificadas en las 

Condiciones Generales del Contrato Aéreo de Pasajeros de Jet Smart, por información de la 

pasajera Tavatta Nicolle Villavicencio Enciso, su vuelo es el JA7008 de la aerolínea Jet Smart, 

programado para las 20:55 horas, por lo que el personal a cargo de dicho vuelo iniciaría la 

atención en el counter a las 18:55 horas (02 horas antes de la salida de su vuelo), así como el 



 

 

cierre de counter que es 50 minutos antes de la salida, la pasajera indica en el reclamo que 

llego al aeropuerto a las 17:15 horas. 

 

2.2. Respecto a la imputación de la pasajera Tavatta Nicolle Villavicencio Enciso, quien señala: 

“Muy incomodos porque debe existir personal presencial para absolver este tipo de burlas 

que hacen con los usuarios mas aun de personas vulnerables”, se señala lo siguiente: 

 

Aeropuertos Andinos del Perú, no participa en la fijación de las Condiciones Generales del 

Contrato Aéreo de Pasajeros de Jet Smart y desconoce el motivo por el cual el personal del 

call center de Jet Smart que atendió a la pasajera Tavatta Nicolle Villavicencio Enciso le 

brindo una información errónea y contraria a la que se publica en los canales de 

información de la aerolínea. 

 

3. Conclusiones: 

 

3.1. Jet SMART es el responsable de brindar el servicio de transporte de pasajeros conforme a 

las Condiciones Generales del Contrato Aéreo, acuerdo en el que Aeropuertos Andinos del 

Perú no tiene participación alguna, así mismo es la aerolínea quien define los horarios de 

atención en el counter. 

 

Es todo cuanto tengo que informar. 
Atentamente,  
 
 
 

 
______________________ 

Paola Cano Esquía 
Supervisor de Terminal 

 
 
 
 
 
 
 
 

Se adjunta anexo N°01. 
 



 

 

 
 

 
 

ANEXO N°01 
 

 
 

 
 

 
 

 



 

 

 

 

 

 

 
 
 
 

 
 
 

 
 
 
 
 
 



Asistente Administrativa Arequipa <asistente.aqp@aap.com.pe>

RESOLUCIÓN N° 00001-2024-AAP-AQP
1 mensaje

Asistente Administrativa Arequipa <asistente.aqp@aap.com.pe> 15 de enero de 2024, 13:11
Para: "tavatta161478@gmail.com" <tavatta161478@gmail.com>
Cc: Javier Rizo-Patrón <javier.rizopatron@aap.com.pe>, Tito Gerardo Luque Rojas <tito.luque@aap.com.pe>, Abel Flores
<abel.flores@aap.com.pe>

Buenas tardes

Tavatta Nicolle Villavicencio Enciso

Nos dirigimos a usted con la finalidad de hacerle llegar la Resolución N° 00001-2024-AAP-AQP y el Informe  N°
0001-2024-OPS-AAP-AQP, mediante el cual se resuelve el  Reclamo N° 00001-2024-AAP-AQP , interpuesto por
usted en el Aeropuerto Internacional Alfredo Rodríguez Ballón de Arequipa.

 

Sin otro particular, quedamos de usted.

 

Atentamente,

AEROPUERTOS ANDINOS DEL PERU SA

AEROPUERTO DE AREQUIPA

RUC 20538593053
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