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RESOLUCION N° 0005-2024-AAP-AQP

Expediente : 0005-2024-AAP-AQP
Reclamante : Leonor Caceres Ordofiez

Arequipa, 03 de junio del 2024
VISTO:

El reclamo N° 000005-2024-AAP-AQP de fecha 29 de mayo del 2024, interpuesto por
Leonor Caceres Ordofiez con identificacion de DNI N° 41063877 (a quien en adelante se
denominara la Reclamante) en el Aeropuerto Internacional “Alfredo Rodriguez Ballon” 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 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 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 Peri S.A. (en adelante, el Reglamento) adaptado al Reglamento de OSITRAN,
fue aprobado mediante Resolucién de Consejo Directivo N° 052-2011-CD-OSITRAN y entrd
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, la Reclamante presenta su queja sefialando que no se habria brindado un adecuado
servicio y atencion a su sefiora madre por parte del personal de seguridad, incluso habiendo
sido objeto de maltrato verbal, negando el ingreso a la Sala de Embarque.

Que, sobre el particular, se cuenta con el INFORME N° 0016-2024-AAP-ENCR gue se
pronuncia sobre el reclamo, se adjunta y forma parte integrante de la presente resolucion
que incluye imagenes de las camaras de seguridad.
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Que, sin perjuicio de comprender el malestar de la Reclamante y ofrecer las disculpas del
caso, corresponde sefialar que, si bien se realizaron algunas indagaciones por cuestiones
de seguridad, conforme se indica en el INFORME N° 0016-2024-AAP-ENCR, no se aprecia
un proceder indebido por parte del personal de seguridad.

Que, en ese sentido, lo que puede haber ocurrido es que se haya malinterpretado los
procedimientos de seguridad aplicables y que ello haya podido dar la impresién de un trato
inadecuado, razon por la cual se ofrece las disculpas del caso y se solicita a la Reclamante
también su comprension, pues en todo momento lo que se busca es sin descuidar la
seguridad brindar un servicio adecuado a los pasajeros.

Que, en consecuencia, teniendo en cuenta lo mencionado y sefialado en el INFORME N°
0016-2024-AAP-ENCR corresponde declarar infundado el reclamo interpuesto, sin perjuicio
de ofrecer las disculpas del caso a la Reclamante por la impresion que pudo haber percibido
respecto de las indicaciones de seguridad, sefialando ademas que se adoptaran algunas
indicaciones al personal para que en los procedimientos de seguridad requeridos no se de
una impresion no deseada y ademas solicitar la comprensién a la Reclamante.

Finalmente, resulta necesario precisar que la presente Resolucién pone fin a la instancia v,
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 Atencion y
Solucién de Reclamos de Usuarios de Aeropuertos Andinos del Perd S.A.

Por las consideraciones expuestas, y dentro del plazo previsto,

SE RESUELVE:

Primero: Declarar INFUNDADO el reclamo N° 000005-2024-AAP-AQP de fecha 29 de mayo
del 2024 interpuesto por el Reclamante por las razones expuestas en la parte considerativa
de la presente resolucion y el INFORME N° 0016-2024-AAP-ENCR, sin perjuicio de ofrecer
las disculpas del caso a la Reclamante por la impresion que pudo haber percibido respecto
de las indicaciones de seguridad, sefialando ademas que se adoptaran algunas indicaciones
al personal para que en los procedimientos de seguridad requeridos no se de una impresién
no deseada y ademas solicitar la comprension a la Reclamante.

Segundo: Senalar 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
y 22 del Reglamento de Atencion 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’.

! 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
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Tercero: Notificar la presente Resolucion y el INFORME N° 0016-2024-AAP-ENCR al correo
sefialado por la Reclamante.

AEROPUERTOS ANDINOS DEL PERU S.A.

e

" Gerente del Aeropuerto de Arequipa
e Tito Gerardo Luque Rojas

El recurso de reconsideracion se interponcra 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 inferposicion 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) dias contados a partir de la notificacion del acto recurrido o de aplicado ef
silencio administrativo.

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 0 en cuaderno por cuerda separada, segin 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 trata de a 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,
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INFORME N° 0016-2024-AAP-ENCR

: Tito Gerardo Luque Rojas.

Administrador del Aeropuerto de Arequipa.

: Erickson Nick Cueto Ricalde

Supervisor de seguridad - AQP

: 30/05/2024

: Reclamo N°005-2024-AAP-AQP

Sirva la presente para saludarlo cordialmente e informarle sobre los hechos respecto al
reclamo de mencion en el asunto.

Siendo las 09:40 del
presente, se observa en los
registros de las camaras de
videovigilancia, que la
pasajera y su acompafiante
ingresan por el ascensor
hacia los controles de
seguridad .

Siendo las 09:41, la pasajera
y su acompafante se
acercan al control de
TUUA, por el ingreso
preferencial.
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La pasajera muestra sus
documentos al personal que
se encontraba en el control
de TUUA, vy al ver que se
trataba de un pasajero del
vuelo LA 2108, es que el
agente de vigilancia realiza
el aviso y consulta de
ingreso, tal como indica en
el INFORME N°001-EPV-
SECURITAS

En ese momento, siendo las
9:42 horas, la agente de
control de TUUA realiza la
consulta al personal de
AVSEC por tratarse de un
vuelo programado para las
12:50 horas y ya que la
encargada de sala se
encontraba regresando de
sala de embarque es que se
le indica que por favor
pueda esperar un momento,
tal como indica el informe
N°001-EPV-SECURITAS

Es en ese momento que la
acomparfiante de la pasajera
se ofusca e increpa al
Oficial AVSEC  Jhamil
Machaca y a la agente de
seguridad, tal como indica
el Informe N°001-JMC-
AAP.

AVSEGINGRESO!
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Siendo las 09:45, es decir 3
minutos después que la
pasajera se presente, se
acerca la encargada de sala
para darle asistencia de
forma inmediata a la
pasajera vulnerable y de
esta forma brindarle todas
las facilidades para que
pueda ingresar.

29 05 2024 09 45 26

Siendo las 09:48 la pasajera
pasa por el control de
TUUA hacia los controles
de seguridad, donde se le
brinda todo el apoyo y las
facilidades para que pueda
ingresar y pueda dirigirse
posteriormente a la sala de
embarque, como se observa
en las imagenes de
videovigilancia, la pasajera
no tiene ningdn
] : inconveniente al pasar por
o cicoonid® & g los controles con ningun
' Oficial ni agente de
seguridad.
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Siendo las 9:50 horas, la
acomparante  continuaba
increpando al personal de
seguridad y al agente de
control de TUUA pese a que
la pasajera ya habia pasado
los controles de seguridad.
En ese momento, es que
solicita el libro de
reclamaciones, y la
encargada de sala la
acompafia al éarea de
informes.

AVSEGINGRESO)

Siendo las 09:51 |Ia
encargada de sala le indica
al Supervisor lado Tierra
que la pasajera desea
colocar un reclamo,
continuando desde ese
momento el con su
atencion.

N

PIA02 INJIERIOR

b
|
o |

Antecedentes:

e Laacompafiante de la pasajera indica en su reclamo que el oficial Jhamil Machaca
ataco de forma verbal a su madre de 83 afios, quien es una persona discapacitada,
al negarle el ingreso a sala de embarque.

e La acompafiante indica que el oficial tap6 su fotocheck y no ofrecidé ninguna
disculpa a su falta.

e El vuelo LA-2108 operado por la aerolinea LATAM estaba programado segun
itinerario para las 12:50 horas.

e La pasajera, pese a ser una pasajera gque requiere asistencia, como indica la
acomparfiante, se presenta para ingresar a la sala de embarque sin asistencia de la
aerolinea. Considerando ademas que en el Informe N°001-JMC-AAP, se notifica
que un personal de Alteliza (LATAM) informa que le habian ofrecido asistencia
en silla de ruedas a la pasajera, la que no fue aceptada.
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Conclusiones:

Es todo cuanto tengo que informar.

Atentamente,

Como se observa en las grabaciones de videovigilancia el oficial AVSEC Jhamil
Machaca, nunca se acerca a la pasajera ni a su acompafante y siempre se
encuentra a gran distancia del control de TUUA realizando su labor en el portico
detector de metales, tampoco se dirige de forma directa a la pasajera ni a su
acompafante, toda la comunicacion es a través del agente de control de TUUA, a
quien solo le indico que debia esperar un momento, tampoco se observa que tape
o se retire el fotocheck.

El oficial en ningin momento le niega el ingreso a la pasajera y es a través del
agente del control de TUUA que se le indica a la pasajera que por favor espere
unos minutos para poder atender su ingreso y darle la atencién adecuada, tal como
se indica en el informe N°001-JMC-AVSEC.

El vuelo LA 2108 estaba programado como hora de salida para las 12:50 segun
itinerario y todos los pasajeros ingresan 02 horas antes de la salida de su vuelo; es
decir, lo pasajeros deberian ingresar a partir de las 10:50, por restricciones de
aforo; sin embargo, cuando se trata de personas vulnerables siempre se les da las
facilidades para ingresar, previa coordinacion con las areas correspondientes y
con personal de la aerolinea, quien es responsable de la atencién y asistencia del
pasajero. Es por ello que, como se evidencia, se dio las facilidades de ingreso para
la pasajera siendo las 09:49.

En todo momento se le prestd la atencion debida a la pasajera, tal es asi que desde
el momento que se acercan la pasajera y su acompafante al agente de control de
TUUA, siendo las 09:43, hasta que pasa por los controles de seguridad, siendo las
09:48, esper6 por menos de 5 minutos mientras se realizaba la coordinacion para
su ingreso.

Adjunto:

Informe N°001 - EPV- SECURITAS
Informe N°001- JMC- AAP



INFORME N°001

PARA: ERICKSON CUETO RICALDE
SUPERVISOR DE AVSEC

DE: JHAMIL MACHACA CABRERA
OFICIAL AVSEC

Fecha: 29 de Mayo del 2024

Para informar lo siguiente:

En la mafiana del dia 29/05/24, una sefiora de edad acompafiada de otra persona llegd
a TUA indicando que su vuelo salia a las 12:50. Ambas personas preguntaron si podian
ingresar al area de espera.

En ese momento, la compafiera Jackeline, quien estaba encargada en la sala, se
encontraba fuera revisando una maleta en la sala de embarque. El agente de TUA me
consultd si podia permitir el ingreso del pasajero vulnerable. Desde mi puesto en el
portico, le pedi al agente que esperara a Jackeline, ya que ella era la encargada en esos

momentos.

Observé que la sefiora llevaba varios bultos y le indiqué que esperara a Jackeline para
que pudiera asistirla adecuadamente. La acompaiiante visiblemente ofuscada, comenzo
a levantar la voz, diciendo que no era posible que la dejara parada y que no habia
asientos abajo para esperar. Me sefialé con el dedo en varias ocasiones y me acuso de
no permitirle el paso. En ninglin momento se le nego el paso a la sefiora.

Una compafera de Alteliza, que se encontraba a mi lado, informdé que se le habia
ofrecido una silla en los caunteres de abajo, pero la sefiora no la quiso aceptar.

Pasados unos minutos, Jackeline regresé a la sala. Le expliqué la situacién y, como
encargada, permitio el ingreso del pasajero vulnerable. Sin embargo, la acompafante de

la sefiora continuaba molesta, sefialandome y refiriéndose a mi y al agente de Securitas
con términos despectivos, como "personas que no tenemos cerebro, que no estamos
capacitados, que no servimos para nada" y que iban a tomar medidas legales para que
todo el mundo se enterara de la situacion, posteriormente Jackeline la acompaiio al area

A

JHAMI‘./IVIACHACA CABRERA

de informes.

Atentamente




INFORME ...

Securitas
INFORME N°001 )
TURNO: " DIA "
Del : Edilberta Pinto Valdivia
Al - Erickson Cueto Ricalde
Asunto : Reclamo de Pasajero
Puesto - Agente de Vigilancia Aeroportuaria
Fecha : 29/05/2024

Me dirijo a Ud. A fin de informar lo siguiente:

El dia 29 de mayo del 2024, siendo las 09:30hrs aprox. Me encontraba en el puesto de T.U.U.A. por motivo de

reemplazo temporal al titular del puesto. En momentos que se apersono una pasajera de 80 afios aprox. utilizando

muletas y acompafiada de otra persona que no era pasajera, me entrega su ticket de embarque y observo que era
del vuelo LA2108 con hora de embarque 12:30. Ante ello, consulto con el oficial AVSEC JAMIL MACHACA si el

pasajero podria ingresar y sefialandole de quien se trataba porque, era evidente que era adulto mayor y utilizaba

muletas; por razones de que faltaba una hora para el ingreso del vuelo LA2108. Ya que, se tiene la orden continua

por parte de AVSEC que todo pasajero deberia ingresar a embarque con dos (02) horas anticipadas a la hora de

embarque que figura en su ticket.

El oficial AVSEC JAMIL MACHA me responde que: “Que espere...”. Ante la respuesta del oficial AVSEC le indico a

la pasajera que: “Espere un momento”, recibiendo la respuesta por parte de la acompafiante de la pasajera en voz

alta diciendo: “Es un adulto mayor y deberia pasar”. Luego, en un aproximado de 5 minutos se presenta en zona

de embarque, la adjunta de encargada de AVSEC y se dirige a T.U.U.A dando soporte de atencién a la pasajera

vulnerable, donde previamente le indique a la adjunta de la encargada de AVSEC que era del vuelo LA2108 y

tomando la iniciativa de permitirle el ingreso.

Luego la adjunta de la encargada de AVSEC bajo a primer nivel junto con la sefiorita que era acompafiante de la
pasajera vulnerable. La sefiorita acompafante de la pasajera vulnerable bajo diciendo: “Voy colocar en el libro de
reclamaciones al oficial AVSEC”.

Es todo a informar para los fines que sean convenientes.

Nombres y Apellidos: Edilberta M. Pinto Valdivia
DNI: 70077503

Elaborado por: CR Aprobado por: JL 1 de 1Co6d: FOR-OP-06 Rev:l F.V.: 24/05/2023



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

RESOLUCION N° 0005-2024-AAP-AQP

1 mensaje

Asistente Administrativa Arequipa <asistente.aqgp@aap.com.pe> 3 de junio de 2024, 16:22
Para: Idimcaceord@hotmail.com
Cc: Abel Flores <abel.flores@aap.com.pe>

Buenas tardes

Estimada Leonor Caceres Ordoiez

Nos dirigimos a usted con la finalidad de hacerle llegar la Resoluciéon N° 0005-2024-AAP-AQP y el INFORME
N° 0016-2024-AAP-ENCR , mediante el cual se resuelve el Reclamo N° 0005-2024-AAP-AQP , interpuesto por
usted en el Aeropuerto Internacional Alfredo Rodriguez Ballon de Arequipa.

Sin otro particular, quedamos de usted.

Atentamente,

AEROPUERTOS ANDINOS DEL PERU SA
AEROPUERTO DE AREQUIPA

RUC 20538593053

Blanca Moran Paye
Asistente Administrativo
\ (511713 2520 / 061 051 625

Andinos del & WARNW aap.Com.pe

9 Aeropuerto Internacional "Alfredo Rodriguez Ballan”
Av Asropuerto s/n Cerro Colorado, Areguipa - Perl

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