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RESOLUCION N° 0034-2022-AAP-AQP

Expediente : 0034-2022-AAP-AQP
Reclamante : William Ivan Alcalde Gallardo

Arequipa, 13 de octubre de 2022
VISTO:

El reclamo N° 000034-2022-AAP-AQP de fecha 3 de octubre de 2022, interpuesto por
William Ivén Alcalde Gallardo identificado con DNI N° 16763751 (en adelante, el
Reclamante) en el Aeropuerto Internacional “Alfredo Rodriguez Ballon” de la ciudad de
Arequipa (en adelante, el Aeropuerto).

CONSIDERANDO:

Que, Aeropuertos Andinos del Peri S.A. es la sociedad concesionaria del Aeropuerto en
virtud del Contrato de Concesion 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 aprobo el nuevo Reglamento de Atencién de Reclamos y Solucién 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 Perd 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 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, como cuestion previa debe precisarse que el Reclamante ha autorizado que la
presente resolucion se le notifique a su correo electrénico: ivan.alcalde @gmail.com

Que, al respecto, conforme se muestran de los documentos cuya imagen se copia a
continuacioén, el Reclamante ha complementado su reclamo precisando su correo toda vez
que en el formulario del libro de reclamaciones si bien autorizé se le notifique a su correo no
lo consigno.

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

(51) 16407230
www.aap.com.pe A A >
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Sr. William, buenas tardes
Le escribimos de parte del
aeropuento de Arequipa (AAP)
Tratamos de contactarmos
con usted a fiin de solicitarle
su direcciéon de correo ya que
no se detallo al momento de
realizar el reclamo y si nos
autorizo responderie por dicho
medio. Agradeceré por favor
me envie su direccion de correo
por este medio a fin de realizar
la notificacion de respuesta
cormrespondiente

Quedamos atentos. Gracias

Hola estaba en reunidn

Mi correo es ivan.alcalde gmail. com

Recibido, muchas gracias. Le envié un
correo de confirrmacion de la casilla de
correo. Por favor respondermos con
confirmado para continuar el proceso de
notificacion

Archivo Mensaje Ayuda

e | =9  “)Responder 3 B Mover a: 2 { o tol] | ¥ Q
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Archwvo ) o Mover  Etiquetas  Edicion  Inmersivo  Traducir Zoom
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Re: Confirmacién de correo electronico

“) Responde “ Responder a todos » Reenviar s
William Ivan Alcalde Gallardo <ivan.alcalde@gmail.com> < ikt i %

Para @ Supervisor AVSEC Arequipa mierceles 05/10/2022 02:47 p. n.

Conforme dar respuesta por este medio.
Saludos

Ivén Alcalde Gallardo

Estimado Sr, ivan Alcalde,

Buenas tardes.

Conforme lo acordado telefénicamente, en relacion al reclamo N* 000034-2022-AAP-AQP (adjunto) donde autoriza su notificacion de respuesta via correo
electronico pero no se detalla el correo en el mismo, por favor agradecemos confirmarnos su aceptacidn de respuesta a la casilla de correo

ivan.alcalde@gmail.com

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

(51) 16407230
WWWw.aap.com.pe A A >
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Que, respecto a la materia reclamada. el Reclamante sefiala que la tablet de su propiedad
habria sufrido dafios en su teclado y bordes a consecuencia de que la bandeja donde la
coloco para pasar los controles de seguridad en el Aeropuerto fue empujada y la tablet cayé
al piso.

Que, sobre el particular se cuenta con el INFORME N° 20-2022-AAP-JSDA que da cuenta
de lo sucedido luego de revisarse las camaras cuya imagen se copian en el referido informe
que se adjunta y forma parte de la presente resolucion.

Que, al respecto, de lo expresado en el INFORME N° 20-2022-AAP-JSDA no se aprecia que
un accionar indebido por parte del personal de Aeropuertos Andinos del Peri S.A. haya
ocasionado el incidente materia del reclamo (caida de la tablet). Incluso no se tiene evidencia
de que los dafios ocasionados a la tablet del Reclamante cuyas imagenes se muestran a
continuacion hayan sido ocasionados por el incidente producido.

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

(51) 16407230
WWWw.aap.com.pe A A >
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Que, lo mencionado, es consecuencia de la revision de las camaras donde se puede
apreciar que la caida de la bandeja donde se encontraban las pertenencias del Reclamante
obedece a un hecho de acumulacion de bandejas motivado por una pasajera que no retird
sus pertenencias.

Que, de acuerdo con ello, si bien se lamenta lo sucedido, la materia de reclamo se trata de
un incidente que no obedece a una accién imputable a Aeropuertos Andinos del Peru S.A.
ni a su personal quien en todo momento cumplié con los procedimientos conforme se indica
en el INFORME N° 20-2022-AAP-JSDA por lo que corresponde declarar infundado el
reclamo interpuesto.

Que, sin perjuicio de ello, Aeropuertos Andinos del Perd S.A. considera que, no obstante,
no ser responsable de los hechos acontecidos y sin que impligue de modo alguno un
reconocimiento de responsabilidad, ha convenido con el Reclamante en otorgarle a manera
de donacion un importe de S/. 100,00 y un ingreso para usted y su acompafiante totalmente
gratuito al Salon VIP del Aeropuerto de Arequipa, dado que el incidente acontecido tampoco
ha sido de su responsabilidad, sino de una situacion imprevista ajena a la responsabilidad
de Aeropuertos Andinos del Pert S.A. y del Reclamante.

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 st
desde su notificacion conforme a lo sefialado en articulo 21° del Reglamento de Atencién y.
Solucién de Reclamos de Usuarios de Aeropuertos Andinos del Perd S.A.

Por las consideraciones expuestas, y dentro del plazo previsto,

Av. Mariscal José de La Mar
N° 1263, oficina 601
Miraflores, Lima - Pert
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SE RESUELVE:

Primero: Declarar INFUNDADO el Reclamo N° 000034-2022-AAP-AQP interpuesto por el
Reclamante por las razones expuestas en la parte considerativa de la presente resolucion y
en el INFORME N° 20-2022-AAP-JSDA. Sin perjuicio de dicha declaracion, Aeropuertos
Andinos del Perti S.A. considera que, no obstante, no ser responsable de los hechos
acontecidos y sin que implique de modo alguno un reconocimiento de responsabilidad, ha
convenido con el Reclamante en otorgarle a manera de donacién un importe de S/. 100,00
y un ingreso para usted y su acompaiante totalmente gratuito al Salén VIP del Aeropuerto
de Arequipa, dado que el incidente acontecido tampoco ha sido de su responsabilidad, sino
de una situacién imprevista ajena a la responsabilidad de Aeropuertos Andinos del Perd S.A.
y del Reclamante

Segundo: Sefalar que la presente Resolucion pone fin a la instancia y, en consecuencia,
puede ser impugnada (via recurso de reconsideracion 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 Atencion y Soluciéon de Reclamos de Usuarios de Aeropuertos
Andinos del Pert S.A, presentandose el recurso correspondiente ante el mismo 6rgano que
expide la presente resolucion’.

Tercero: Notificar la presente Resolucion y el INFORME N° 20-2022-AAP-JSDA al correo
consignado, incluyendo el video observado.

AEROPUERTOS ANDINOS DEL PERU S.A.
-

i

—TITO GERARDO LUQUE ROJAS

- Administrador del Aeropuerto de Arequipa

! Reglamento de Atencién 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 interpondré dentro de los quince (15) dias de notificada la resolucion que se recurre, ante el mismo
organo que la dictd y deberé sustentarse en nueva prueba.

Este recurso es opcional y su falta de interposicion no impide el ejercicio del recurso de apelacion.

Articulo 59.- Inferposicion y admisibilidad del Recurso de Apelacion

El plazo para la inferposicion del recurso es de quince (15) dias contados a partir de la notificacion def acto recurrido o de aplicado el ;
silencio administrativo. f o pees
El recurso de apelacion se dirige a la misma autoridad que expidio 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, segun corresponda, en un plazo de dos (2) dias
de recibido el recurso si se trata de la primera instancia def OSITRAN y de un plazo no mayor de quince (15) dias si se trata de la Entidad
Prestadora, quien debera, ademas, adjuntar su pronunciamiento respecto a la apelacion, dado que no se le correra posterior traslado.

El incumplimiento de las obligaciones establecidas en el parrafo precedente sera sancionado de conformidad al RIS.

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

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

DE

FECHA

ASUNTO

INFORME N° 20-2022-AAP-JSDA

: Tito Gerardo Luque Rojas

Administrador Aeropuerto Arequipa

: José Samuel De Los Rios Alfaro

Jefe de seguridad - AQP

: 05 de octubre del 2022.

: Informe de reclamo N° 34.

Sirva la presente para saludarlo cordialmente y a la vez informarle respecto al reclamo Nro. 0034-

AAP-AQP.

Av. Mariscal José de La Mar
N° 1263, oficina 601
Miraflores, Lima - Pera
(51) 16407230
WWW.aap.com pe

Fotografia

Comentario

El pasajero ingresa a sala de
pasajeros a las 11:00:46

El pasajero llega a mesa de
premaquina de rayos X y

coloca

retirando y colocando en
una bandeja su laptop y

tablet.

sus pertenencias

AN>
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Aeropuertos

A las 11:02:15 AM el
pasajero espera para pasar
su control de seguridad de
portico detector de metales.

A las 11:02:17 salen de la
maquina de rayos X las
pertenencias del pasajero.

La bandeja que contenia su
laptop y tablet resbala como
se puede ohservar en la
imagen del minuto 11:02:29
y cae al piso.

Cabe sefialar que en ningtin
momento se realizo algun
acto por parte del personal
que ocasione dicho suceso.

Como se puede apreciar en
la imagen de las 11:02:21 la
causa de la caida de Ia
bandeja se debe a que la
pasajera que se encontraba
delante en la parte de post —
méquina a pesar de las
indicaciones del personal de
seguridad alli presente y
teniendo espacio para poder

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

(51) 16407230
WWW.aap.com.pe

1%

AN>




Aeropuertos
Andinos del

,/; » Pera

adelantar sus cosas, decidio

s - no adelantar sus
y » . , pertenencias y proceder a
: recoger sus cosas en dicho
lugar, lo cual provocd que
las maletas posteriores se
acumulen y la bandeja del
reclamante quede sobre la
faja en movimiento.
Lamentablemente, cuando
el oficial mueve la bandeja
P de la usuaria para permitir el
avance de las maletas, la
bandeja del reclamante ya
habia resbalado.

De forma inmediata se
. procedid a recoger las
pertenencias que habian
caido y a colocar dentro de
la bandeja.

El pasajero reviso sus
pertenencias e indico que la
tablet si  bien estaba
- operativa y la pantalla no
tenia dafos, en los bordes
tuvo algunos  raspones
minimos que se muestran
I en las fotografias del anexo
N°1 del presente informe.

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

o 2apcampe AN>
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El pasajero al solicitar alguna
solucidn al incidente
presentado Y una
reparacion de los dafios que
indico se habia hecho su
tablet, se le indico que podia
realizar sureclamoafindela

notificacion
correspondiente.

Por todo lo expuesto, se concluye que:

El evento presentado el lunes 3 de octubre del presente afio a las 11:02:17 horas, fue un evento
fortuito, el cual no fue generado por un mal procedimiento del personal de seguridad, ni mucho
menos se evidencia un mal funcionamiento mecdnico tanto de la propia maquina de rayos x,
como de la mesa de rodillos que recepciona las maletas a la salida de la maquina.

Durante los afios de operacion en la inspeccion de pasajeros no se ha tenido eventos similares
que causen que las bandejas resbalen de las mesas hacia los costados y causen que los objetos
de estas caigan al piso.

La laptop del pasajero que estaba en la misma bandeja no tuvo ningln dafio conforme lo
expresado por el pasajero. El dafio indicado por el pasajero en la tablet como se muestra en el
anexo 1, son raspones minimos como se puede observar en las imagenes. No se tiene evidencia
de la no preexistencia de dichas condiciones en la tablet antes del suceso presentando.

Los raspones que se indica fueron generados por la caida de la bandeja, se realizan incluso
debido a las condiciones de uso del propio equipo en el tiempo, dafios que pueden evitarse si

los equipos cuentan con protectores adecuados.

Los equipos se encontraban funcionando en condiciones normales, la pantalla se encontraba
sin ninguin dafio.

Analisis del evento:

éPor qué se cae la bandeja?

¢Hubo mal funcionamiento | ¢Hubo mala operacién
del equipo? del personal?

Porque habia una pasajera que tenia sus pertenencias en medio
de la mesa de post-maquina de rayos X que no avanzabay la

peso, esto ocasiono que la bandeja que estaba al final del rodillo

; ’ i No, los equipos estan MRX este
bandeja del pasajero de la tablet justamente se posiciono al final q .p
; : en optimas concentrado en su
de la faja. Al tener una maleta detenida en la mesa de mayor i . S
condiciones. inspeccién en la

de |a faja de la MRX resbale y caiga.

No, el operador de

pantalla del equipo.

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

(51) 16407230
WWWw.aap.com.pe
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7. Asimismo, no es que se le haya hecho llenar el libro de reclamaciones. Como el pasajero
solicitaba una solucién al inconveniente presentado en la brevedad ya que mencionaba su vuelo
estaba proximo a salir, se le dio la opcién de colocar su reclamo a fin poder analizar el evento
presentado en profundidad y darle una respuesta posterior al andlisis del evento de manera
formal.

Atentamente,

_".‘-ff / / |
4

José Samuel De Los Rios Alfaro
Jefe de seguridad del aeropuerto de Arequipa.

Av. Mariscal José de La Mar
N° 1263, oficina 601
Miraflores, Lima - Pert
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Anexo N° 1
Fotografias de dafios indicados por el pasajero debido a la caida del objeto en tablet.

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

(51) 16407230
Www.aap.com .pe
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Auxiliar Admil{istrativa Areguiea

De:

Enviado el:
Para:

CC:

Asunto:

Datos adjuntos:

Seguimiento:

Buenas tardes:

Auxiliar Administrativa Arequipa

jueves, 13 de octubre de 2022 18:07

William Ivan Alcalde Gallardo

Tito Gerardo Luque Rojas; Abel Flores Quirdz
RESOLUCION N°0034-2022-AAP-AQP
RESOLUCION 34-2022-AAP-AQP.pdf; Video.mp4

Destinatario Lectura
William Ivan Alcalde Gallardo
Tito Gerardo Luque Rojas Leido: 14/10/2022 09:44

Abel Flores Quirdz

Estimado sefior William Ivan Alcalde Gallardo,

(

nos dirigimos a usted con la finalidad de hacerle llegar la resolucién N° 0034-2022-AAP-AQP, mediante el cual se
resuelve el reclamo N° 0034-2022-AAP-AQP, interpuesto por usted en el aeropuerto de Arequipa.

Sin otro particular, quedamos de usted.

Atentamente,

Aeropuertos
Andinos del
» Pert

Mercedes Carhuayo Munive

Asistente Administrativo

L, (054) 344 834 / 961 051 625

@ wwwaap.compe

@ Aeropuerto Internacional "Alfredo Rodriguez Ballon”

Av. Aeropuerto s/n Cerro Colorado, Arequipa - Perul

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

( Reconoce el talento

Ingresa a nuestro Libro de Felicitaciones:

https://www.aap.com.pe/librodefelicitaciones
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Auxiliar Administrativa Areﬂuiga

De: Auxiliar Administrativa Arequipa

Enviado el: martes, 18 de octubre de 2022 12:07

Para: ‘William Ivan Alcalde Gallardo'

CC: Tito Gerardo Luque Rojas; Abel Flores Quirdz

Asunto: RE: RESOLUCION N°0034-2022-AAP-AQP

Datos adjuntos: WhatsApp Image 2022-10-17 at 10.48.16 AM (1),jpeg; Valeingreso-
AndesSalonVIP.pdf

Seguimiento: Destinatario Entrega
‘William Ivan Alcalde Gallardo'
Tito Gerardo Luque Rojas Entregado: 18/10/2022 12:06
Abel Flores Quirdz Entregado: 18/10/2022 12:06

Buenas tardes:
stimado sefior William Ivan Alcalde Gallardo,

Mediante el presente se envia adjunto la constancia de depdsito por la cantidad de S/100.0 como donacién yun (1)
vale de ingreso a Andes Salon VIP de Arequipa.

Esto en base a lo descrito en la resolucién N° 0034-2022-AAP-AQP, mediante el cual se resuelve el reclamo N° 0034-
2022-AAP-AQP, que le fue notificado con fecha 13 de octubre del presente afio.

*Al momento de su ingreso a Sala VIP debe presentar el vale en fisico acompaiiado de su documento de identidad
de forma obligatoria.

Sin otro particular, quedamos de usted.

Atentamente,

Mercedes Carhuayo Munive

Aeropuertos Asistente Administrativo
Andinos del %, (054) 344 834 / 961 051 625

=
i Fon @ www.aap.com pe

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

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

Ingresa a nuestro Libro de Felicitaciones:

https://www.aap.com.pe/librodefelicitaciones

Reconoce el talento

De: Auxiliar Administrativa Arequipa

Enviado el: jueves, 13 de octubre de 2022 18:07

Para: William Ivan Alcalde Gallardo <ivan.alcalde@gmail.com>

CC: Tito Gerardo Luque Rojas <tito.luque@aap.com.pe>; Abel Flores Quiréz <abel.flores@aap.com.pe>
Asunto: RESOLUCION N°0034-2022-AAP-AQP

Buenas tardes:

Estimado sefior William Ivan Alcalde Gallardo,
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S/ 100.00

Lunes, 17 Octubre 2022 - 10:48 a.m.

Enviado a

Desde

Numero de operacion

Mensaje
Compensacion tablet

Alcalde Gallardo William |I.
xae 2040

Moneda Soles

Ahorro Soles
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