










 

 

INFORME N° 011-2023-AAP-YDAM 

 
PARA  : Tito Gerardo Luque Rojas 

  Administrador Aeropuerto Arequipa  
  
DE  : Yena Diana Añaños Mendoza 
     Supervisor de Seguridad (e) 
 
FECHA  : 05 de abril del 2023 
 
ASUNTO : Reclamo N° 005- 2023-AAP-AQP                        
     
 

 
Sirva la presente para saludarlo cordialmente y a la vez informarle respecto al reclamo N° 
005-2023-AAP-AQP, interpuesto el día 04 de abril del presente año en el área de informes 
del aeropuerto.  
 

Fotografía Comentario 

 

 
 

Siendo las 06:02 horas 
hace su ingreso al 
terminal del aeropuerto 
el sr. Samuel Lázaro 
Romero quien se dirige a 
los mostradores de la 
aerolínea Jet Smart para 
su atención 
correspondiente. 

   

   
 

Siendo las 06:54 horas el 
sr. Lázaro se apersona al 
PV3 y consulta la 
ubicación de la sala de 
embarque, el personal 
de vigilancia le indica el 
acceso. 
 
 



 

 

 

 
 

Siendo las 06:56 horas, 
el sr. Lázaro se dispone a 
dirigirse al puesto de 
control TUUA. 

 

 
 

Siendo las 06:57 horas, 
el Sr. Lázaro pretende 
ingresar al puesto de 
inspección, al no contar 
con la tarjeta de 
embarque el agente de 
seguridad le niega el 
ingreso y le indica 
dirigirse a los 
mostradores de su 
aerolínea para la 
emisión de su tarjeta de 
embarque y así se le 
permita el ingreso a las 
salas de embarque.  

  

 
 

Siendo las 07:00 horas, 
el Sr. Lázaro procede a 
retirarse del puesto de 
TUUA con dirección a 
informes.  

 
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; en ese sentido, son de su competencia, 



 

 

el mantenimiento de la infraestructura aeroportuaria y la prestación de servicios 

relacionados con el acceso de personas debidamente identificadas, uso y seguridad 

de la misma.  

1.2. Jet Smart es el explotador aéreo (aerolínea) responsable de la atención de los 

pasajeros desde el momento en que estos adquieren el pasaje aéreo hasta el 

desembarque de este. 

 

2. DESCARGOS: 

2.1. Respecto a lo descrito por el Sr. Lázaro con respecto a la negativa de ingreso a la sala 

de embarque al señor en mención, se debió a que él no contaba con la tarjeta de 

embarque virtual o física expedida por la aerolínea.  

2.2. Aeropuerto Andinos del Perú S.A. mantiene un procedimiento descrito dentro del 

Programa de seguridad aprobada por la DGAC, el cual refiere e indica que, para 

permitir el ingreso a los pasajeros a zonas de seguridad restringida, estos deben 

portar consigo la tarjeta de embarque emitida por el explotar aéreo, así como su 

documento de identidad original y en físico 

3. CONCLUSIONES: 

3.1. Aeropuertos Andinos del Perú no es competente para conocer los reclamos 

derivados de la prestación deficiente de los servicios a cargo del explotador aéreo 

(Jet Smart) 

3.2. Aeropuertos Andinos del Perú, ha establecido un Programa de Seguridad aprobado 

por la DGAC- MTC, el cual señala los documentos requeridos para poder ingresar a 

la Zona de seguridad restringida  

 

Es todo cuanto tengo que informar.  
 
Atentamente, 
 

 
 

___________________________ 
Yena Diana Añaños Mendoza 
Supervisor de Seguridad (e) 

 
 
 
 



 

 

INFORME 007-2023-OPS-AQP-AAP 
 

PARA  : Tito Gerardo Luque Rojas 
  Administrador Aeropuerto Arequipa 

  
DE  : Luigi Iquiapaza Iquiapaza   
     Supervisor de Terminal 
 
FECHA  : 06 de abril del 2023 
 
ASUNTO : Reclamo N.º 00005-2023-AAP-AQP                            

 
Sirva la presente para saludarlo cordialmente y a la vez informarle respecto al reclamo Nº 
0005-2023-AAP-AQP interpuesto el día 05 de abril del presente año mediante el Libro de 
reclamaciones de Aeropuertos Andinos del Perú.  
 

Fotografía Comentario 

 

El pasajero reclamante 
ingresa a las 06:02 horas, 
aproximadamente, y se 
aproxima al counter N° 03 
correspondiente a la 
aerolínea Jet SMART. 

 

Siendo las 06:26 horas, el 
reclamante se retira del 
counter de la aerolínea. 
Posteriormente, a las 06:43 
horas, se dirige a las butacas 
ubicadas al costado de 
Migraciones, frente a los 
counter de Jet SMART. 
 



 

 

 

A las 06:54 horas, el 
reclamante se dirige al arco 
de seguridad y dialoga con 
personal de LIDERMAN 
encargado del control de 
acceso. 

 

A las 07:18 horas, el 
reclamante se acerca al área 
de Informes y manifiesta su 
intención de presentar un 
reclamo. 

 

Siendo las 07:21 horas, el 
reclamante expresa los 
motivos de su reclamo al 
Supervisor de Terminal, Sr. 
Luigi Iquiapaza, relacionados 
a la pérdida de su vuelo (JZ-
7000)  a causa de no 
habérsele permitido pasar a 
las salas de embarque; no 
obstante, al solicitarle su 
tarjeta de embarque, el 
reclamante refiere no tenerla 
en ese momento. 

 
 

A las 07:30 horas, personal de 
la aerolínea Jet SMART se 
aproxima al área de Informes 
e indica al reclamante que no 
se le ha permitido realizar su 
viaje porque no se encuentra 
en el listado de pasajeros del 
vuelo JZ-7000 y tampoco se 
encuentra registro del código 
de reserva proporcionado. 



 

 

 

A pesar de la explicación 
expresada por el Supervisor 
de Terminal sobre los 
requisitos para acceder a las 
salas de embarque y la 
aclaración del personal de la 
aerolínea Jet SMART, el 
pasajero reclamante insiste 
en su solicitud e interpone 
reclamo a las 07:33 horas. 
 

 
 

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

1. Antecedentes:  

 

1.1. Jet SMART es el explotador aéreo (aerolínea) encargado de prestar el servicio de 

transporte aéreo; en consecuencia, la celebración del contrato correspondiente se 

realiza entre Jet SMART y el pasajero, siendo el “billete de viaje” o las “tarjeta de 

embarque”, los documentos que dan cuenta de su celebración y de las condiciones 

o términos del mismo.  

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

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

sentido, son de su competencia, el mantenimiento de la infraestructura 

aeroportuaria y la prestación de servicios relacionados con el acceso, uso y 

seguridad de la misma. 

1.3. El Programa de Seguridad del Aeropuerto de Arequipa, aprobado por la Dirección 

General de Aeronáutica Civil (DGAC) del Ministerio de Transportes y 

Comunicaciones, establece que: 

“En el caso del ingreso de los pasajeros a las salas de embarque, Aeropuertos 

Andinos del Perú S.A. verifica que: 

… 

- El nombre y apellido señalado en la tarjeta de embarque, coincidan con el 

documento de viaje presentado por el pasajero… 

1.4. De acuerdo con el Procedimiento Operativo Normalizado de Control de Acceso de 

Pasajeros antes de las Inspecciones de Seguridad “SEG-AAP-PON-001 (a)”, que 

establece los lineamientos para un adecuado control de pasajeros que ingresan al 

punto de control de seguridad para el acceso a las salas de embarque, no se 

permitirá el ingreso a la sala de embarque a los pasajeros que no cuenten con su 

tarjeta de embarque. 

 



 

 

2. Descargos: 

 

2.1. Respecto a la imputación del reclamante, Sr. Samuel Lazaro Romero, que señala a 

Jet SMART, cuyo personal le habría dejado hablando y dado la espalda, como 

responsable de la pérdida de su vuelo, se señala lo siguiente: 

El explotador aéreo (aerolínea) Jet SMART, se obliga a realizar el transporte del 

pasajero en virtud de la celebración del contrato de transporte aéreo, por lo tanto, 

la prestación del servicio o la realización deficiente del mismo, es de su 

competencia; de igual modo, las actitudes inapropiadas del personal de la aerolínea, 

deben ser comunicadas mediante los canales que corresponden a Jet SMART. 

Por otro lado, debe precisarse que, tal como se acredita en las fotografías del cuadro 

que sigue, el reclamante fue atendido por el personal de la aerolínea Jet SMART en 

más de una oportunidad; asimismo, a solicitud del Supervisor de Terminal, se acercó 

al área de informes para exponer las razones por la cuales no se permitía el 

embarque del pasajero, siendo éstas las siguientes: 1) realizada la búsqueda de los 

nombres y apellidos del Sr. Samuel Lazaro Romero, no se encontró registro en el 

listado de pasajeros del vuelo JZ-7000 con salida a Lima a las 07:35 horas y, 2)  

realizada la búsqueda del código de reserva que el pasajero proporcionó, éste no 

existe. 

 

El pasajero reclamante 
es atendido en el 
counter de Jet SMART a 
partir de las 06:03 
horas. 

 

A las 06:48 horas, 
personal de Jet SMART 
dialoga con el pasajero 
reclamante en el hall 
check in y 
posteriormente en el 
counter N° 03. 
  



 

 

 

Siendo las 07:30 horas, 
personal de Jet SMART 
se acerca al área de 
Informes y expone las 
razones por las que no 
permitió el embarque 
del pasajero. 

 

2.2. Respecto a la imputación del reclamante, que señala al Aeropuerto Alfredo 

Rodríguez Ballón, cuyo personal habría aducido el perifoneo 02 veces no habiendo 

conseguido que Jet SMART baje a su módulo, como responsable de la pérdida de su 

vuelo, debe señalarse los siguiente: 

Aeropuertos Andinos del Perú, no determina ni verifica las razones por las cuales, el 

explotador aéreo, deniega el embarque de un pasajero; en consecuencia, no le 

corresponde la atención de cualquier queja o reclamo que se relacione a las 

consecuencias que deriven de su ejecución. Asimismo, con el fin de ayudar al 

pasajero cuando solicita atención por parte de alguna aerolínea, el área de informes 

hace un llamado mediante el sistema de perifoneo para que el personal se aproxime 

a los counter de atención ubicados en el Hall check in, no teniendo la facultad de 

exigir su presencia de forma obligatoria. 

 

 

 
 

A horas 07:01, 07:10 y 
07:14, el reclamante 
acerca al área de 
informes y solicita el 
perifoneo de personal de 
Jet SMART en los counter 
de check in, solicitud que 
fue atendida en las tres 
oportunidades. 

 

2.3. Respecto a la afirmación del reclamante, referida a que intentó pasar a las salas de 

embarque para conversar con el personal de Jet SMART, pero el personal del 

aeropuerto no se lo permitió, momento en el que habría perdido su vuelo 



 

 

perjudicando sus estudios y perdiendo dinero por el tiempo perdido, debe 

precisarse lo siguiente: 

El pasajero reclamante se acercó al Control de Acceso de Pasajeros sin contar con la 

tarjeta de embarque, requisito indispensable para autorizar su acceso a las salas de 

embarque. Asimismo, tal como se demostró con las con las fotografías contenidas 

en el cuadro del numeral 2.2, se entrevistó con personal de la aerolínea Jet SMART 

en más de una oportunidad, por lo que fue atendido en el momento y lugar 

correspondientes. Finalmente, los perjuicios mencionados no son imputables a 

Aeropuertos Andinos del Perú, ya que actuó dentro de los lineamientos establecidos 

en el Programa de Seguridad del Aeropuerto y el Procedimiento Operativo 

Normalizado “SEG-AAP-PON-001 (a)”. 

 

3. Conclusiones: 

 

3.1. Jet SMART brindó atención, al Sr. Samuel Lázaro Romero, en el lugar y oportunidad 

correspondientes; asimismo, como responsable prestar el servicio de transporte 

aéreo, establece los términos y condiciones del contrato, aspectos en los que 

Aeropuertos Andinos del Perú no tiene participación alguna. 

3.2. Aeropuertos Andinos del Perú comunicó, a la aerolínea Jet SMART, la necesidad de 

la presencia de su personal en los counter de check in a fin de brindar la atención 

solicitada por el Sr. Samuel Lázaro Romero. 

3.3. El pasajero Sr. Samuel Lázaro Romero, al no contar con su Tarjeta de Embarque, no 

está autorizado a acceder a las salas de embarque.  

Es todo cuanto tengo que informar.  
 
Atentamente, 
 
 

 
 
 

___________________________ 
Luigi Iquiapaza Iquiapaza 
Supervisor de Terminal 

 
 
 
 
 




