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RESOLUCION N° 014-2024-AAP-AQP

Expediente : 014-2024-AAP-AQP
Reclamante : Freddy Lépez Basilio

Arequipa, 23 de Septiembre de 2024
VISTO:

El reclamo N°® 014-2024-AAP-AQP de fecha 18 de Septiembre de 2024, interpuesto por
Freddy Lopez Basilio identificada con DNI N° 04883240 (en adelante, la Reclamante)
en el Aeropuerto Internacional “Alfredo Rodriguez Ballon” de la ciudad de Arequipa (en
adelante, el Aeropuerto).

CONSIDERANDO:

Que, Aeropuertos Andinos del Pert S.A. es la sociedad concesionaria del Aeropuerto
en virtud al 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 aprobd el nuevo Reglamento de Atencién de Reclamos y
Solucion de Controversias de OSITRAN (en adelante, el Reglamento de OSITRAN).

Que, el Reglamento de Atencién y Solucion 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 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
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 presentacién previstos en el Articulo 16° del
Reglamento.

Que, el Reclamante manifiesta que no hay ‘priocridad’ de atencién a pasajeros con tarjeta
de embarque son problemas en Sky, por cuyo motivo habria perdido su vuelo.

Que, sobre el particular, se cuenta con el INFORME N° 012-2024-OPS-AQP-AAP que
da cuenta de lo acontecido tras las averiguaciones correspondiente, se adjunta y forma
parte integrante de la presente resolucion que incluye imagenes de las camaras de
seguridad.

Que, sobre el particular, si bien se comprende el malestar de la reclamante, sin embargo,
debe tener en consideracion que los pasajeros deben presentarse en el Aeropuerto dos
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(02) antes de la Salida de Vuelo, situacién que es advertida en la web de la Aerolinea
que se puede apreciar a continuacion

:Cuanto tiempo antes hay que estar en el aeropuerto?

No importa a génde visjes, siempre debes legar con anticipacién al aeropuerto. Es fa manera de garantizar que
antes de abordar tengas todo en orden

Cuando se trata de vuelos nacionales, es importante que llegues al asropuerts 2 horas antes de 1z hora programada
de vuelo. Mientras que para Ias salidas intemacionales, [o minime es 3 ¢ 4 horas de antelacion.

Si tendras que hacer un visado, entorices Pega 4 horas anies, asi evitards relrasos o perder el vuelo

iPor qué llegar con tanta anticipacion? Considera que antes de subir al avidn tienes que facturar tu equipaje,
chequear los pasajes, lecalizar la puerta de embarque y pasar por contrales de seguridad.

Asi que, estar unas horas previas en el terminal aéreo es parte de organizarte con tiempo.

Que, en ese sentido es responsabilidad del pasajero tomar las previsiones del caso para
llegar con la antelacién debida a la hora prevista del vuelo, sin embargo, en la presente
situacion se advierte que el reclamante llego a las 06:30 am y el vuelo estaba
programado para las 07:00 am, es decir que el pasajero llego con tan solo treinta (30)
minutos antes de la hora programada para la realizacién del vuelo, momento en el cual
el Counter de la aerolinea, de acuerdo a su pagina web se encontraba cerrado, debido
a que cierra 45 minutos antes de la hora programada para el vuelo

Aeropuerto y embarque v
2Con euants anticpacin debo Begar al seropuerte? v
Los controles rugratones actuales poeden 10Mar LN DEMPO 000N LA TGIesar 3 3 W3 O emOargue Para evita

cs Begar con 3 siguente anGORSTON JegUn I Jesting

Tiempo antes del vuelo

Pais 7 Tips de voedo Horn de ! Hore de cierme del counter

Yueic nternacons saliendo desde Santago 4 horas 1:23horas

Vsl nisoorial salensh Sesde Sanags & GITRE IRpanes | Ahoras 5 minutcs

Yuels arrmacional sallendo desda Lima Ahoras 1 heta

Wusio nacional sallenco desde Lany Ahoers 45 murastas L

Vs ol Eadbenca Semdn oran cudades ded ph 5 2 horye. 45 menutos |
OTROS PAISES

Vuelo sremacional soletess tessle Eznua #tors 1:1Shoras

Vuels rrteriacional sakendo desde otros seroprmenos 4 horas Thota

Recoerda que ta hora de prasentadon en aerapuerto esti especiaimente establecida considersnda 1ot tiempes de cIptra y procesos
que pueden existir antes de tu atencion en tountar. [Liegs Lempre con ia anticpacion necasarial

Que, pesar que el reclamante llego fuera del horario de antelacién requerida para vuelos
nacionales, el personal de informes del Aeropuerto, realizo el perifoneo para que el
personal de la Aerolinea se aproxime al Counter de atencion de pasajero, por lo que no
corresponderia brindar prioridad a pasajeros que no han cumplido con llegar con la
antelacion requerida anteriores al horario programado para vuelos nacionales

Que, de lo indicado no se advierte incumplimiento de parte de Aeropuertos Andinos del
Peri1 S.A., en tanto que de los hechos se advierte que el pasajero no cumplié con llegar
con el tiempo de antelacién de dos (02) horas antes de la programacion del vuelo, sino
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con tan solo treinta (30) minutos, por lo que corresponde declarar infundado el reclamo,
dejando a salvo su derecho de reclamar conira la aerolinea.

Finalmente, resulta necesario precisar que la presente Resolucién 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
Atencidén y Solucién de Reclamos de Usuarios de Aeropuertos Andinos del Peri S.A.

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

Primero: Declarar INFUNDADO el reclamo N° 014-2024-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 reporte de seguridad aeroportuaria
que se adjunta.

Segundo: Sefalar que la presente Resolucion pone fin a la instancia y, en
consecuencia, puede ser impugnada (via recurso de reconsideracién o recurso de
apelacién) dentro de un plazo maximo de (15) dias desde su nofificacién conforme a lo
sefalado en los articulos 21 y 22 del Reglamento de Atencién y Solucién de Reclamos
de Usuarios de Aeropuertos Andinos del Peru S.A 5 presentdndose el recurso
correspondiente ante el mismo érgano que expide la presente resolucion’.

Tercero: Notificar la presente Resolucién y el INFORME N° 012-2024-OPS-AQP-AAP
al correo consignado en el reclamo.

AEROEUERTOS ANDINOS DEL PERU S.A.

"

] ito Gerardo Luque Rojas
-~ Gerente del Aeropuerto de Arequipa

 Reglamento de Atencién de Rectamos y Solucion de Controversias de OSITRAN, aprobado por Resolucidn del Consejo
Directive N° 019-2011-CD-OSITRAN y sus modificatorias.

Arficulo 55.- Interposicion del recurso de reconsideracion

El recurso de reconsideracion se inferpondra dentro de los quince (15) dias de notificada la resolucion que se recurre, anfe ef mismo
organo que la dicié y deberd sustentarse en nueva prueba.

Esfe recurso es opcional y su falta de interposicion no impide ef ejercicio def recurso de apefacion.

Articulo 59.- Interposicién y admisibilidad del Recurso de Apelacién

El piazo para la interposiciin del recurso es de quince (15) dias contados a partir de Ja nofificacion del aclo recurrido o de aplicado ef
sitencio administrativo.

El recurso de apelacion se dirige a la misma autoridad que expidio el aclo que se impugna, quien elevara lo actuado al Tribunal de Solucion
de Cornfroversias, junto con el expediente principal 0 en cuademno por cuerda separada, seqin comespoenda, en un plazo de dos (2) dias
de recibido ef recurso si se trala de la primera instancia del OSITRAN y de un plazc no mayor de quince (15) dias si se Irafa de fa Enfidad
Prestadora, quien debera, ademas, adjuntar su pronunciamiento respecto a la apefacion, dado que no se fe correra posterior fraslado.

El incumplimiento de las obfigaciones establecidas en ef pérrafo precedente seré sancionado de conformidad af RIS.
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INFORME 0012-2024-OPS-AQP-AAP

PARA : Tito Gerardo Luque Rojas
Gerente del Aeropuerto de Arequipa

DE : Luigi H. Iquiapaza lquiapaza.
Supervisorde lado tierra

FECHA : 19 de septiembre del 2024

ASUNTO : Reclamo N° 000014-2024-AAP-AQP

Sirva el presente para saludarlo cordialmente y a la vez informarle respecto al reclamo N°
000014-2024-AAP-AQP, interpuesto el dia 18 de septiembre del presente afio mediante el

Libro de Reclamaciones de Aeropuertos Andinos delPeru.

Fotografia

Comentario

Siendo las 06:30 horas del dia
18 de septiembre, el
reclamante, Sr.  Freddy
Rolando  Lépez  Basilio,
ingresa al aeropuerto de
Arequipa “Alfredo Rodriguez
Ballon” y se aproxima al
caunterde la aerolinea SKY.

Posteriormente, a horas
06:31, el reclamante se
acerca al drea de informesy
expresa su necesidad de
contactar con personal de
SKY para obtener su tarjeta
de embarque
correspondiente al vuelo H2-
5102 con salida programada
para las 07:00 delmismo dia.
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Seguidamente, con el fin de
ayudar al reclamante, la
Auxiliar de Informes realizael
llamado mediante el sistema
de perifoneo para que el
personal de SKY se aproxime
a los counter de atencion
ubicados en el Hall check in.
Dicho llamado se realiza en
dos oportunidades, a horas
06:32 y 06:35.

Siendo las 06:42 horas, el
reclamante exige la presenca
de personal SKY en los
counter de check in,
circunstancia en la que la
Auxiliar de Informes explica
la antelacion con la que los
pasajeros deben presentarse
ante la aerolineay la hora de
cierre de counter, 02 horas
antes y 45 minutos antes de
la salida programada de su
vuelo, respectivamente.

Finalmente, alas 06:53 horas,
el reclamante retornaal drea
de informes y manifiesta su
intencién de presentar un
reclamo, por lo que, a pesar
de la explicacidn expresada
por Auxiliar de informes con
relacién a la competencia de
SKY y canales habilitados
para atender su solicitud, el
pasajero reclamante insiste
en su solicitud e interpone
reclamo.
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A efectoderesolverel presente, se exponen las siguientes consideraciones:

1. Antecedentes:

1.1.

1.2

1.3.

SKY AIRLINES.A. es el explotadoraéreo (aerolinea) encargado de prestar elservicio
de transporte aéreo; en ese sentido, la celebracidn del contrato correspondiente
realizado entre SKY y el pasajero, es acreditado mediante el “billete de pasaje” o
“pasaje”, documentos que, emitidos de forma manual o electrénica, dan fe de la
celebracién del contrato y de laaceptacion de las condiciones o términos del mismo.
Las Condiciones Generales del contrato de transporte con SKY AIRLINE S.A. estan
contenidas en su “CONTRATO DE TRANSPORTE AEREO DE PASAJEROS Y EQUIPAJE”,
documento que, a la vez, regula los derechos y obligaciones de SKY, como
Transportador, y de los Pasajeros, enrelacion con el transporte contratado.

Aeropuertos Andinos del Perd S.A. (AAP) es el operador de aerédromo
(concesionario) que tiene bajo su administracion el Aeropuerto de Arequipa
“Alfredo Rodriguez Ballén”; en ese sentido, le corresponde el mantenimientodela
infraestructura aeroportuaria y la prestaciéon de servicios relacionados con el

acceso, uso y seguridad de la misma.

2. Descargos:

2.1.

Respectoa la afirmacion del reclamante, Sr. Freddy Rolando Lépez Basilio, referida
a que “no hay prioridad de atencidn a pasajeros con tarjeta de embarque con
problemas en SKY”, se sefiala lo siguiente:

El explotador aéreo (aerolinea) SKY AIRLINE S.A., se obliga a realizar el transporte
del pasajero en virtud de la celebracién del contrato de transporte aéreo, por lo
tanto, la prestacidon del servicio o la realizacién deficiente del mismo, es de su
competencia; porlo tanto, la falta de atencién o prioridad en la atenciéon a pasajeros
gue tienen problemas con su tarjetade embarque, debe ser comunicada mediante
los canales que corresponden a SKY.

En este punto, es oportuno sefialar que, en la Seccién Il, numeral 2, quinto parrafo,
del Contrato de Transporte Aéreo de Pasajeros y Equipaje, SKY AIRLINES.A. sefiala:
Obligaciones del Pasajero. El Pasajero deberd presentarse en el mostrador o meson
de check-in, o puerta deembarqueala hora queel Transportador leindique, y sino
se hubiera fijado alguna, con suficiente anticipacion para cumplir con los tramites
de salida (la que, en todo caso, no podrd ser inferior a 02 horas de antelaciona la
fijada para la salida del vuelo nacional y de 03 horas para vuelos internacionales).
De igual modo, enla seccién de preguntas frecuentes extraida de la pagina web de
SKY (https://www.skyairline.com/es/peru) sefiala que la atencién en los counter
cierra 45 minutos antes de la salida del vuelo. (ANEXO N°01). En consecuendia,
considerando la programacién de vuelo H2-5102 para las 07:00 del dia 18 de
septiembre y con base en la hora de ingreso del pasajero reclamante evidenciada
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2.2

en la fotografia del cuadro inicial, éste se presenté fuera delintervalo de atencién
establecido por el transportadoraéreo con el cual contratd.

Por otro lado, debe precisarse que Aeropuertos Andinos del Peru asisti6 al pasajero
no solo brindandole informacidn, sino mediante el sistemade perifoneo, haciendo
el llamado para que personal de SKY se aproxime a los counter de atencion hastaen
dos oportunidades.

Con relacién a lo seiialado por el reclamante: “perdi mi vuelo y solicito reembolso
de pasajes”, se puntualiza lo siguiente:

En concordancia con lo sefialado en los numerales 1.1. y 1.2. del presente informe,
la devolucion o reembolso solicitado por el pasajero reclamante se encuentra
establecido en el Contrato de Transporte Aéreo de Pasajerosy Equipaje de SKY
AIRLINE S.A.; por lo tanto, requiere accionarse mediante los canales establecidos
por SKY y se rige por las condiciones de la tarifa contratada y normativa aplicable,
aspectos en los que Aeropuertos Andinos del Perd (AAP) no tiene participacion
alguna.

3. Conclusiones:

3.1

3.2

3.3

Es todo

El reclamante, Sr. Freddy Rolando Ldpez Basilio, se presentd en el aeropuerto de
Arequipa “Alfredo Rodriguez Ballén”, fuera de los tiempos establecidos por SKY
AIRLINES.A.

Aeropuertos Andinos del Pert comunicd, a la aerolinea SKY, la necesidad de la
presencia de su personal en los counter de check in a fin de brindar la atencion
solicitada por el reclamante.

Aeropuertos Andinos del Perd no tiene competencia para realizar el reembolso
solicitado por el reclamante.

cuantotengo que informar.

Atentamente,

(2%

Luigi Henry Iquiapazalquiapaza
SupervisorlLado Tierra
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ANEXO N°01

Aeropuerto y embarque v

:Con cuanta anticipacién debo llegar al acropuerto? A"

iNo pierdas tu vuelo! Los controles migratorios actuales pueden tomar un tiempo adicional para ingresar a la sala de embargue, Para evitar

inconvenientes, te recomendamos llegar con la siguiente anticipacion segun tu destino:

Tiempo antes del vuelo

Pais / Tipo de vuelo Hora de presentacién en aeropuerto Hora de clerre del counter

Vuelo internacional saliendo desde Santiago 4 horas 1:20 horas
Vuelo nacional saliendo desde Santiago u otras ragionaes 3 horas 50 minutos
ew__________________|
Vuelo internacional saliendo desde Lima 4 horas 1 hora
Vuelo nacional saliendo desde Lima 3 horas 45 minutos
‘Vuelo nacional saliendo desde otras ciudades del pais 2 horas 45 minutos
OTROS PAISES
Vuelo internacional saliendo desde Ezeiza 4 horas 1:15 horas
Vuelo internacional saliendo desde ores aercpuentos 4 horas 1 hora

Recuerda que |a hora de presentacién en aeropuerto esta especialmente establecida considerando los tiempos de espera y procesos
que pueden existir antes de tu atencién en counter. jLlega siempre con la anticipacién necesaria!

enmarcadaenrojo, se sefialala hora de presentacién de los pasajeros en el aeropuertoyla

Cuadro extraido de la pagina web: https://www.skyairline.com/es/peru, en la seccién

hora de cierre de counter.
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23/9/24, 1:12 p.m. Correo de Andino - RESOLUCION N° 014-2024-AAP-AQP

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

RESOLUCION N° 014-2024-AAP-AQP

1 mensaje

Aap Asistente Administrativa Arequipa <asistente.agp@aap.com.pe> 23 de septiembre de 2024, 13:11
Para: "freddylopez943881500@gmail.com" <freddylopez943881500@gmail.com>
Cc: Abel Flores <abel.flores@aap.com.pe>

Buenas tardes

Estimado Freddy Lopez Basilio

Nos dirigimos a usted con la finalidad de hacerle llegar la Resoluciéon N° 014-2024-AAP-AQP y el INFORME N° 012-
2024-OPS-AQP-AAP, mediante el cual se resuelve el Reclamo N° 014-2024-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

Adriana Torreblanca Rojas

A Asistente Administrativo

» ¢ (51)1713 2520 / 961 051 625
Aeropuertos

Andinos E’e| @ W'W.aap CGm.pe

e bl Perd 9 Aeropuerio Intemacional "Alfredo Rodriguez Ballon”
Av Asropuerto s/n Cerro Colorado, Arequipa - Perl

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

2 adjuntos

ek Resolucion N° 014-2024-AAP-AQP.pdf
275K

E INFORME 0012-2024-OPS-AQP-AAP.pdf
798K
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