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RESOLUCION N° 00018-2024-AAP-AQP

Expediente : 00018-2024-AAP-AQP
Reclamante : Lilian Carola Zegarra Flores de Luque

Arequipa, 06 de Noviembre de 2024.
VISTO:

El reclamo N° 00018-2024-AAP-AQP, de fecha 24 de Octubre de 2024, interpuesto por
Lilian Carola Zegarra Flores de Luque, identificada con DNI N° 29224674 (en adelante,
la “Reclamante”) mediante el Libro de Reclamaciones de Aeropuertos Andinos del Perd
S.A., sobre el servicio brindado en el Aeropuerto Internacional Alfredo Rodriguez Ballén
(en adelante, el “Aeropuerto”).

CONSIDERANDO:

Que, Aeropuertos Andinos del Perd 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 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
Solucién de Controversias de OSITRAN (en adelante, el Reglamento de OSITRAN).

Que, el Reglamento de Atencion 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 Resoluciéon 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 refiere que su nieto tenia un vuelo nacional programado el dia 24
de octubre de 2024 a las 20:20 horas a través de la aerolinea Jetsmart. En virtud de
ello, intenté hacer el check in del vuelo virtualmente sin éxito, por lo que opté por llegar
una hora antes del vuelo al Aeropuerto, siendo el caso que la aerolinea le permitia llegar
hasta 50 minutos antes del mismo; sin embargo, en el counter de la aerolinea no
encontré personal alguno si no hasta las 21:10 horas. La Reclamante precisa que,
durante todo ese tiempo, estuvo con el personal de informacién del Aeropuerto quienes
la ayudaban a perifonear para que el personal de la aerolinea se acerque. En ese
contexto, la Reclamante solicita la devoluciéon de los costos incurridos, asi como
sancionar al personal de turno.
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Que, al respecto y teniendo en cuenta el reclamo interpuesto, Aeropuertos Andinos del
Pertu S.A. comprende el malestar de la Reclamante y lamenta los inconvenientes y el
malestar que pudo haberse producido como consecuencia de lo expuesto.

Que, es necesario precisar que, de los hechos narrados por la Reclamante, se evidencia
que el personal respecto del que presenta el reclamo es el vinculado a la aerolinea a
través de la cual habia adquirido el pasaje de vuelo.

Que, sin perjuicio de lo anterior, se realizaron las investigaciones correspondientes a fin
de evaluar de mejor manera la situacién descrita por la Reclamante y determinar si, en
efecto, los inconvenientes expuestos solo se generaron por cuestiones a cargo de la
aerolinea.

Que, en ese contexto, se emitié el Informe N° 0014-2024-OPS-AQP-AAP, el mismo que,
a través de las imagenes de las cdmaras de seguridad del Aeropuerto, describe los
hechos y precisa que el dia 24 de octubre del 2024, la Reclamante y sus acompafiantes
ingresaron a las 19:37 horas al Aeropuerto, es decir, faltando menos de 50 minutos para
su vuelo (el vuelo JA7006 estaba programado para las 20:21 horas).

Que, las imagenes de las camaras de seguridad permiten observar que la Reclamante
y sus acompafiantes se acercan al médulo de Jet Smart a las 19:39 horas, pero no
logran encontrar al personal de la aerolinea. Luego, a las 19:56 horas, el pasajero
intenta pasar el control de seguridad para ingresar a las salas de embarque, sin
embargo, el personal no logra visualizar el boarding pass por lo que le solicita coordinar
con su aerolinea.

Que, ante este inconveniente, el pasajero a las 19:58 horas se acerca al area de
informes del Aeropuerto, donde se le brinda asistencia realizando el perifoneo para que
el personal de la aerolinea se acerque, siendo el caso que el personal de la referida
aerolinea se acerca a las 20:19 horas al médulo correspondiente de check in.

Que, como se observa en lo expuesto por la propia Reclamante, los inconvenientes
narrados surgieron a raiz de problemas virtuales en la plataforma de la aerolinea que
no permitieron al familiar de la Reclamante tener su boarding pass con anterioridad a su
vuelo.

Que, al respecto, es necesario precisar que dicho documento es imprescindible para
que los pasajeros puedan ingresar a las salas de embarque, por lo que el personal de
seguridad, lamentablemente, no podia permitir al familiar de la Reclamante el pase a
una zona que requiere dicho documento como requisito.

Que, ante esta situacion, el personal de informacion del Aeropuerto lo ayudé a través
del perifoneo, siendo el caso que el personal de la aerolinea se acercé varios minutos
después.

Que, lamentablemente, no es facultad de Aeropuertos Andinos del Per S.A. coordinar
la emision de los boarding pass ni realizar el check in de sus vuelos, en tanto son las
aerolineas las operadoras de los vuelos y las que realizan el servicio de compra y venta
de pasajes, por lo no era posible ayudar desde ese extremo al familiar de la Reclamante.
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Que, sin perjuicio de lo anterior, Aeropuertos Andinos del Peri S.A. recomienda siempre
a sus pasajeros a través de su portal web que, en caso de vuelos nacionales, se
presenten con 2 horas de anticipaciéon en el Aeropuerto, tal como se muestra a
continuacion:

¢Con cuantas horas de anticipacion debo presentarme para viajar? -

Rec d: alos
3 horas antes.

jeros que, en caso sea un viaje nacional, se presente con 2 horas de anticipacién y, para viajes internacionales,

» )

Que, por su parte, la Reclamante precisa en su reclamo que tenia conocimiento — por
normativa de la aerolinea - de que podia acercarse hasta 50 minutos antes del vuelo,
siendo el caso que se acerca a las 19:39 horas pese a que su vuelo se encontraba
programado para las 20:21 horas. Ante esta situacion, Aeropuertos Andinos del Peru
S.A. orient6 al pasajero brindandole asistencia en el médulo de informes, generando
que el personal de la aerolinea se acerque.

Que, sin embargo, no es posible pronunciarse respecto de los términos y condiciones
del vuelo adquirido por el familiar de la Reclamante ni respecto del actuar del personal
de la aerolinea en tanto es una persona juridica diferente a Aeropuertos Andinos del
Pert, con responsabilidades y funciones distintas a la del operador del Aeropuerto.

Que, por lo expuesto, no se verifica incumplimiento normativo alguno de parte de
Aeropuertos Andinos del Perq, por lo que no corresponde realizar devolucién alguna de
costos ni sancionar al personal del Aeropuerto; recomendandose a la Reclamante dirigir
su reclamo contra la operadora del vuelo adquirido.

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
Atencioén y Soluciéon de Reclamos de Usuarios de Aeropuertos Andinos del Pera S.A.

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

Primero: Declarar INFUNDADO el Reclamo N° 00018-2024-AAP-AQP interpuesto por
el Reclamante relacionado con el Aeropuerto de Arequipa por las razones expuestas en
la parte considerativa de la presente resolucién.

Segundo: Sefalar que la presente Resolucién pone fin a la instancia y, en
consecuencia, puede ser impugnada (via recurso de reconsideracién 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 Atencién y Solucién de Reclamos
de Usuarios de Aeropuertos Andinos del Peru S.A, presentdndose el recurso
correspondiente ante el mismo érgano que expide la presente resolucion’.

1 Reglamento de Atencién de Reclamos y Solucién de Controversias de OSITRAN, aprobado por Resolucién del Consgjo
Directivo N° 019-2011-CD-OSITRAN y sus modificatorias.
Articulo 55.- Interposicion del recurso de reconsideracion
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Tercero: Notificar la presente Resolucién y el Informe N° 0014-2024-OPS-AQP-AAP al
correo consignado en el reclamo.

AEROPUERTOS ANDINOS DEL PERU S.A.

T
Tito Luque Rojas

" Gerente del Aeropuerto de Arequipa

-

e

El recurso de reconsideracion se interpondré dentro de los quince (15) dias de notificada la resolucion que se recurre, ante el mismo
6rgano que la dict6 y deberé sustentarse en nueva prueba.

Este recurso es opcional y su falta de interposicién no impide el ejercicio del recurso de apelacion.

Articulo 59.- Interposicion y admisibilidad del Recurso de Apelacién

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 expidié el acto que se impugna, quien elevara lo actuado al Tribunal de Solucién
de Controversias, junto con el expediente principal 0 en cuaderno por cuerda separada, segtn 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 correré posterior traslado.

El incumplimiento de las obligaciones establecidas en el parrafo precedente seré sancionado de conformidad al RIS.
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INFORME N°0014-2024-OPS-AQP-AAP

PARA : Tito Gerardo Luque Rojas
Administrador Aeropuerto Arequipa

DE : Daniel Coaquira Rojas
Supervisor Lado Aire

FECHA : 30 de octubre del 2024

ASUNTO : Reclamo N.2 0000018-2024-AAP-AQP

Sirva la presente para saludarlo cordialmente y a la vez informarle respecto al reclamo N2 0000018-

2024-AAP-AQP, interpuesto el dia 24 de octubre del
Reclamaciones de Aeropuertos Andinos del Perd.

presente afio mediante el Libro de

Fotografia

Comentario

Siendo las 19:37 horas, la Sra. Lilian
Carola Zegarra Flores, acompafante
del pasajero de la aerolinea Jet Smart
del vuelo JA7006 ingresa a las
instalaciones del aeropuerto.
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A las 19:39 horas, el pasajero y sus
acompafiantes se apersonan a modulo
de Jet Smart, sin embargo, ya no se
encontraba personal de aerolinea en el
counter.

A las 19:54 horas, pasajero pasa por el
puesto de control (PV3), mostrando su
boarding pass al personal de seguridad,
el cual, al verificarlo, le da pase para el
ingreso al drea de control de seguridad.

Siendo las 19:56 horas, el pasajero
muestra su celular al personal de
seguridad para ingresar a las salas de
embarque, sin embargo, personal de
seguridad no logra visualizar el
boarding del pasajero, indicdndole que
se apersone con su aerolinea.
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Siendo las 19:58 horas, el pasajero se
aproxima al drea de informes
indicando que tenia su boarding pass,
pero que, al actualizar la pagina, el
boarding ya no se podia visualizar. Por
lo que, el auxiliar de informes a manera
de apoyo realiz6 perifoneo a |la
aerolinea para que se aproxime al drea
de Check in. Posterior a esto el
pasajero se dirigid al counter de Jet
Smart.

A las 20:19 horas personal de la
aerolinea Jet Smart, se dirige a los
madulos Hall Check in.

A las 21:09 horas, la Sra. Lilian Carola
Zegarra Flores, se acercd al area de
informes para solicitar el Libro de
reclamaciones, siendo abordada por el
Supervisor Lado Aire Daniel Coaquira,
el cual le informd que el reclamo debe
realizarlo en la aerolinea ya que ellos
son los responsables del servicio que
brindan al pasajero y no el aeropuerto,
la Sra. Lilian Carola Zegarra Flores
insistid que se le entregue el Libro de
reclamaciones para colocar el reclamo.
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A efecto de resolver el presente, se exponen las siguientes consideraciones:

1. Antecedentes:

1.1. Aeropuertos Andinos del Perd, es el operador de aerédromo que tiene bajo su
administracién el Aeropuerto de Arequipa “Alfredo Rodriguez Balléon”; en ese sentido, le
corresponde el mantenimiento de la infraestructura aeroportuaria y la prestacién de
servicios relacionados con el acceso, uso y seguridad de la misma.

1.2. De acuerdo con el Contrato de Transporte Aéreo de pasajeros, Jet Smart, es el explotador
aéreo (aerolinea) es el responsable de prestar el servicio de transporte aéreo, en
consecuencia, es de su competencia, establecer las condiciones o términos del contrato
de transporte aéreo, dentro de los cuales se encuentran el Check in y presentacién en el
aeropuerto, adicionalmente esta informacion también se indica en el boleto de viaje y otros

canales digitales. Ver anexo 01.
2. Descargos:

2.1. Respecto a la imputacion de la Sra. Lilian Carola Zegarra Flores, quien sefiala: “Mi nieto
tenia un vuelo por la aerolinea Jet Smart a las 20:20 a la ciudad de Lima, cuando intento
realizar el Check in via online la aerolinea no le permitia, por normativa de la aerolinea
podiamos estar hasta antes de 50 minutos antes del vuelo. Estuvimos 1 hora antes,
cuando nos dirigimos al counter de la aerolinea, no habia ningun personal,”, se sefiala lo
siguiente:

Teniendo el vuelo JA7006 de la aerolinea Jet Smart, con despegue programado para las 20:21
horas, por lo que el personal a cargo de dicho vuelo iniciaria la atencién en el counter a las
18:21 horas (02 horas antes de la salida de su vuelo), asi como el cierre de counter que es 50
minutos antes de la salida (19:31 horas), se puede observar en cdmaras que el pasajero y sus
acompafiantes realizaron su ingreso al terminal a las 19:37 horas, teniendo pleno
conocimiento que el drea de Check in cerraba 50 minutos antes de la salida del vuelo (segun
lo indicado en el reclamo).

Asimismo, al no haber podido realizar su Check in via online, debia estar en el terminal 02
horas antes de la salida de su vuelo, informacién que es brindada al pasajero al momento de
efectuar la compra del billete y estdn especificadas en las Condiciones Generales del Contrato
Aéreo de Pasajeros de Jet Smart. Anexo 01

2.2. Respecto a la imputacion de la pasajera Lilian Carola Zegarra Flores, quien sefala: “no
bajaron hasta las 21:10. Durante este periodo de tiempo estuvimos constantemente con

el personal de informacidn del aeropuerto Srta. Fatima Idone quien es testigo que ningun
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personal de aerolinea bajo habiendo ella perifoneado mas de 4 veces”, se sefiala lo
siguiente:

En las imagenes de las cdmaras, se puede observar que personal de aerolinea Jet Smart
bajo del darea de embarque al término de su vuelo JA7006 a las 20:19 horas dirigiéndose
al Hall Check in.

2.3. Respecto a la imputacién de la pasajera Lilian Carola Zegarra Flores, quien sefiala:
“Solicitamos la devolucién y sancion que corresponda al personal de turno, ya que nos
causo demasiada incomodidad, no siendo los Uinicos con el mismo inconveniente al mismo
vuelo”, se sefiala lo siguiente:

Aeropuertos Andinos del Peru, no participa en la fijaciéon de las Condiciones Generales del
Contrato Aéreo de Pasajeros de Jet Smart, ni tiene injerencia sobre la aerolinea ni su
personal.

3. Conclusiones:

3.1. Jet SMART es el responsable de brindar el servicio de transporte de pasajeros conforme a
las Condiciones Generales del Contrato Aéreo, acuerdo en el que Aeropuertos Andinos del
Peru no tiene participaciéon alguna, asi mismo es la aerolinea es quien define los horarios de
atencion en el counter.

3.2. Aeropuertos Andinos del Peru brindd la ayuda y la respectiva atencién al pasajero y a sus
acompafantes realizando el perifoneo en varias oportunidades, para conocimiento y
atencién de la aerolinea; por lo tanto se solicita a los usuarios realizar los tramites
solicitados a través de los canales de atencién de la aerolinea Jet Smart.

Es todo cuanto tengo que informar.
Atentamente,

Supervisor Lado Aire
Daniel Coaquira Rojas
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Se adjunta anexo N°01.

ANEXO N°01

pago del servicio.

vuelo.

CONDICIONES GENERALES DEL CONTRATO DE TRANSPORTE AEREO DE PASAJEROS Y EQUIPAIE

JETSMART AIRLINES

Check-in y presentacidn en aeropuerto
El check-in podra realizarse desde 72 horas y hasta 70 minutos antes de la hora de salida del vuelo a
través de JetSMART.com sin cobro adicional.

También podrds realizar tu check-in en el aeropuerto, en el counter de JetSMART Airlines, previo
Pasajeros que vuelen a destinos nacionales, en cualquiera de las jurisdicciones aplicables, deberan

presentarse en el aeropuerto 120 minutos antes de la hora de salida del vuelo. El check in y (o)
entrega de equipaje facturado en counter podra realizarse hasta 50 minutos antes de la salida del

Charter

SMARTICKET

Agencias de Viajes

Alianza American Airlines

¢Con cuanta anticipacion tengo que llegar al aeropuerto? v

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
deberéas 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 cerrard 20 minutos antes de la salida del vuelo tanto para
vuelos nacionales como internacionales.
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JISMART

Pasajero / Passenger
Sebastian Daniel Aragon Chavez

Codigo de reserva |
Booking code

ADISSE

Vvuelo / Flight

JZ 7360

Fecha / Dat

MAR 19 JUL, 2022
ot Destinatior
2 TRU
Trujilio
1740

vt 1 ( w Mt

S Recuerda prosontarte 2 horas antes en ¢l

' ) seropuerto €1 ermbarque Cerrd 20 mewtos antes o
/
- 2 313 e v welo

Lagme -
man0 Do max 10kg / Serersnes Scmx S onn XS oml y
Moo Sty S Hovan COUNDC v ™D 10 B DagaO0 e
FECOMEnGMmOs (OmOr i i0 3hOr s on JCUSMAKT com. de lo

CONY &G N JErOPUeTIO SO A Man (ard
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6/11/24, 12:39 p.m. Correo de Andino - RESOLUCION N° 00018-2024-AAP-AQP

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

RESOLUCION N° 00018-2024-AAP-AQP

1 mensaje

Aap Asistente Administrativa Arequipa <asistente.agp@aap.com.pe> 6 de noviembre de 2024, 12:39
Para: "carolazegarraflores@gmail.com" <carolazegarraflores@gmail.com>
Cc: Abel Flores <abel.flores@aap.com.pe>

Buenas tardes

Estimada Lilian Carola Zegarra Flores de Luque

Nos dirigimos a usted con la finalidad de hacerle llegar la Resoluciéon N° 0018-2024-AAP-AQP y el INFORME N°
0014-2024-OPS-AQP-AAP, mediante el cual se resuelve el Reclamo N° 018-2024-AAP-AQP, interpuesto por usted en
el Aeropuerto Internacional Alfredo Rodriguez Ballén 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 / 061 051 625
Im.l’_" tos

Andinos il & wwwaap.compe

e oLl Perd @ Aeropuerio Intemacional "Alfredo Rodriguez Ballon”
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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