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RESOLUCION N° 0013-2022-AAP-AQP

Expediente : 0013-2022-AAP-AQP
Reclamante : Jorge Luis Vera Salazar

Arequipa, 26 de julio de 2022

VISTO:

El reclamo N° 000013-2022-AAP-AQP de fecha 20 de julio de 2022, interpuesto por Jorge
Luis Vera Salazar identificado con DNI N° 07967478 (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 Perd 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 aprobé 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 Solucién de Reclamos de Usuarios de Aeropuertos
Andinos del Perti 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 F
reclamos, siendo que estos deben ser interpuestos por el Usuario dentro del plazo de/ f-’_‘r
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*_\ Afkoufinrs
deben cumplir los requisitos de presentacion previstos en el Articulo 16° del Reglamento. . o

Que, el Reclamante presenta su queja expresando su malestar debido a gue segun refiere
habria sido objeto de un trato inadecuado al pasar por el arco de seguridad en la sala de
embarque por parte del personal de seguridad.

Que, sobre el particular, se cuenta con el INFORME N° 13-2022-AAP-JSDA que se adjunta
y forma parte integrante de la presente resolucion que da cuenta de lo sucedido e incluso
con imagenes tomadas de las camaras.

Que, con relacion a lo mencionado por el Reclamante y lo indicado en el INFORME N° 13-
2022-AAP-JSDA, las instrucciones dadas por el personal de seguridad habrian dado la
impresion de un trato inadecuado.
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Que, al respecto, si bien se aprecia que el personal de seguridad alza la voz, no se observa
un trato inadecuado, sino de un recordatorio para que los pasajeros realicen los procesos
de control de la manera adecuada y con la mayor fluidez del caso.

Que, en ese sentido, no obstante comprender el malestar que puede haber sentido el
Reclamante por dicho recordatorio y ofrecerle las disculpas del caso por la sensacion que
expresa haber sentido, corresponde declarar infundado el reclamo interpuesto, sin perjuicio
de las actividades que realiza la empresa para capacitar continuamente al personal que tiene
contacto con los pasajeros a efectos de que en el cumplimiento de sus labores no den una
impresién no querida por lo que se incidira en dicho aspecto.

Finalmente, resulta necesario precisar que la presente Resolucion pone fin a la instancia Y,
en consecuencia, puede ser impugnada dentro de un plazo méximo de quince (15) dias
desde su notificacion conforme a lo sefialado en articulo 21° del Reglamento de Atencién ¥
Solucion de Reclamos de Usuarios de Aeropuertos Andinos del Per(i S.A.

Por las consideraciones expuestas, y dentro del plazo previsto,

SE RESUELVE:

Primero: Declarar INFUNDADO el reclamo N° 000013-2022-AAP-AQP interpuesto por el
Reclamante relacionado con el Aeropuerto de Arequipa por las razones expuestas en la
parte considerativa de la presente resolucion y en el INFORME N° 13-2022-AAP-JSDA que
se adjunta, sin perjuicio de comprender su malestar y ofrecerle las disculpas del caso por la
sensacion que expresa haber sentido e indicar que la empresa continuara realizando las
capacitaciones al personal que tiene contacto con los pasajeros a efectos de que en el
cumplimiento de sus labores no den una impresion no querida por lo que se incidira en dicho
aspecto.

Segundo: Sefialar que la presente Resolucién 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 X
y 22 del Reglamento de Atencion y Solucion de Reclamos de Usuarios de Aeropuertos LT 7
Andinos del Peru S.A, presentandose el recurso correspondiente ante el mismo érgano que;‘é MES,
expide la presente resolucién’. [ Maesmagpnl

! 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.- Inferposicion del recurso de reconsideracion

El recurso de reconsideracion se inferpondrd dentro de los quince (15) dias de notificada Ia resolucion que se recurre, ante el mismo
drgano que la dicto y deberd sustenfarse en nueva prueba.

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

Articulo 59.- Interposicién y admisibilidad del Recurso de Apelacién

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

El recurso de apelacion se dirige a la misma auforidad que expidic el acfo que se impugna, quien elevara lo actuado al Tribunal de Selucién
de Controversias, junto con el expediente principal o en cuaderno por cuerda separada, segiin corresponda, en un plazo de dos (2) dias
de recibido ef recurso si se trata de la primera instancia del OSITRAN y de un plazo no mayor de quince (15) dias si se trata de la Entidad
Prestadora, quien debers, ademas, adjuntar su pronunciamiento respecto a la apelacion, dado que no se le correré posterior traslado.

El incumplimiento de las obligaciones establecidas en el parrafo precedente serd sancionado de conformidad al RIS,
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Tercero: Notificar la presente Resolucion y el INFORME N° 13-2022-AAP-JSDA al correo
del Reclamante.

AE@RI{ERTOS ANDINOS DEL PERU S.A.
N Lrrs

Titggexardo Luque Rojas
Administrador del Aeropuerto de Arequipa

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

(51) 16407230
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INFORME N° 13-2022-AAP-ISDA

PARA : Tito Gerardo Luque Rojas
Administrador Aeropuerto Arequipa

DE : José Samuel De Los Rios Alfaro
lefe de seguridad - AQP

FECHA : 21 de julio del 2022.

ASUNTO : Reclamo N° 0013-AAP-AQP

Sirva la presente para saludarlo cordialmente y a la vez informarle respecto al reclamo Nro. 0013-

AAP-AQP.

Fotografia

Comentario

EL Sr. Jorge Luis Vera ingresa a sala de
control de pasajeros a las 9:24 AM.

El Sr. Jorge Luis Vera se presenta en las
mesas de preparacion desde las 9:25
AM, dejando todos sus objetos para
pasar sus controles de seguridad.

Av. Mariscal José de La Mar
N® 1263, oficina 601
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El Sr. Jorge Luis Vera pasa a formar su
cola a las 9:26:21 horas para pasar por el
portico detector de metales y se puede
observar que a las 9:26:27 horas, se
acerca donde el agente de seguridad de
pre -maguina y pide sus datos.

Posteriormente pasando sus controles
de seguridad, solicita el libro de
reclamaciones.

Por todo lo expuesto, se concluye que:

1. El personal de seguridad que desempefia funciones en los puestos de pre- maquina, de forma
permanente dan informacién a los pasajeros para retirar sus equipos electrénicos (laptops,
tablets, etc.), asimismo piden de forma reiterativa no olvidar dejar en las bandejas todos los
objetos metélicos y prendas como casacas, bufandas, etc.

Asimismo, instan con el respeto que los pasajeros merecen el poder avanzar por las mesas de
preparacion de equipajes a fin de mejorar el flujo de pasajeros por los puestos de seguridad.

Esta informacion la realizan de forma reiterativa a todos los pasajeros, a fin de que los
pasajeros que estdn en cola puedan tener conocimiento de los procesos a seguir. Por lo que el
personal eleva el tono de la voz, sin ninguna mala intencion de faltar el respeto a los
pasajeros.

Asimismo, debemos considerar que el personal durante toda su jornada laboral se encuentra
usando su mascarilla de proteccién ante el COVID-19 y esto hace que deban con mayor fuerza
el elevar el tono de su voz a fin de que los pasajeros en cola puedan escuchar las indicaciones
para poder pasar por sus controles de seguridad, lo que puede en algunas ocasiones
entenderse como una falta de respeto al pasajero, pero no es la intencién de los trabajadores
por el contrario que los usuarios puedan tener informacién clara ya que muchos desconocen
los procedimientos a seguir para los controles de seguridad.

2. Se ha solicitado un informe al trabajador que estuvo en dicho momento en el puesto de pre-
magquina e indica que su indicacién fue que puedan avanzar y que la indicacidn fue de forma
general para todos los pasajeros que se encontraban realizando la cola y que no hubo una
mala intencién de dar una mala atencion al pasajero.

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

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

(51) 16407230
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José Samuel De Los Rios Alfaro

Jefe de seguridad del aeropuerto de Arequipa.
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Auxiliar Administrativa Aresuiea

De: Auxiliar Administrativa Arequipa

Enviado el: martes, 26 de julio de 2022 15:19

Para: jivera@hotmail.com

CcC: Tito Gerardo Luque Rojas; Abel Flores Quir6z

Asunto: RESOLUCION N° 13-2022-AAP-AQP

Datos adjuntos: REOLUCION N°13-2022-AAP-AQP pdf

Seguimiento: Destinatario Entrega
jlivera@hotmail.com
Tito Gerardo Luque Rojas Entregado: 26/07/2022 15:19
Abel Flores Quiréz Entregado: 26/07/2022 15:19

Buenas tardes.
Estimado sefior Jorge Luis Vera Salazar,

nos dirigimos a usted con la finalidad de hacerle llegar la resolucién N° 013-2022-AAP-AQP, mediante el cual se
resuelve el reclamo N°013-2022-AAP-AQP, interpuesto por usted en el Aeropuertos de Arequipa.

Sin otro particular, quedamos de usted.

Atentamente,

Mercedes Carhuayo Munive

Aeropuertos Auxiliar Administrativo
And_inos del L. (054) 344 834 7 961 051 625
» Peru

@ wwwaapcom pe

@ Aeropuerto Intermacional "Alfredo Rodriguez Ballon'
Av. Aeropuerto s/n Cerro Colorado, Arequipa - Perti

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:
h

Reconoce el talento




