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RESOLUCION N° 0014-2023-AAP-AQP

Expediente - 0014-2023-AAP-AQP
Reclamante : Wendy Lourdes Vilca Chavez

Arequipa, 04 de octubre de 2023

VISTO:

El reclamo N° 0014-2023- AAP-AQP, de fecha 07 de Noviembre de 2023, interpuesto mediante
el Libro de Reclamaciones por Wendy Lourdes Vilca Chavez identificada con DNI N° 72298153
(en adelante, el Reclamante) en el Aeropuerto internacional “Alfredo Rodriguez Ballén” de la
ciudad de Arequipa (en adelante, el Aeropuerto).

CONSIDERANDO:

Que, Aeropuertos Andinos del Perl S.A. es la sociedad concesionaria del Aeropuerto en virtud
al 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 aprobd 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 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
vigencia 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 manifiesta que el personal de informes se habria demorado en perifonear
el llamado a personal de la Aerolinea Jetsmart, como consecuencia de ello habria perdido su
vuelo, y solicita que el Aeropuerto exija que las aerolineas mantener personal en el Counter,
para que exista una buena atencién a los usuarios.

Que, al respecto, se cuenta con el Informe N° 012-2023-OPS-AQP-AAP que se anexa a la
presente y forma parte integrante de la presente resolucién, el mismo que da cuenta de los
hechos ocurridos, sefalando que la Reclamante expresa su malestar debido a que no
habria encontrado personal de Jetsmart en el Counter, y que el area de informes del
aeropuerto se habria demorado en realizar el llamado al personal de la aerolinea.

Que, sobre el particular, lo primero que corresponde mencionar es que se lamentail
sucedido y que se comprende el malestar de la reclamante; sin embargo, debe tener
cuenta que Aeropuertos Andinos del Peri S.A. (en adelante AAP) es una empresa -.
totalmente ajena y distinta a las lineas aéreas transportadoras que prestan los servicios de
transporte aereo en el Aeropuerto, sobre los cuales mi representada no tiene injerencia por
los hechos a su cargo y por las acciones que adopte o deje de adoptar respecto a la
prestacion del servicio.
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Del mismo modo, del referido informe se advierte que la Reclamante llego a las
instalaciones al Aeropuerto cuando el vuelo se encontraba en proceso de embarque

Fotografia Comentario

Siendo las 07:24 horas, Wendy
Lourdes Vilca Chavez pasajera de
la linea aerea Jet SMART de vuelo
JZ 7000 ingresa a las instalaciones
del aeropuerto

2.3. La salida del vuelo de Jet Smart 127000, estaba programado para las 08:05 hrs. segun
itinerario, teniendo como hora de embarque las 07:15 asi como el cierre de counter
que es 50 minutos antes de la salida. Tal como se muestra en el Anexo 02 del

presente informe.

Que, por tal motivo, no es posible que AAP pueda pronunciarse sobre los servicios que
prestan las lineas aéreas transportadoras, por lo que corresponde que los reclamos
relacionados con tales servicios corresponden sean presentados hacia las lineas aéreas y
resueltos por las mismas.

Que, por lo tanto, corresponde declara improcedente el reclamo interpuesto, sin perjuicio
de dejar a salvo el derecho de la reclamante de presentar su reclamo ante la linea aérea
transportadora si asi lo estima conveniente.

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

Por las consideraciones expuestas, y dentro del plazo previsto,
SE RESUELVE:

Primero: Declarar IMPROCEDENTE el reclamo N° 0014-2023-AAP-AQP interpuesto por la
Reclamante relacionado con el Aeropuerto de Arequipa por las razones expuestas en la parte
considerativa de la presente resolucién y en el Informe que se adjunta, sin perjuicio de
comprender el reclamo interpuesto y solicitar a la Reclamante su comprension.

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 notificacién conforme a lo sefalado en los articulos 21 y
22 del Reglamento de Atencién y Solucién de Reclamos de Usuarios de Aeropuertos Andino
del Peru S.A, presentandose el recurso correspondiente ante el mismo érgano que expide |
presente resolucion'.

' Reglamento de Atencion de Reclamos y Solucion de Controversias de OSITRAN, aprobado por
Resolucion del Consejo Directivo N° 019-201 1-CD-OSITRAN y sus modificatorias.
Articulo 55.- Interposicion del recurso de reconsideracion

Av. Mariscal José de La Mar
N° 1263, oficina 601
Miraflores, Lima - Peru
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Tercero: Notificar la presente Resolucion y el Informe N° 012-2023-OPS-AQP-AAP al correo
consignado en el reclamo.

UERTOS ANDINOS DEL PERU S.A.

Tito Gerardo Lugue Rojas
Administrador del Aeropuerto de Arequipa

El recurso de reconsrderacron se mterpondra 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 falta de interposicion no impide el ejercicio del recurso de apelacion.

Articulo 59.- lnterpos;cron 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.

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 del 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
fraslado.

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

Av. Mariscal José de La Mar
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INFORME N°012-2023-OPS-AQP-AAP

PARA : Tito Gerardo Luque Rojas
Administrador Aeropuerto Arequipa

DE : Kathia Condori Kana
Supervisor de Terminal

FECHA : 08 de noviembre del 2023

ASUNTO : Reclamo N.2 00014-2023-AAP-AQP

Sirva la presente para saludarlo cordialmente y a la vez informarle respecto al reclamo N.2
0014-2023-AAP-AQP interpuesto el dia 07 de noviembre del presente afio mediante el Libro
de Reclamaciones de Aeropuertos Andinos del Peru.

Fotografia Comentario

Siendo las 07:24 horas, Wendy
Lourdes Vilca Chavez pasajera de
la linea aérea Jet SMART de vuelo
JZ 7000 ingresa a las instalaciones
del aeropuerto

A las 07:26 la pasajera se acerca al
area de informes indicando que
no se encontraba personal de Jet
Smart en counter solicitando que
se realice el perifoneo ya que no
contaba con su Check —in.

Av. Mariscal José de La Mar
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siendo las 07:26, personal de
seguridad Esteban Paredes
Fernandez procede a comunicarse
con personal encargado ya que, al
ser un apoyo temporal en esta
area, (por descanso médico del
auxiliar de informes) demoro unos
minutos para realizar el perifoneo
solicitado.

Siendo las 07:37, personal de
seguridad Esteban Paredes
Fernandez, realiza el perifoneo
solicitado 03 veces en toda la
terminal, informando a personal
de aerolinea que se aproxime al
area de Check in, tal como indica
el informe de este. Anexo 01. La
pasajera después de varios
minutos y al observar que
personal de aerolinea no venia
solicito el libro de reclamaciones

Alas 08:12 la pasajera se retira del
area de informes indicando que
ira a colocar un reclamo a la
aerolinea y regresara a colocar el
reclamo al aeropuerto.

Av. Mariscal José de La Mar
N® 1263, oficina 601
Miraflores, Lima - Peru
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A las 08:37 horas, el agente se
comunica con la supervisor de
terminal en turno, Kathia Condori
indicando que una pasajera quiere
interponer un reclamo y que se
encuentra en los counter de Jet
Smart, me aproxime al counter
para conversar con la Sra. Wendy
Lourdes Vilca Chavez a la cual se le
explicé que nosotros no podemos
obligar a la aerolinea a bajar
cuando tienen un avidn en tierray
el apoyo que se le brinda es
realizar el perifoneo para que la
misma tenga conocimiento que
tenemos pasajeros que se
encuentran en el area de Check in.

A las 08:44 La pasajera solicito el
libro de reclamaciones indicando
que deberia haber personal de
aerolinea en todo momento y que
personal que se encontraba en el
area de informes demordé en
realizar dicho perifoneo.

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

1. Antecedentes:

1.1. Aeropuertos Andinos del Peru es el operador de aerédromo que tiene bajo su
administracién el Aeropuerto de Arequipa “Alfredo Rodriguez Balldn”; en ese
sentido, le corresponde el mantenimiento de la infraestructura aeroportuaria y la
prestacion de servicios relacionados con el acceso, uso y seguridad de esta, como lo
indica en la RUTAP: “Prestar servicios con las especificaciones de calidad y cobertura
establecidas en los respectivos contratos de Concesion y, de ser el caso, en el marco

Av. Mariscal José de La Mar

N® 1263, oficina 601
Miraflores, Lima - Peru

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



Aeropuertos
Andinos del

/ﬁ » Pert

1.2.

1.3.

normativo vigente y disposiciones de OSITRAN. Asimismo, deberd mantener la
operatividad de la infraestructura y servicios correspondientes, acorde con los
requisitos técnicos, minimos, estdndares minimos y/o niveles de servicio
establecidos en los respectivos contratos de Concesion y normativa aplicable”.

De acuerdo con las Condiciones Generales del Contrato de Transporte Aéreo de
pasajeros y equipaje Jet Smart indica:

“q.- El Pasajero deberd presentarse en el mesén de embarque o mesoén de counter
o check-in, a la hora que el Transportador indique en el Billete de Pasaje, y si no se
hubiera fijado hora especifica, el pasajero reconoce que debe presentarse con
suficiente anticipacion para cumplir con todos y cada uno de los trdmites de
embarque y salida”

Adicionalmente también se especifica en las Condiciones Generales del Contrato de
Transporte Aéreo de pasajeros y equipaje Jet Smart como responsabilidad del
pasajero:

“5.- Todo Pasajero que no se presente a viajar, que no llegue a la hora de presentacion
indicada en el Billete de Pasaje, o con la anticipacion minima indicada en el pdrrafo
precedente, segun sea el caso, se expone a que el Billete de Pasaje correspondiente
expire indefectiblemente. En tal caso, no procederd devolucién de los montos pagados
por el servicio contratado, sin perjuicio de realizarse las devoluciones que fueren exigidas
por expresa disposicion de la ley aplicable”.

Pudiendo encontrarse esta informacidn disponible en:
https://home-assets.jetsmart.com/pe/es/tyc/condiciones-generales

2. Descargos:

2.1.

2.2.

Respecto a la imputacion de la pasajera Wendy Lourdes Vilca Chavez, que sefiala
que el personal de seguridad Esteban Paredes Fernandez (apoyo en el area de
informes) demord en cuanto a la realizacion del perifoneo se sefala lo siguiente:
No es obligacion del aeropuerto realizar este tipo de servicios ya que no estd dentro
de las condiciones o servicios establecidos en el contrato de Concesidn, asi como en
la RUTAP; sin embargo, el personal que se encontraba en el drea de informes realizo
dicha tarea a los minutos de lo solicitado.

Respecto a lo indicado por el reclamante que la demora del perifoneo causo la
perdida de vuelo, se debe precisarse que:

Av. Mariscal José de La Mar

N® 1263, oficina 601
Miraflores, Lima - Perd
(51) 16407230
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Al llegar la pasajera a las instalaciones del aeropuerto 07:25 hrs. ya estaba tarde,
fue ese el motivo por el cual no logro encontrar a personal en el counter, el cual se
encontraba en Sala de Embarque realizando el embarque dicho vuelo.

2.3. Lasalida del vuelo de Jet Smart JZ7000, estaba programado para las 08:05 hrs. segin
itinerario, teniendo como hora de embarque las 07:15 asi como el cierre de counter
gue es 50 minutos antes de la salida. Tal como se muestra en el Anexo 02 del
presente informe.

3. Conclusiones:

3.1. Aeropuertos Andinos del Perd no tiene a su cargo la prestacién del servicio de
transporte aéreo; es por tal motivo que, sobre el particular, la empresa Jet SMART
es el responsable de brindar el servicio de transporte de pasajeros y equipajes
conforme a las condiciones establecida al momento de la compra del pasaje aéreo,
en la cual se incluyen los tiempos de atencidn en counter y sala de embarque. Tal
como se muestra en el Anexo 03 del presente informe.

3.2. Dentro de los servicios brindados por Aeropuertos Andinos del Perd, no se
encuentra el perifoneo al personal de aerolineas, pero este se realizé6 de manera
extraordinaria en apoyo a la pasajera a fin de poder contactar al personal de la
aerolinea, esto sin poder asegurar la presencia del personal de la aerolinea en un
corto periodo de tiempo.

Es todo cuanto tengo que informar.

Atentamente,

Kathia Condori Kana
Supervisor de Terminal

Av. Mariscal José de La Mar
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Adjunto anexos. -

Anexo 01
INFORME Securitas
INFORME N"002 TURNO: "MANANA™
De PAREDES FERNANDEZ ESTEBAN EDINSON
A ERICKSON CUETO RICALDI ~ SUPERVISOR DE SEGURIDAD A A P
Asunto INCIDENTE EN EL AREA DE ®FCRMES

Fecha: T3

Por masio de la presenme cUMDIO con INrmar o usted lo wguients

Siendo o dis 07112023 a tas 0541 horas, me oncontraba realizando labores do apoyo en ol drea de
indormes, 2 las 07.26 se aproima lo Srta Wengy Lourdes Vica Chivez, icentificada con DNI 72208153
INGCANGO S ProbiemEs 00N SU CHick in cuando 300 fafaban pocos minuics para of cieme def vuolo
JTT000. La pasajera soliotaba Que 50 Mealice of Penforio &5i Gu MY DESONA, Que DX el 00 BPOYO
rpcral 1o 1endd conotimiento del uso del equpo de penfonec, procedo a ponerme en comacto con eof
personal encargado para atender la sodotud de la pasajera £3 on 505 MOMeNos que 10gro realizar o
perfonec socado 3 veces L pasaprd No satsfechs o insisdendo que e perifonee con mayor
INKSONGE SORGES Que 8o le haga entrega del Iro de reclamaciones, ol cual 30 o eNrEga &n CONCOMANID
ge la Supervison de Terminal Kata Condon Kana

Es cuanio fengo que nformar a Ud. Para 108 ines Gue asma Por convinnie

. Jlasioade==
ESTEBAN EDWSON PAREDES FERNANDEZ
AVP SECURITAS SA.

DNI 48703774

Catornse pu A A s v L Tt Cod FOROADR  Rww!  FV M0N0
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Anexo 02

Aeropuertos
Andinos del
» Perd
Compaiiia Vuelo Hora Destino Estado
? LATAM LAZ100 06:50 LiMaA Programado
? LATAM LAZ324 0750 CUZCO Programado
——
< JetsMmART 1A7000 08:05 LIMA, ngr_a_n_;.;::l?“
T — e
ZLATAM TAZI0Z TITU OITA Programado
JetsMmART 1A7330 09:10 CUZCOo Programado
? LATAM LAZ2104 0940 Lira Programado
’ LATAM LAa2118 10:55 LiMaA Programado
? LATAM Laz2124 11:55 LI, Programado
sAY H25106 12:05 LIMA Programado
? LATAM Laz2108 12:50 LI, Programado

Av. Mariscal José de La Mar

N° 1263, oficina 601

Miraflores, Lima - Per(

(51) 16407230
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“Recuerda que debes confirmar esta informacion en Las pantallas del mismeo aeropuerto o
consultando con tu aerolinea.
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Anexo 03

Charter

SMARTICKET ¢Con cuanta anticipacion tengo que llegar al aeropuerto?

Agencias de Viajes Porque en JetSMART nos importa que llegues a tiempo, te recomendamos que, para vuelos nacionales
te presentes en el aeropuerto 2 horas antes de la salida de tu vuelo y para vuelos internacionales

Alianza American Airlines deberas presentarte al menos 3 horas antes de la salida de tu vuelo.

Recuerda que el counter cerrard 70 minutos antes de la salida de tu vuelo para vuelos internacionales
y 50 minutos antes de la salida de tu vuelo para vuelos nacionales.

En el caso de la puerta de embarque, esta cerrara 20 minutos antes de la salida del vuelo tanto para
vuelos nacionales como internacionales.

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

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



3/12/23, 12:37 Correo de Andino - RESOLUCION N° 0014-2023-AAP-AQP

ANIDINO Asistente Administrativa Arequipa <asistente.agp@aap.com.pe>

RESOLUCION N° 0014-2023-AAP-AQP

Asistente Administrativa Arequipa <asistente.agp@aap.com.pe> 20 de noviembre de 2023, 11:54
Para: wvilca@icloud.com
Cc: Abel Flores <abel.flores@aap.com.pe>

Buenas tardes, hubo un error en el tipeo.

Estimada Sra. Wendy Lourdes Vilca Chavez

Nos dirigimos a usted con la finalidad de hacerle llegar la Resolucion N° 014-2023-AAP-AQP y el informe N° N° 012-
2023-OPS-AQP-AAP, mediante el cual se resuelve el Reclamo N° 014-2023-AAP-AQP via libro fisico, 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 Admiristrativo

b, [51) 1713 2650 7 §i51 051 625
@ warwaapcompe
Agropuernto Intemacional “Alfredo Rodnguez Balldn”
F I

Ay, SEropuirto 5M Carmo Colorado, AnBCuspa = P

En caso este cormeo te llegue en tu tiempo de desconexidn digital, por Ffavor, revisalo en tu horano laboral Gracias

[El texto citado esta oculto]

2 adjuntos

INFORME 012-2023-OPS-AQP-AAP..pdf
ﬂ 853K

E Resolucion N° 014-2023-AAP-AQP.pdf
1090K

https://mail.google.com/mail/u/0/?ik=c3eecc46d6&view=pt&search=all&permmsgid=msg-a:r-9092501200894975525&simpl=msg-a:r-9092501200894...

m


https://mail.google.com/mail/u/0/?ui=2&ik=c3eecc46d6&view=att&th=18bedde6c8ffaba6&attid=0.1&disp=attd&realattid=f_lp77hdvt0&safe=1&zw
https://mail.google.com/mail/u/0/?ui=2&ik=c3eecc46d6&view=att&th=18bedde6c8ffaba6&attid=0.1&disp=attd&realattid=f_lp77hdvt0&safe=1&zw
https://mail.google.com/mail/u/0/?ui=2&ik=c3eecc46d6&view=att&th=18bedde6c8ffaba6&attid=0.2&disp=attd&realattid=f_lp77hi061&safe=1&zw
https://mail.google.com/mail/u/0/?ui=2&ik=c3eecc46d6&view=att&th=18bedde6c8ffaba6&attid=0.2&disp=attd&realattid=f_lp77hi061&safe=1&zw

