AEROPUERTO INTERNACIONAL “ ALFREDO RODRIGUEZ BALLON”

Aeropuertos AREQUIPA
Andinos del ,
) Peni Av. Aeropuerto S/N, Distrito de Cerro Colorado. Provincla y Departamento Arequipa - Perd

RUC: 20538593053
FORMULARIO PARA LA PRESENTACION DE RECLAMOS

. De ser el caso, adjuntar copia simple del documento que acredita la representacion

rectcamo N2 000019 2024 - AAP - AQP
1 | Nombre y Apellido completos del Reclamante

Lucia Mowarite Blejandra Tulle Eepinoza
Teléfono: Q5872820(
2 | Correo electrénico

Autorizo que me notifiquen la respuesta a esta cuenta de correo electrénico [ x |

Direccién de correo electrénico: atnlloe Gamail.com
3 | Documento de Identidad del Reclamante b
DNI Carnet de Extranjerfa Pasaporte
2953925¢

4 | Domicilio del Reclamante
Calle / Jirén / Avenida / Provincia / Departamento / Pais

Calle Cusco 300 - Casa 8 - b los Robles - Cayme
5 | Dependencia de Aeropuertos Andinos del Perd S. A, ante quién se interpone el Reclamo

Administrador del Aeropuerto
Tite Luque
6 | Identificacién y Precision del Reclamo

Pcngo m Maleto en la fae de senasq, despuss de eoo manictesto que
m malete no  estaba y la seorilade cepasa medice gue me lo Dusque y¢
Y no fuve ningun inferes  en a}mdoime awsolver la pesdda do mi molele af (Guy

Je\ Feisonol J@seﬂuridod.

(Adjuntar otra pagina de requerir mas espacio)

7 | Relacion de medios probatorios que se acompafian ( de ser el caso)

Firma Huella digital

Fecha: 29 de 0’*‘1}& de 20 2Y

PROVEEDOR

Escaneado con CamScanner


https://v3.camscanner.com/user/download
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Expediente : 0019-2024-AAP-AQP
Reclamante : Lucia Margarita Alejandra Trillo Espinoza

Arequipa, 30 de Octubre de 2024.
VISTO:

El reclamo N° 00019-2024-AAP-AQP, de fecha 25 de Octubre de 2024, interpuesto por
Lucia Margarita Alejandra Trillo Espinoza, identificada con DNI N° 29539252 (en
adelante, la Reclamante) mediante el Libro de Reclamaciones de Aeropuertos Andinos
del Peri S.A., sobre el servicio brindado en el Aeropuerto Internacional Alfredo
Rodriguez Ballén (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
Solucién de Controversias de OSITRAN (en adelante, el Reglamento de OSITRAN).

Que, el Reglamento de Atencion 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 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 colocé su maleta en la faja del Servicio Nacional de
Seguridad Agraria (‘SENASA”), luego de lo cual no encuentra el equipaje, por lo que
acude al personal de la misma, el mismo que no presté interés alguno en la resolucion
del problema, teniendo la misma actitud el personal de seguridad del Aeropuerto.

Que, es importante mencionar que se realizaron las investigaciones internas
correspondientes que incluyeron solicitar los descargos del personal involucrado en el
reclamo, asi como la visualizacion de las camaras internas que permitan observar la
situacion descrita por la Reclamante.
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Que, en ese contexto, se emitié el Informe N° 029-2024-AAP-MRMM, el mismo que
resume los hechos ocurridos y donde se observa que, en efecto, la pasajera tuvo
percances en ubicar su equipaje por lo que, en un intento de continuar la busqueda de
su maleta y una vez fuera de la sala de llegadas (drea donde recoge su equipaje), intenta
retornar a dicha area, siendo abordada por el personal de seguridad que no le permite
el ingreso por tratarse de una zona estéril (por lo que, en aras de mantener la seguridad,
no es factible volver a él, una vez estando fuera).

Que, es importante precisar que, en ese momento, la Reclamante expresa su
inconveniente al personal de seguridad, el mismo que procedié a tomar accién y
comunicarse con el Circuito Cerrado de Television (‘CCTV”) - personal que maneja las
camaras de seguridad - a efectos de ayudarla; siendo el caso que, luego de dicha
comunicacion, se logré ubicar el equipaje de la Reclamante por lo que, minutos después,
el personal de LATAM se acerca al area de informes con la maleta.

Que, al respecto y teniendo en cuenta el reclamo interpuesto, Aeropuertos Andinos del
Pert S.A. comprende el malestar de la Reclamante y ofrece las disculpas del caso por
los inconvenientes y el malestar que pudo haberse producido como consecuencia de lo
expuesto.

Que, sobre el caso expuesto, corresponde mencionar que las premisas de atencion a
los usuarios que promueve Aeropuertos Andinos del Perl S.A. se basan en buenas
practicas y en absoluto consideran ni pretenden generar alguin tipo de malestar entre los
pasajeros, por el contrario, se busca reforzar constantemente dichas practicas con el
objetivo de mejorar la experiencia del usuario.

Que, sobre el caso en mencion, debemos mencionar que no es posible pronunciarse
respecto del actuar del personal de SENASA, en tanto, el mismo pertenece a una
persona juridica distinta a la de Aeropuertos Andinos del Peru, por lo que todo reclamo
vinculado sobre dicho personal debera dirigirse a la empresa correspondiente.

Que, respecto del trato del personal de seguridad de Aeropuertos Andinos del Peru, es
importante mencionar que, de las investigaciones efectuadas, no se advierte un trato
inadecuado, sino mas bien una solicitud de respeto a las normas de seguridad
aeroportuaria que no permiten volver a una zona estéril (como lo es la sala de llegadas)
y un encausamiento del malestar de la Reclamante pues es este personal que solicita
la visualizacién de las camaras generando que la aerolinea ubique el equipaje y proceda
con la entrega del mismo; pese a lo anterior, se precisa que Aeropuertos Andinos del
Peru reforzara las capacitaciones al personal de seguridad orientada al trato adecuado
que se debe tener con los pasajeros del Aeropuerto. Por lo expuesto no se verifica
incumplimiento de normas de parte de Aeropuertos Andinos del Perd.

Finalmente, resulta necesario precisar que la presente Resolucién pone fin a la instancia
Yy, en consecuencia, puede ser impugnada dentro de un plazo méximo de quince (15)
dias desde su notificacién conforme a lo sefialado en articulo 21° del Reglamento de
Atencion y Solucién de Reclamos de Usuarios de Aeropuertos Andinos del Pert S.A.

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

Primero: Declarar INFUNDADO el Reclamo N° 00019-2024-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 notificaciéon conforme a lo
sefialado en los articulos 21 y 22 del Reglamento de Atencién y Solucién de Reclamos
de Usuarios de Aeropuertos Andinos del Peri S.A, presentandose el recurso
correspondiente ante el mismo 6rgano que expide la presente resolucion’.

Tercero: Notificar la presente Resolucion y el Informe N° 029-2024-AAP-MRMM al
correo consignado en el reclamo.

AEROPUERTOS ANDINOS DEL PERU S.A.

Tito Luque Rojas
Gerente del Aeropuerto de Arequipa

1 Reglamento de Atencién de Reclamos y Solucién de Controversias de OSITRAN, aprobado por Resolucién del Consejo
Directivo N° 019-2011-CD-OSITRAN y sus modificatorias.

Articulo 55.- Interposicion del recurso de reconsideracion

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 dicté y deberé sustentarse en nueva prueba.

Este recurso es opcional y su falta de interposicion no impide el gjercicio 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.

El recurso de apelacion se dirige a la misma autoridad que expidié 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 deberé, ademés, adjuntar su pronunciamiento respecto a la apelacion, dado que no se le correra posterior traslado.
Elincumplimiento de las obligaciones establecidas en el parrafo precedente seré sancionado de conformidad al RIS.
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INFORME N° 029-2024-AAP-MRMM

PARA : Tito Luque Rojas
Gerente de Aeropuerto

DE : Milton Renzo Monzon Marin
Supervisor de seguridad - AQP

FECHA : 28 de octubre del 2024

ASUNTO : Reclamo N° 019-2024- AAP-AQP

Sirva la presente para saludarlo cordialmente, e informarle respecto al reclamo de mencién
en el asunto.

MALETA DE PAX EN FAJA 02.mp4 Siendo las 06:17 horas
del 25 de octubre del
presente afo, la pasajera
desembarca del avion e
ingresa a la sala de
llegadas para recoger su
equipaje. Luego observa
una maleta azul, la toma
y se da cuenta de que no
es de ella, por lo que
vuelve a dejarla en la
faja.

MALETA DE PAX EN FAJA 02.mp4,
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Un minuto despues, la
pasajera sigue buscando
su maleta y baja de la
faja otra maleta que
tampoco le pertenecia,
pero esta vez si se la
llave y se dirige a la faja
de SENASA para pasar
la inspeccion con la
maleta errénea. Hasta
ese momento, la maleta
de su propiedad se quedo
dando vueltas en la faja.

MAEETA DE PAX EN FAJA 02.mp4

)

—

Siendo las 6:28 horas, la
PASAJERA SE RETIRA PORPV.4mpa pasajera sale de la sala de

[ llegadas buscando su
maleta, que habia dejado
en la faja de SENASA
para pasar la inspeccion,
pero no la encontro y
pensd que otro pasajero
se la habia llevado.
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PASAJERA SE RETIRA POR PV.4.mp4 Luego, la pasajera
) | intenta regresar a la sala
e : de llegadas, pero es

abordada por el personal
de AVSEC que cubria
ese puesto. La oficial le
indicé que ya no podia
ingresar y, al escuchar
acerca de la pérdida de la
maleta de la pasajera, se
comunico de inmediato
con CCTV. La pasajera
preguntd por el &rea para
presentar un reclamo, al
no encontrar su maleta.

ENTREGA DE MALETA. mp4 Finalmente, a las 6:36

: ’ horas, la supervisora de
LATAM se acerca al
area de informes con la
maleta que no fue
recogida por la pasajera.
Asimismo, la pasajera
confirm6 que la maleta
olvidada en la faja del
area de llegadas le
pertenecia.

ANTECEDENTES:

1. Requlaciones Aeronduticas Peruanas

107.105 definiciones y abreviaturas

Zona Estéril: Espacio que media entre un puesto de inspeccién de pasajeros y las
aeronaves, y Cuyo acceso estd estrictamente controlado por el Operador del
Aerddromo.
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2. Comité de sequridad 24/07/2024

Acuerdos

- 4. Se acuerda que las maletas olvidades hasta antes de la faja de inspeccion de
SENASA incluyendo bafios y que cuenten con bag tag seran responsabilidad de la
aerolinea competente.

CONCLUSIONES:

e La pasajera tuvo dificultades para reconocer su equipaje, lo que la llevé a
tomar, en dos ocasiones, maletas que no le correspondian, segun se muestra
en las imagenes de videovigilancia. Esta situacion culmino en que, al pasar
por la faja de SENASA, el propietario de la maleta que ella intentaba llevarse
la reconociera y se la llevara.

e La oficial AVSEC atendié a la pasajera y tras escuchar su situacion, se
comunicé con el personal de CCTV para realizar un seguimiento sobre la
maleta perdida y asi poder ayudarla.

e Finalmente, el personal de LATAM, al observar que nadie recogia la maleta,
procedio a llevarla para asegurar su custodia. Al ser consultados en el area de
informes, la pasajera pudo observar la maleta y la reconocié como de su
propiedad.

Es todo cuanto tengo que informar.

Atentamente.

e

MILTENRENZO MONZON MARIN
SUPERVISOR AVSEC




4/11/24, 1:35 p.m. Correo de Andino - RESOLUCION N° 019-2024-AAP-AQP

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

RESOLUCION N° 019-2024-AAP-AQP

1 mensaje

Aap Asistente Administrativa Arequipa <asistente.agp@aap.com.pe> 4 de noviembre de 2024, 13:34
Para: "atrilloe@gmail.com” <atrilloe@gmail.com>
Cc: Abel Flores <abel.flores@aap.com.pe>

Buenas tardes

Estimada Lucia Margarita Alejandra Trillo Espinoza

Nos dirigimos a usted con la finalidad de hacerle llegar la Resolucion N° 019-2024-AAP-AQP y el INFORME N° 029-2024-AAP-MRMM, mediante el cual se resuelve el
Reclamo N° 019-2024-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
Asropue

A:dinos :;;s & wwwaap.com.pe

Peri @ Aeropuerto Internacicnal "Alfredo Rodriguez Ballon®
Av. Aeropuerto s/n Cerro Colorado, Arequipa - Peri

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

2 adjuntos

= INFORME N° 029-2024-AAP-MRMM.pdf
437K

bk RESOLUCION N° 00019-2024-AAP-AQP.pdf
4581K
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