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RESOLUCION N° 0006-2024-AAP-AQP

Expediente : 0006-2024-AAP-AQP
Reclamante : Enrique Aldave Garcia del Barrio

Arequipa, 3 de junio del 2024
VISTO:

El reclamo N° 000006-2024-AAP-AQP de fecha 29 de mayo del 2024, interpuesto por
Enrique Aldave Garcia del Barrio con identificacion de DNI N° 09378434 (a quien en
adelante se denominara el Reclamante) en el Aeropuerto Internacional “Alfredo Rodriguez
Ballén” 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 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 Solucion 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 Perti S.A. (en adelante, el Reglamento) adaptado al Reglamento de OSITRAN,
fue aprobado mediante Resolucién de Consejo Directivo N° 052-2011-CD-OSITRAN y entro
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, el Reclamante presenta su queja sefialando que no hay una sola silla donde sentarse,
que pese a explicar que tiene pase para la sala vip del Aeropuerto no lo dejen ingresar
debido a que el ingreso a la sala de embarque es dentro de las dos horas previas al vuelo,
lo que considera inaceptable.

Que, sobre el particular, se cuenta con el INFORME N° 0017-2024-AAP-ENCR que se
pronuncia sobre el reclamo, se adjunta y forma parte integrante de la presente resolucién
que incluye imagenes de las camaras de seguridad.

Que, sin perjuicio de comprender el malestar de la Reclamante y ofrecer las disculpas del
caso, corresponde sefialar que, la restricciéon al ingreso a la sala de embarque es en
cumplimiento de las disposiciones de seguridad de defensa civil que establecen un aforo
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determinado, no obstante que en el hall principal existian asientos disponibles, conforme a
las imagenes de las camaras.

Que, de acuerdo con ello, no es posible infringir el aforo establecido, debido a que el mismo
esta determinado por disposiciones de cumplimiento obligatorio y estan orientadas a
garantizar la seguridad de las personas.

Que, pese a reiterar la comprension del malestar expresado, lamentablemente la situacion
obliga a evitar que se sobre pase el aforo en aras de la seguridad de los pasajeros,
incluyendo la del Reclamante por lo que se solicita también su comprension.

Que, sin perjuicio de ello, se debe indicar que la empresa viene trabajando en las acciones
necesarias que permitan brindar mayores comodidades a los pasajeros de tal manera de
mitigar situaciones como las indicadas en el reclamo interpuesto.

Que, por lo tanto, dado lo sefialado y lo indicado en el INFORME N° 0017-2024-AAP-ENCR,
corresponde declarar infundado el reclamo interpuesto, sin perjuicio de comprender el
malestar del Reclamante, ofreciéndole las disculpas del caso por las molestias generadas y
agradeciendo su comprension a la vez, e indicarle que la empresa viene trabajando en las
acciones necesarias que permitan brindar mayores comodidades a los pasajeros.

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 Atencién y
Solucién de Reclamos de Usuarios de Aeropuertos Andinos del Per( S.A.

Por las consideraciones expuestas, y dentro del plazo previsto,

SE RESUELVE:

Primero: Declarar INFUNDADO el reclamo N° 000006-2024-AAP-AQP de fecha 29 de mayo
del 2024 interpuesto por el Reclamante por las razones expuestas en la parte considerativa
de la presente resoluciéon y el INFORME N° 0017-2024-AAP-ENCR, sin perjuicio de
comprender el malestar del Reclamante, ofreciéndole las disculpas del caso por las
molestias generadas y agradeciendo su comprension a la vez, e indicarle que la empresa
viene trabajando en las acciones necesarias que permitan brindar mayores comodidades a
los pasajeros.

Segundo: Sefialar 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 méaximo 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 érgano que
expide la presente resolucion’.

' 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.- Interposicién del recurso de reconsideracion
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Tercero: Notificar la presente Resolucion y el INFORME N° 0017-2024-AAP-ENCR al correo
sefalado por el Reclamante.

AEROPUERTOS ANDINOS DEL PERU S.A.

Gerente del Aeropuerto de Arequipa
Tito Gerardo Lugque Rojas

El recurso de reconsideracion se interpondra dentro de los quince (15) dias de notificada la resolucion que se recurre, ante el mismo
organo que la dicto y debera sustentarse en nueva prueba.

Este recurso es opcional y su falfa de interposicion 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 el
silencio administrativo.

£l recurso de apelacion se dirige a la misma autoridad que expidio el acto que se impugna, quien elevaré 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 del OSITRAN y de un plazo no mayor de quince (15) dias si se trata de la Entidad
Prestadora, quien deberé, ademéas, adjuntar su pronunciamiento respecto a la apelacion, dado que no se le correra posterior trasiado.

El incumplimiento de las obligaciones establecidas en el pérrafo precedente sera sancionado de conformidad al RIS.
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INFORME N° 0017-2024-AAP-ENCR

PARA : Tito Gerardo Luque Rojas.
Administrador del Aeropuerto de Arequipa.

DE : Erickson Nick Cueto Ricalde
Supervisor de seguridad - AQP

FECHA : 31/05/2024

ASUNTO  : Reclamo N°006-2024-AAP-AQP

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

Siendo las 17:35 horas,
el pasajero se acerca al
& 8 | agente asignado  al
ingreso de las escaleras
eléctricas para
consultar su ingreso.
Siendo su vuelo el
SKY-5142, con hora
programada para las
21:30 horas, es que el
agente le indica que
por restriccién de aforo
podra ingresar a las
\ _ 19:30 horas. Tal como
PTAO2INTERIOR W Y ' se indica en el
\ . INFORME N°001-
CRW-Securitas.

29-05-2024 17 35 49

Luego de ello, el
pasajero se retira hacia
la zona izquierda del
hall de la terminal.

PTA02 INTERIOR \
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"™ 29-05-2024 17 36712

Siendo las 17:36 horas,
el pasajero pasa por la
zona del hall donde se
cuenta con sillas de
espera de libre
disponibilidad,
notandose en las
imagenes de video
vigilancia que habian
hasta 3 lugares libres.

PTA 03

29-05-2024 18 4216

Posteriormente, el
pasajero ingresa a
Starbucks.

Mas tarde, siendo las
18:42 horas, el
pasajero  sale de
Starbucks, pasando
nuevamente por la
zona donde aln se
tienen asientos
disponibles.
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PTA02 INTIERIOR

29-05-2024 19 10 35

=

Luego de varios
minutos en los que el
pasajero recorre el hall
por diferentes lugares,
esque alas 19:10 horas
se acerca nuevamente
al agente, esta vez para
pregunta sobre el libro
de reclamos e
increpando  por la
restriccion del horario
de ingreso a sala de
embarque. Tal como se
indica en el INFORME
N°001-CRW-
Securitas.

PTA02 INTERIOR

29-05-2024 19 11 36

El pasajero es atendido
por la Supervisora lado
tierra de turno, quien le
facilita el libro de
reclamos.

PTA 02 INIERIOR

29-05-2024 1918 27

Finalmente, siendo las
19:18 horas, el
pasajero ingresa hacia
los  controles de
seguridad y sala de
embarque.
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$9205-2024 182326 Es importante
mencionar que en la
terminal también se
cuenta con otra zona de
espera con sillas, frente
a los caunter de
atencion de las
aerolineas, las cuales
durante todo el tiempo
que el pasajero se
encontro en el
aeropuerto, fue usado
continuamente por
usuarios y pasajeros.

Antecedentes:

El pasajero indica en su reclamo que en el aeropuerto no hay una sola silla donde
sentarse.

El pasajero indica que explicd que tenia acceso a sala VIP.

El pasajero indica que se le indico que el ingreso a la sala de embargue se permite
dos horas antes de la hora programada para su vuelo.

El pasajero tenia un boleto para el vuelo SKY-5142, el que estaba programado
para las 21:30 horas de ese dia, segun itinerario.

Conclusiones:

Es todo cuanto tengo que informar.

Atentamente,

Como se observa en las grabaciones de videovigilancia el aeropuerto cuenta con
dos zonas de espera, con asientos de libre disponibilidad, observandose asientos
disponibles cuando el pasajero se encontraba en la terminal.

El agente de seguridad no refiere en su informe que el pasajero haya solicitado
acceso a salén VIP; sin perjuicio de ello, el salon VIP es parte de la sala de
embarque, por lo que corresponden las mismas restricciones de aforo.

El vuelo SKY-5142 estaba programado para las 21:30 horas segun itinerario,
considerando el ingreso de los pasajeros 02 horas antes de la salida del vuelo por
restricciones de aforo, ya que al tener otros vuelos antes que ese, se debe mantener
el aforo de las salas de embarque dentro de lo permitido.

Adjunto:

INFORME N°001-CRW-Securitas.



INFORME

Del

Al
Asunto
Puesto
Fecha

Securitas

INFORME N°001
TURNO: " TARDE "

: Condori Rodriguez Washington
- Erickson Cueto Ricalde

. Reclamo de Pasajero

- Agente de Vigilancia Aeroportuaria

: 30/05/2024

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

El dia 29/05/24 me encontraba cubriendo el puesto de control PV-3 (ingreso de pasajeros a sala de embarque).

Mi persona Washington Condori Rodriguez - Agente Seguridad de Aeropuerto, que cubriendo el turno tarde (14:00 a

22:00 horas), labor6 en el punto de acceso PV-3 con toda normalidad hasta un aproximado de las 17:23hrs; en el

que un pasajero del vuelo SKY-5142 se me acerca mostrando su tarjeta de embarque con hora de salida de Arequipa

a las 21:30hrs teniendo en cuenta las indicaciones de AVSEC, que el ingreso de cada vuelo es con dos (02) horas de

anticipacion. A lo que, le indico al pasajero que podria hacer su ingreso a partir de las 19:30hrs y que por favor tiene

que esperar. El pasajero se retira sin ningan problema ni murmuracion.

A las 19:10hrs vuelve acercarse al punto de acceso PV -3 mal humorado preguntado: “Que de quién es la

indicacion del ingreso de dos horas de anticipacion de cada vuelo?”, insinuando poner su queja en el libro de

reclamaciones.

Le indico que se dirija al modulo de informes para cualquier consulta que tenga.

Es todo a informar para los fines que sean convenientes.

Elaborado por: CR

Nombres y Apellidos: Condori Rodriguez Washington
DNI: 76935662

Aprobado por: JL 1 de 1C6d: FOR-OP-06 Rev:1 F.V.: 24/05/2023



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

RESOLUCION N° 0006-2024-AAP-AQP

1 mensaje

Asistente Administrativa Arequipa <asistente.aqgp@aap.com.pe> 3 de junio de 2024, 17:03
Para: "enriquealdave@gmail.com" <enriquealdave@gmail.com>
Cc: Abel Flores <abel.flores@aap.com.pe>

Buenas tardes

Estimado Enrique Aldave

Nos dirigimos a usted con la finalidad de hacerle llegar la Resoluciéon N° 0006-2024-AAP-AQP y el INFORME
N° 0017-2024-AAP-ENCR , mediante el cual se resuelve el Reclamo N° 0006-2024-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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