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Cajamarca 001  Final Luis Felipe Velasco Loza DNI 07871693 7. Libro de Reclamos. 04/01/2026
2. Aerolíneas - 

Maltrato Personal

Siendo las 12:45 y llegando a cajamarca a las 11:50 retiramos maletas y una de ellas estab en mal estado , se le solicito al supervisor de AdP 
que llamara al de lan y lo hizo . respuesta del supervoisor que el estaba ocupado y que esperara hasta que termine (los servicios)
SOLUCIONADO pero 48 minutos de espera de ratos malagracia . demora en la atencion y falta personal 

4. Daños o pérdidas en perjuicio de 
los usuarios

4.1 Daño, pérdida y/o retención de 
equipaje u objetos personales

20/01/2026 3. Improcedente 20/01/2026

Nos dirigimos a usted en atención al Reclamo presentado el día 04 de enero de 2026, el mismo que fuera registrado en nuestro Sistema de Atención de Reclamos del 
Aeropuerto de Cajamarca bajo el Número 001-2026, en el cual usted manifiesta su malestar- según indica- por la falta de atención en el Counter de la aerolínea Latam. 

Sobre el particular, es importante señalar que, si bien nuestra representada es la operadora del Aeropuerto de la ciudad de Cajamarca, la atención de tráfico de pasajeros, 
carga y equipaje corresponde exclusivamente a las aerolíneas que brindan el servicio de transporte aéreo. En atención a ello, nuestra representada no tiene injerencia en 
estos procesos. 

En ese sentido, dado que el servicio de transporte aéreo le fue brindado por la aerolínea Latam Airlines, quien fue operadora de su vuelo, su reclamo deberá ser dirigido a 
la empresa que le brindó dicho servicio.

Considerando lo anterior, siendo que su Reclamo - no se encuentra dentro de las materias señaladas en el Artículo 33° del Reglamento de Atención y Solución de 
Reclamos de Usuarios de OSITRAN , nuestra representada no es competente para la atención de este, debiendo declararlo IMPROCEDENTE.

No No

Cajamarca 002  Final Ethel Paola Gonzales Esparza DNI 41389569 7. Libro de Reclamos. 23/01/2026
5. Maltrato de 

Personal
La señora Jacky Chalan de la puerta de ingreso para embarque me indico de manera despota y con ademanes diciendo que me vaya mas alla , 
con las manos levantadas como señales de manera grotesca que salga y luego se puso a reir

3. Calidad y oportuna prestación del 
servicio

3.1 Asignación de counters y puertas 
de embarque

03/02/2026 2. Inadmisible 03/02/2026

Sobre el particular debemos indicar que, a efectos de poder atender adecuadamente su Reclamo, mediante Carta N° 007-2026/GA-SPJR/AdP de fecha 27 de enero de 
2026, se le solicitó nos proporcione -vía email o de manera física en el Aeropuerto de Cajamarca- mayor información respecto de las circunstancias -acciones u omisiones- 
 que generaron su malestar, otorgándole un plazo de dos (02) días hábiles contados desde la recepción de dicho documento, para completar la información solicitada.

Considerando lo anterior, siendo que -hasta la fecha de emisión de la presente- usted no ha dado respuesta al requerimiento de información formulado mediante la Carta 
N°007-2026/GA-SPJR/AdP, nuestra representada carece de elementos que le permitan evaluar y atender adecuadamente su reclamo, por lo que -en concordancia con lo 
previsto en el artículo 38° del Reglamento de Reclamos de OSITRAN - su Reclamo resulta INADMISIBLE.

No No

Chachapoyas 001  Final
Ricardo Francisco Dominguez 

Morales
DNI 06447526 6. Página Web E. P. 24/01/2026 7. Retención Objetos

En la fecha y hora señaladas, tras realizar el check-in, donde revisaron mi equipaje, no se me informó que no podía ingresar con una botella de 
licor de café. En el control de seguridad, el personal actuó de manera malcriada, un agente intentó arrebatarme la botella de forma abusiva, 
faltándome el respeto. Al dejarla fuera, el mismo agente me negó el ingreso, obligándome a pagar nuevamente. La botella cuenta con registro 
sanitario y no se me dio explicación alguna. Se me faltó al respeto con el trato abusivo del agente y al no dar explicación razonable, porque mi 
botella cuenta con registro.

8. Otros 8.1 Otros 1. En Proceso

Chiclayo 085  Final CLARA COURT DNI A74260148 7. Libro de Reclamos. 22/12/2025
5. Maltrato de 

Personal

El día domingo 21 a las 7:00 am regrese a Perú después de dos años y me encontré con una pésima experiencia y mal trato por parte del 
trabajador Cesar Burgos Chamba. Este señor me gritó y me señaló con el dedo varias veces diciendome "salte, salte, salte. Estas haciendo mi 
trabajo más difícil" por haber salido por un corto tiempo a ver si mi padre ya había llegado a recogerme, quien es un adulto mayor u no había 
podido comunicarme con el desde el día anterior. Este trabajador "grito y me trató como un animal". Esta falta de respeto y mal trato al pasajero 
visitante no puede ser tolerado. Pedi hablar con el Jefe y me dijo que no está, presentadose otra personal Anthony Campos Carranza, quien trato 
de justificar al mal trabajador. 
Esta clase de persona, Cesar Burgos Chamba debe ser despedida ya que esta mala conducta no debe ser tolerada bajo ninguna circunstancia. 

3. Calidad y oportuna prestación del 
servicio

3.1 Asignación de counters y puertas 
de embarque

13/01/2026 5. Infundado 13/01/2026

I. RESPECTO del REINGRESO A LA SALA DE LLEGADAS: Conforme a la información proporcionada por nuestro personal de seguridad, el día de los hechos materia de su 
reclamo -al momento de su llegada a la ciudad de Chiclayo- usted buscó ubicar a su padre, quien se encontraba fuera de la sala de llegadas. Para ello, usted salió del 
área de seguridad restringida, luego de lo cual intentó reingresar a la misma, situación ante la cual el oficial de seguridad que se encontraba en la sala de llegadas le 
indicó, que -conforme a la señalética existente en el área- el ingreso hacia la misma no estaba permitido, por ser una zona de seguridad restringida.Al respecto, es 
importante precisar que -conforme a la normativa de seguridad de la aviación y regulaciones aeronáuticas del Perú vigentes- el área donde usted pretendía ingresar es 
considerada Zona de Seguridad Restringida -ZSR, cuyo ingreso está limitado exclusivamente al personal autorizado tal como lo define la Regulación Aeronáutica del Perú 
en su parte 107-220 inciso (a):Asimismo, de acuerdo con la información proporcionada por el oficial de seguridad, en repetidas ocasiones le reiteró que el ingreso no 
estaba permitido y le señaló la zona en donde debía usted esperar a su familiar.En atención a lo expuesto, dado que el personal de seguridad actuó conforme a lo 
establecido por la normativa vigente en seguridad aeroportuaria, este extremo de su reclamo es declarado INFUNDADO.
II. RESPECTO AL TRATO DEL PERSONAL
Sobre el particular, conforme a lo señalado en el numeral I, a fin de dar cumplimiento a las normativas de seguridad vigentes, el oficial de seguridad le negó el ingreso a 
la sala de llegadas al momento en que usted se apersonó a solicitarlo.En el presente caso, usted ya había salido de la zona de seguridad restringida; en ese sentido, y 
ante su insistencia y falta de colaboración para acatar los protocolos de seguridad del Aeropuerto de Chiclayo, nuestro personal se mantuvo firme en su posición, a pesar 
de su exaltación.En atención a lo expuesto, se puede advertir que nuestro personal actuó en todo momento dentro del marco de sus funciones y cumpliendo con los 
procedimientos establecidos, sin incurrir en expresiones verbales inapropiadas.Por lo expuesto, este extremo de su reclamo es declarado INFUNDADO.

No No

Chiclayo 001  Final NICOL RAFAEL MIÑOPE DNI 73817400 7. Libro de Reclamos. 04/01/2026
1. Aerolíneas - 

Itinerario/Vuelos

No me dan razón de la aerolinea , me quiero comunicar con ellos y no me brindan el n° de telefono , si bien es cierto, ustedes como aeropuerto 
prestan el ambiente, pero tambien estan en la obligación de brindar la informacion de las aerolíneas que se encuentran en las instalaciones del 
aeropuerto. 
Comentarios: 
Solicito se me comuniqie con algún servidor de la aerolínea de Star Perú, pero se niegan a comunicarme con ellos o brindar alguna información, 
cuando ellos estan en la obligación de brindar dicha información, ya que es información pública.

8. Otros 8.1 Otros 23/01/2026 3. Improcedente 23/01/2026

Sobre el particular, debemos mencionar que el día 04 de enero de 2026, aproximadamente a las 13:29 horas, usted se acercó al control de acceso a la Sala de Embarque 
portando su documentación válida para abordar el vuelo N° 2228 de la aerolínea Star Perú con hora de salida 14:10 pm, así como con su equipaje destinado a bodega. Al 
respecto, el personal de Seguridad del Aeropuerto informó que usted se presentó en el ingreso a la Sala de Embarque con un equipaje que excedía las dimensiones 
permitidas como equipaje de mano (67 cm x 46 cm), sin haber pasado previamente por el counter de check in de la Aerolínea, para realizar el proceso de facturación 
correspondiente de su equipaje.Así mismo, usted solicitó al oficial de seguridad que se encontraba en el control de acceso se comunicara con el personal de la línea 
aérea para que le pudieran brindar el soporte necesario con su equipaje. Ante esta situación el oficial de seguridad le brindó la información necesaria para que usted 
pudiera comunicarse con el Call center de la aerolínea Star Perú, dado que el oficial de seguridad no cuenta con la facilidad de comunicarse directamente con la 
aerolínea,  una vez que su personal ingresa a la sala de embarque, para atender su operación.Adicionalmente, consideramos oportuno indicar que, de acuerdo con lo 
señalado por la aerolínea operadora de su vuelo, Star Perú, en su página web oficial, se recomienda a los pasajeros presentarse en el aeropuerto con una anticipación 
mínima de dos (2) horas y treinta (30) minutos para vuelos nacionales, a fin de evitar inconvenientes, tales como los relacionados con la facturación de equipaje. 
Considerando lo anterior, siendo que su Reclamo - no se encuentra dentro de las materias señaladas en el Artículo 33° del Reglamento de Atención y Solución de 
Reclamos de Usuarios de OSITRAN , nuestra representada no es competente para la atención de este, debiendo declararlo IMPROCEDENTE.

No No

Chiclayo 002  Final ELIZABET ALARCON CORONEL DNI 33649387 7. Libro de Reclamos. 05/01/2026 10. Otros No es justo que su personal dan mala informacion a los pasajeros para salir de sala de embarque  q es pagado es una injusticia para qe 
7. Información proporcionada a los 

usuarios
7.1 Información proporcionada a los 

usuarios
26/01/2026 2. Inadmisible 26/01/2026

Sobre el particular se le indicó al reclamante que para efectos de poder atender adecuadamente su Reclamo, con fecha 06 de enero de 2026, nuestra representada le 
remitió a la dirección electrónica señalada en su reclamo la Carta N°03-2026-SPHI-AdP, mediante la cual le solicitamos que nos proporcione -vía email o de manera física 
en el Aeropuerto de Chiclayo- mayor información respecto de las circunstancias que generaron su malestar, otorgándole un plazo de dos (02) días hábiles contados desde 
la recepción de dicho documento, para completar la información solicitada.

Considerando lo anterior, siendo que -hasta la fecha de emisión de la presente- usted no ha dado respuesta al requerimiento de información formulado mediante la Carta 
N°03-2026-SPHI-AdP, nuestra representada carece de elementos que le permitan evaluar y atender adecuadamente su reclamo, por lo que -en concordancia con lo 
previsto en el artículo 38° del Reglamento de Reclamos de OSITRAN - su Reclamo resulta INADMISIBLE.

No No

A.3.2. REGISTRO DE RECLAMOS



Chiclayo 003  Final
KARLA CATERINE SALAZAR 

FIESTAS
DNI 73727958 7. Libro de Reclamos. 18/01/2026

1. Aerolíneas - 
Itinerario/Vuelos

AL SER LAS 10:20 LA SRA. MARTHA SANDOVAL ENCARGADA DEL INGRESO AL ZONA DE EMBARQUE NOS HIZO RETENER POR FALTA DE TIEMPO 
CUANDO LA HORA DE EMBARCAR ESTABAMOS A TIEMPO YA QUE LA HORA ESTABA A TIEMPO COMO INDICA EL PASAJE.
COMENTARIOS: DEBE TENER EMPATIA QUE SI NO SE ESTUVE A UNA HORA ANTES POR EFECTO DE LLUVIA Y MAL CLIMA QUE PRESENTA LA 
ZONA DE OLMOS EN LA CIUDAD DE CHICLAYO POR LAS LLUVIAS.

8. Otros 8.1 Otros 04/02/2026 3. Improcedente 04/02/2026

Se le indicó al reclamante que, luego de evaluar su reclamo y con la información brindada por el personal del aeropuerto debemos indicar lo siguiente:
 I.Respecto del Cierre del Abordaje de su Vuelo:

De acuerdo con lo señalado en los informes del personal de Seguridad de la Aviación que se encontraba de turno el día 18 de enero de 2026, aproximadamente a las 
22:20 hrs, usted se acercó al control de acceso a la Sala de Embarque portando su documentación válida para abordar el vuelo N° 7169 de la aerolínea Jet Smart con hora 
de salida 22:41 hrs. 
En atención a lo anterior, la Oficial AVSEC le informó que, a las 22:20 horas, la aerolínea había comunicado que el vuelo ya se encontraba cerrado. Usted solicitó a la 
oficial que informara a la línea aérea sobre su situación; sin embargo, la oficial de seguridad le indicó que debía esperar a que finalizara la operación para que el personal 
se retirara de la sala de embarque y así pudieran asistirla con la reprogramación de su vuelo. Considerando lo anterior, siendo que su Reclamo – por la pérdida de su 
vuelo - no se encuentra dentro de las materias señaladas en el Artículo 33° del Reglamento de Atención y Solución de Reclamos de Usuarios de OSITRAN , nuestra 
representada no es competente para la atención de este, este extremo de su reclamo es declarado IMPROCEDENTE.

 II.Respecto del Ingreso a la Sala de Embarque el día de los hechos materia de su reclamo.
Al respecto debemos informar que, la Oficial de Seguridad en el Control de Acceso, permite el ingreso de pasajeros provistos de una tarjeta de embarque y su documento 
de identidad, para el abordaje de su vuelo, corroborando el número de vuelo y corroborando si el mismo se encuentra en proceso. Para ello, conforme a los 
procedimientos establecidos, se permite el ingreso de pasajeros siempre y cuando los mismos puedan acceder al proceso de embarque, esto es que el vuelo no haya sido 
cerrado por la línea aérea y/o que el mismo ya haya cerrado puertas y no se pueda embarcar a más pasajeros.  lo expuesto, siendo que usted se apersonó al control de 
acceso a sala de embarque cuando el proceso de abordaje de su vuelo ya había culminado - motivo por el cual no se le podría permitir el acceso a la zona de embarque- 
este extremo de su reclamo es declarado INFUNDADO.

No No

Chiclayo 004  Final JADIRA JARA NUNAYALLE DNI 07756823 7. Libro de Reclamos. 22/01/2026
5. Maltrato de 

Personal
FALTA DE EXPLICACIÓN Y MALTRATO POR PARTE DEL PERSONAL DE SEGURIDAD,CONCRETAMENTE LA SRA.MARTHA QUIEN ME REVISÓ SIN 
EXPLICACIÓN Y AL DECIRLE QUE ME QUEJARIA RESPONDIO CON PREPOTENCIA.

3. Calidad y oportuna prestación del 
servicio

3.1 Asignación de counters y puertas 
de embarque

06/02/2026 2. Inadmisible 06/02/2026

Se le indicó al reclamante que, a efectos de poder atender adecuadamente su Reclamo, con fecha 23 de enero de 2026, nuestra representada le remitió a la dirección 
electrónica señalada en su reclamo la Carta N°22-2026-SPHI-AdP, mediante la cual le solicitamos que nos proporcione -vía email o de manera física en el Aeropuerto de 
Chiclayo- mayor información respecto de las circunstancias que generaron su malestar, otorgándole un plazo de dos (02) días hábiles contados desde la recepción de 
dicho documento, para completar la información solicitada.

Considerando lo anterior, siendo que -hasta la fecha de emisión de la presente- usted no ha dado respuesta al requerimiento de información formulado mediante la Carta 
N°22-2026-SPHI-AdP, nuestra representada carece de elementos que le permitan evaluar y atender adecuadamente su reclamo, por lo que -en concordancia con lo 
previsto en el artículo 38° del Reglamento de Reclamos de OSITRAN - su Reclamo resulta INADMISIBLE.

No No

Chiclayo 005  Final SILVANA MOSQUERA MENDOZA DNI 44539563 7. Libro de Reclamos. 30/01/2026 10. Otros

Trabajador del aeropuerto José Hoyos no apoyo cuando le dije que mi vuelo sale pronto para pasar rápido ya que estaba en la ultimo llamado del 
vuelo 2279 LATAM , me mando a realizar la cola dmeorandome y no pude subir a mi vuelo. 
Comentarios:
Por favor que los trabajadores tengan más empatía con los usuarios. 

6. Acceso a la infraestructura
6.1 Restricción de Acceso a la 

Infraestructura
1. En Proceso

Piura 063  Final Carol Kristel  Cedano Mendez DNI 43069971 6. Página Web E. P. 27/12/2025
5. Maltrato de 

Personal

El reclamo es debido a que pase el control para ingresar a la sala de embarque y cuando pase por el pórtico de seguridad el joven Jhon Elías de 
frente dijo que se me
Iba a inspeccionar manualmente.  El joven muy mal educado dijo/ yo no le pedí que retrocediera parece acá. Lo cual me pareció una falta de 
respeto ya que no tuvo formas para dirigirse. Al acercarse la señorita me empezó a pasar las manos por el cuerpo cuando también se que utilizan 
una bara donde identifica donde es el
Sonido, y se utiliza lo manual en caso uno esté embarazada y no ha sido mi caso. 

8. Otros 8.1 Otros 14/01/2026 5. Infundado 14/01/2026

En el presente caso, se advierte que usted manifestó su disconformidad con la inspección de seguridad, la cual le fue previamente informada por el oficial 
correspondiente, mostrando inicialmente resistencia a su realización. Ante ello, nuestro personal atendió su reclamo y le explicó que dicho procedimiento es obligatorio y 
forma parte de los requisitos para poder abordar la aeronave.
Asimismo, corresponde precisar que finalmente usted accedió a someterse a la inspección manual en el Puesto de Inspección, realizada por personal del aeropuerto. En 
esta oportunidad, no fue posible efectuar la inspección mediante el detector manual (Garrett)al que usted lo llama vara, debido a que, como resultado del proceso de 
aleatoriedad al atravesar el PDM, y pese a no haberse activado la alarma sonora, se activó el indicador visual que determina la aplicación de una inspección aleatoria, 
situación que se verifica claramente en los videos de las cámaras de seguridad.
En atención a lo expuesto y conforme a la revisión de las grabaciones del sistema de videovigilancia del Puesto de Inspección del Aeropuerto de Piura, en las cuales se 
observa lo anteriormente descrito, se concluye que el personal de seguridad actuó en estricto cumplimiento de la normativa vigente.
Por lo expuesto, siendo que nuestro personal actuó en cumplimiento de la normativa de seguridad, corresponde que su Reclamo sea declarado INFUNDADO.

No No

Piura 064  Final Andrea Toribio DNI 73984689 6. Página Web E. P. 28/12/2025
5. Maltrato de 

Personal

Poner en conocimiento un incidente ocurrido en la zona de llegadas del aeropuerto, relacionado con el trato inadecuado por parte del personal 
de seguridad hacia una mujer embarazada y una persona con discapacidad. El objetivo es solicitar la revisión del procedimiento aplicado, evaluar 
la conducta del personal involucrado y promover acciones correctivas que garanticen un trato empático, respetuoso y acorde a los protocolos de 
atención a pasajeros en situación de vulnerabilidad. Anexo: queja aeropuerto: Salí momentáneamente a la zona de llegadas para verificar dónde 
se encontraban los taxis. Al intentar
volver a ingresar, una agente de seguridad (chaleco naranja, moño negro) se colocó detrás de mí e
impidió que pudiera entrar nuevamente.
Le expliqué que estoy embarazada, que mis pertenencias estaban con mi esposo y que mi tía, quien
es una persona con discapacidad, se encontraba saliendo del baño y necesitaba ayuda. A pesar de
ello, la agente me indicó que ya no podía ingresar.
En ningún momento brindó apoyo real: no ingresó al baño ni se acercó a asistir a mi tía. Simplemente
se quedó en la puerta bloqueando mi ingreso y, desde lejos, llamó a mi tía para que saliera sola y se
dirigiera hacia mí.
Cuando mencioné que mi esposo estaba con nuestras cosas, la agente preguntó dónde se
encontraba, pero no hizo nada práctico para ayudar. Mi esposo tuvo que acercarse cargando las
pertenencias al notar el problema desde lejos.
El trato fue poco empático y carente de criterio, considerando que se trataba de una mujer
embarazada y una persona con discapacidad. En la práctica, nos hicieron salir del aeropuerto sin
recibir ningún tipo de apoyo.

8. Otros 8.1 Otros 20/01/2026 5. Infundado 20/01/2026

En el presente caso, usted salió de la Sala de Llegadas hacia la zona pública del Aeropuerto (específicamente a la playa de estacionamiento) y, posteriormente, intentó 
reingresar a la referida según lo manifestado- en el documento adjunto a su reclamo- dado que había salido a verificar dónde se encontraban los taxis. En atención a ello, 
la agente de seguridad del Aeropuerto – en marco de sus funciones - restringió su reingreso a dichas instalaciones.
Asimismo, según lo manifestado en su reclamo, cuando usted señala textualmente  “en ningún momento la agente de seguridad le brindó apoyo real (…)” - debemos 
informar que, por las razones detalladas líneas arriba, la posición de la agente de seguridad es fija y permanente con lo cual se encontraba imposibilitada de abandonar 
su puesto,  ya que ello podría permitir el ingreso no autorizado de personas ajenas a la operación a la sala de llegadas. 
En este contexto, es importante señalar que la agente de seguridad actuó conforme a las obligaciones establecidas por la normativa de seguridad aeroportuaria, la cual 
tiene como principal objetivo salvaguardar la integridad de las operaciones, del personal y de todos los usuarios del Aeropuerto.
Adicionalmente, debemos resaltar que se cuenta con señalética colocada de manera visible que indica claramente la restricción de ingreso a dicho espacio por ser una 
Zona de Seguridad Restringida.
Por lo expuesto, dado que la agente de seguridad actuó conforme a lo establecido por la normativa vigente en seguridad aeroportuaria y el Aeropuerto cuenta con 
señalética que advierte la restricción del reingreso a la Sala de Llegadas, su reclamo es declarado INFUNDADO.

No No

Piura 065  Final Alessandra Abad DNI 44127023 3. Correo electrónico 29/12/2025 10. Otros

Envío mi reclamo por acá porque su web no funciona.

Presento el siguiente reclamo formal contra Aeropuertos del Perú ADP por deficiencias en los procedimientos de control de seguridad 
relacionados con el transporte de mascotas en el Aeropuerto de Piura, las cuales derivaron en un incidente que puso en riesgo la integridad de 
mi mascota, de mi madre, de los pasajeros y de las propias operaciones del aeropuerto.

El incidente ocurrió hoy entre la 1:00 PM y la 1:30 PM, cuando mi madre, persona adulta mayor de 68 años, ingresaba al área de control de 
seguridad para abordar el vuelo LA2317 con destino Piura–Lima, programado para las 2:05 PM. Ella viajaba sola transportando a mi gato Mikelo 
en un transportador aprobado para cabina de avión.

En el punto de control, solicité de manera respetuosa poder permanecer cerca de la puerta de vidrio con el único fin de verificar que mi madre 
pudiera atravesar el proceso sin inconvenientes, considerando su edad y la situación. La señorita que solicita los DNI me dijo que no me 
preocupe, que seguro iba a pasar sin problemas, y el otro personal de ADO en el counter derecho (señor de lentes con cabello ondulado corto) 
previo a la puerta de vidrio me indica  que debía retirarme más allá y mantener distancia, sin ofrecer alternativa o apoyo adicional, el chico de 
lentes se notaba de mala gana y desagradable en el trato en todo momento, sin empatía.

Asimismo, en el Aeropuerto de Piura se aplica el procedimiento de exigir que las mascotas sean retiradas del transportador para atravesar el 
arco detector de metales, mientras el transportador pasa por rayos X. Este procedimiento incrementa innecesariamente el riesgo de escape y 
estrés del animal. En aeropuertos como Lima, el control se realiza en una sala cerrada, donde el transportador pasa por rayos X y el pasajero es 
acompañado en todo momento por personal de seguridad, reduciendo riesgos operativos y de seguridad.

Durante el procedimiento, mi madre cargó a la mascota y, como consecuencia del estrés generado por el entorno y la manipulación, nuestro gato 
la arañó muy fuerte y escapó por la zona de la fila de revisión. Se produjo una situación de desorden, con personas corriendo, ausencia de 
coordinación y falta de un protocolo claro para la contención del animal. Pedí que cierren la puerta para prevenir el escape a la sala de counter a 
de aerolínea y prevenir que salga al estacionamiento y sea atropellado. Porque su personal corría sin saber qué hacer. Al intentar ayudar en la 
situación, fui jalada físicamente por la espalda por personal del aeropuerto, lo que me ocasionó dolor. 
Algunas personas presentes intentaron colaborar de manera espontánea, una pasajera lo logró atrapar.

Todo lo anterior ocurrió sin que existiera una intervención ordenada ni directrices claras por parte del personal responsable.

8. Otros 8.1 Otros 20/01/2026 5. Infundado 20/01/2026

Considerando lo anterior, el día 30 de diciembre del 2025 -durante el procedimiento de inspección realizado para el acceso a la Sala de Embarque del Aeropuerto de Piura- 
el personal de seguridad identificó que su señora madre viajaba acompañada de su mascota, la misma que se encontraba dentro de un bolso transportador o canil. Ante 
esta situación, correspondía que su mascota  sea retirada a la misma del bolso, con el fin que dicho receptáculo sea objeto de inspección a través de la máquina de rayos 
X y así verificar que este no contenga ningún artículo prohibido o mercancía peligrosa en su interior.
en este proceso, antes de retirar a su mascota del bolso transportador, se aprecia que este golpea la mesa de acero, hecho que pudo haber asustado a su mascota.
Posteriormente, su señora madre retira a su mascota del bolso transportador y pasa con esta en brazos a través del Pórtico Detector de Metales (PDM). Finalmente, al 
momento de intentar recoger con una mano su equipaje y el transportador desde la mesa de rodillos ubicada frente al túnel de salida de la máquina de rayos X, mientras 
sostenía a la mascota con una sola mano, esta aparentemente se habría asustado o alterado, por lo que se libera, cae al suelo, e intenta trepar por la pared más próxima, 
para posteriormente escapar por la vía de retorno hacia el hall principal.
En ese sentido, consideramos que corresponde al propietario o responsable de cada mascota, se encuentra en condiciones de acompañarla, tranquilizarla y mantenerla 
bajo control en todo momento, esto debido a su cercanía y familiaridad con la misma (ello incluso ante situaciones imprevistas). 
En ese sentido, siendo nuestro personal de seguridad actuó conforme a lo establecido por la normativa vigente en materia de seguridad aeroportuaria, por lo que su 
Reclamo es declarado INFUNDADO.

No No



Piura 001  Final
Yolanda Geraldine Quepuy 

Damian
DNI 47071844

1. Módulo de atención al 
cliente de E.P.

14/01/2026 10. Otros
No información sobre estado de medicina que se ha enviado de Lima a Piura (pertezumab-trastuzumab) Se pide información o personal de latam 
(indican que son empresa aparte), que no tienen ningún contacto, ni información. Mayor empatia y resolucion, siendo un caso de salud. Como 
usuaria no siento que se ayudaron en casos urgentes como este. Debe mejorar en la guia, atencion de los clientes

8. Otros 8.1 Otros 20/01/2026 3. Improcedente 20/01/2026

Se le dió respuesta al reclamante: Sobre el particular, luego de revisar su reclamo, debemos indicar que, si bien nuestra representada es la operadora del Aeropuerto de 
Piura, la atención de transporte de carga aérea corresponde exclusivamente a las empresas que prestan el servicio de transporte de carga.

Adicionalmente, corresponde precisar que las funciones de nuestro personal se circunscriben exclusivamente al puesto de inspección de seguridad y a la plataforma de 
aeronaves, no teniendo competencia alguna en el proceso de transporte de carga. La atención, coordinación y orientación vinculadas a dicho transporte son de exclusiva 
responsabilidad de la aerolínea que presta el servicio, así como de su proveedor correspondiente.

Considerando lo anterior, siendo que su Reclamo - no se encuentra dentro de las materias señaladas en el Artículo 33° del Reglamento de Atención y Solución de 
Reclamos de Usuarios de OSITRAN , nuestra representada no es competente para la atención de este, debiendo declararlo IMPROCEDENTE.

No No

Piura 002  Final
ALDO ZECARLOS CHUMACERO 

ALZAMORA
DNI 40723662

1. Módulo de atención al 
cliente de E.P.

17/01/2026
1. Aerolíneas - 

Itinerario/Vuelos
Aerolinea Jet Smart, cerro el vuelo la atencion en mostrador 1 hora antes del vuelo ya no tenia personal atendiendo y no permitieron. 
Haciendome perder el vuelo.

8. Otros 8.1 Otros 03/02/2026 3. Improcedente 03/02/2026

Se le dio respuesta al reclamante indicando que, si bien nuestra representada es la operadora del Aeropuerto de Piura, la atención del proceso de check in y la 
programación de horarios de atención en counter corresponde exclusivamente a las empresas que prestan el servicio de transporte de pasajeros.

No obstante, el personal de seguridad de aeropuerto le brindó atención, comunicando al personal de la aerolínea JETSMART, sobre su presencia en el control de acceso, 
sin embargo personal de tráfico informó que usted no contaba con su boarding pass, siendo un requisito para poder acceder al embarque.   

Considerando lo anterior, siendo que su Reclamo - no se encuentra dentro de las materias señaladas en el Artículo 33° del Reglamento de Atención y Solución de 
Reclamos de Usuarios de OSITRAN , nuestra representada no es competente para la atención de este, debiendo declararlo Improcedente.

No No

Piura 003  Final RUZ GERMAN ZAPATA SANCHEZ DNI 43328411
1. Módulo de atención al 

cliente de E.P.
17/01/2026 10. Otros

El fids del aeropuerto asignó al vuelo H25223 la puerta 01, me registré para embarcar con 1 hora de antelación para ingresar mi equipague y 
pasé por puerta de embarque con 20 min de antelación según el llamado de la aerolínea. Esperé en mi puerta asignada la salida de mi avión 
destino Lima pero no pude abordarlo porque pese a haber error en el Fids y salir por la puerta 2 y pese a que no se perifoneó más que una vez en 
el ultimo minuto no se me permitió subir siendo que indiqué al personal que tengo una serie de vuelos internacionales que perdería.
- Dado que el Fids del aeropuerto presentó falla hasta las 4:45 y yo cumplí con las instrucciones y esperé en mi puerta asignada.
- Nunca me hicieron el llamado antes del cierre de embarque
- Solicito que la aerolínea me reembolse la totalidad de mis vuelos perdidos.
- El personal de sky solo me sacó del aeropuerto hacia una agencia de la calle y cuando volví a pedirles solución ya se habían retirado antes de 
las 6pm y nadie de sky me dió acompañamiento o guía.
Se adjunta: 
Tarjeta de embarque LIMA-MADRID en IBERIA cod 8RBXU5 vuelo que no podré tomar ni posponer.
Así mismo pueden verificar en ROYAL el vuelo AT91 y el vuelo en ROYAL AT/9E56Z7 Marruecos Bissau.
(*) El 05 de febrero del 2026 , se envio la carta N°24-2026/GASPUR/AdP mediante la cual informamos la extensión del plazo a fin de dar 
respuesta al Reclamo

8. Otros 8.1 Otros 1. En Proceso

Piura 004  Final FREDDY MEJIA CORCINO DNI 42441779
1. Módulo de atención al 

cliente de E.P.
22/01/2026 10. Otros

Mal criterio para retener herramientas manuales, alegando a la lista de articulos prohibidos para embarcar aeronave, se reviso el inciso "D" y no 
se encontro listado o similares como menciona cada reglon. Dejamos retenidos lo sgte. Juego de llave Allen, llave mixta 14,13,12,11,10,8.
Que nos devuelvan las herramientas y analizar, capacitar al personal que ejecuta las retenciones de articulos prohibidos. 

8. Otros 8.1 Otros 1. En Proceso

Piura 005  Final LUIS ENRIQUE VEGA AYALA DNI 02780073
1. Módulo de atención al 

cliente de E.P.
30/01/2026 10. Otros

Se retienen agujas de mesoterapia #30 * 1 cm siempre he pasado mi maletin de uso medico y nunca me han retenido ni en vuelos 
internacionales y en la pantalla solo aparece una pinza que siempre pasa. 

8. Otros 8.1 Otros 1. En Proceso



Pucallpa 020  Final Jorge Rogelio Nuñez Berroa DNI 4278659 7. Libro de Reclamos. 03/12/2025 10. Otros

Inoperatividad de equipos de remolque de aeronave:
El 14 de noviembre una avioneta de majoro quedo varada en la pista de aterrizaje debido a que no abrio su tren delantero, por lo que el avión de 
latam no pudo aterrizar, personas con chaleco naranja empujo la aeronave pero el avión de latam se regreso a lima, al quedarse sin combustible
Pienso que el aeropuerto debe contar con un vehiculo que remolque a las avionetas que quedan varadas en la pista y no perjudicar el flujo del 
aeropuerto.
Asi mismo el aeropuerto debe fiscalizar el mantenimiento de las avionetas para volar, por la seguridad de los pasajeros
Tengo el video de como están empujando la avioneta, cuando me contacten por correo los hare llegar

8. Otros 8.1 Otros 21/01/2026 5. Infundado 21/01/2026

I. RESPECTO A SU SOLICITUD DE VEHÍCULOS DE REMOLQUE DE AERONAVES
Al respecto, es pertinente indicar que nuestra representada, en su calidad de operadora del Aeropuerto de Pucallpa, mantiene una relación contractual con Air Majoro S.A. 
en virtud del Contrato de Acceso N° 0009-2024, mediante el cual dicha empresa brinda el servicio de asistencia en tierra o rampa, incluyendo, entre otros, el remolque de 
aeronaves.En atención a ello, nuestra representada garantiza la disponibilidad de los servicios de asistencia a las aerolíneas que así lo requieran, siendo estas las que -de 
conformidad con sus procedimientos operativos- solicitan la asistencia correspondiente ante la ocurrencia de incidentes que requieran el traslado de la aeronave.
Asimismo, de acuerdo con lo informado por la aerolínea, esta activó su protocolo de seguridad y solicitó el servicio de asistencia correspondiente. En dicho marco, nuestra 
representada otorgó las facilidades necesarias para el ingreso del remolque destinado al traslado de la aeronave.
Adicionalmente, es importante precisar que la investigación del incidente se encuentra a cargo de la Comisión de Investigación de Accidentes de Aviación (CIAA) del 
Ministerio de Transportes y Comunicaciones, en el marco de lo dispuesto por la normativa aplicable en materia de seguridad aeronáutica.
Por lo expuesto, siendo que en el Aeropuerto de Pucallpa -a través de la empresa Air Majoro S.A.- se brinda el servicio de remolque de aeronaves, el cual fue solicitado y 
ejecutado ante la ocurrencia de un incidente imprevisto, corresponde declarar el Reclamo como INFUNDADO.
II. RESPECTO A SU SOLICITUD DE FISCALIZACIÓN DE MANTENIMIENTO DE LAS AERONAVES
Al respecto, corresponde señalar que la supervisión y fiscalización del mantenimiento de aeronaves constituye una competencia exclusiva del Ministerio de Transportes y 
Comunicaciones (MTC), a través de la Dirección General de Aeronáutica Civil (DGAC), en su calidad de autoridad aeronáutica nacional. En dicho marco, la DGAC supervisa 
el mantenimiento de aeronaves, emite las certificaciones correspondientes y vela por el cumplimiento de las Regulaciones Aeronáuticas aplicables.En ese sentido, si bien 
nuestra representada es operadora del Aeropuerto de Pucallpa, no se encuentra facultada para realizar actividades de fiscalización del mantenimiento de aeronaves por 
tratarse de competencias atribuidas a la autoridad aeronáutica, cuyo ejercicio implica el despliegue del ius imperium del Estado y, por tanto, no resulta delegable ni 
atribuible a nuestra representada.Por lo expuesto, siendo que su Reclamo no se encuentra dentro de las materias señaladas en el Artículo 33° del Reglamento de Atención 
y Solución de Reclamos de Usuarios de OSITRAN , nuestra representada no es competente para la atención de este, debiendo declararlo IMPROCEDENTE.

No No

Pucallpa 022  Final Patricia Marlenne Paliza Romero DNI 41518702 7. Libro de Reclamos. 15/12/2025 10. Otros
Se elimine la barrera burocratica de no querer verificar los documentos de identidad y carta poder de menor de edad delegando esa verificación 
a latam diciendo que son menores de edad poniendo a los menores en bulnerabilidad al encontrarse en un viaje solos y despistados.

8. Otros 8.1 Otros 08/01/2026 2. Inadmisible 08/01/2026

Sobre el particular debemos indicar que, a efectos de poder atender adecuadamente su Reclamo, mediante Carta N° 326 -2025/GA-SPCL/AdP de fecha 17 de diciembre de 
2025, se le solicitó nos proporcione -vía email o de manera física en el Aeropuerto de Pucallpa- más información respecto de las circunstancias -acciones u omisiones- 
que generaron su malestar, otorgándole un plazo de dos (02) días hábiles contados desde la recepción de dicho documento, para completar la información solicitada.

Considerando lo anterior, siendo que -hasta la fecha de emisión de la presente- usted no ha dado respuesta al requerimiento de información formulado mediante la Carta 
N° 326-2025/GA-SPCL/AdP, nuestra representada carece de elementos que le permitan evaluar y atender adecuadamente su reclamo, por lo que -en concordancia con lo 
previsto en el artículo 38° del Reglamento de Reclamos de OSITRAN - su Reclamo resulta INADMISIBLE.

No No

Trujillo 045  Final Jorge Edwin Huaman Cerna DNI 40079661
1. Módulo de atención al 

cliente de E.P.
17/12/2025

5. Maltrato de 
Personal

Me apersone junto a mi Sra Madre pasajera a la sala de embarque de adp Aeropuerto Carlos Martinez de Pinillos quien viaja rumbo a Lima y de 
ahi a la Cuidad de Santiago de Chile a visitar a mi hermana ,fui atendio por la Srta Flor Rosales quien tiene un mal trato con el pasajero cuando 
me despedi de madre , me llamo la atenacion alzandome la voz ,yo le le llame la atencion al decirle que esta trantando con seres humano y no 
con animales , espero que no vuelva a suceder este maltrando ,con el pasajeros y sus acompañantes (Familiares), no es necesario ser descortes 
con el usuario , cliente consumidor etc.
espero se notofique a mi domicilio las medidas tomadas por la administracion competente de Adp.de acuerdo a ley de proteccion al consumidor 
por ser mi reclamo algo justo y digno.

8. Otros 8.1 Otros 09/01/2026 5. Infundado 09/01/2026

I. RESPECTO AL INGRESO A LA SALA DE EMBARQUE

Cabe precisar que la Sala de Embarque está clasificada como Zona de Seguridad Restringida (ZSR) cuyo acceso esta estrictamente limitado al personal autorizado, tal 
como lo establece la Regulación Aeronáutica del Perú, parte 107-2020, inciso (a): (a) Todo operador de aeródromo debe realizar el control de acceso de toda persona o 
vehículo que ingresa a la ZSR de acuerdo con lo señalado en su PSA y en la presente regulación, a fin de impedir cualquier acceso no autorizado a la ZSR. En el caso de 
que una persona o vehículo no cuente con la tarjeta de identificación vigente emitida por el operador del aeródromo para ingresar a la ZSR (Zona de Seguridad 
Restringida) o el carnet de inspector vigente de la Dirección General de Aeronáutica Civil-DGAC, el operador del aeródromo no permitirá el acceso de dicha persona o 
vehículo a la ZSR, salvo que el Programa de Seguridad del Aeropuerto PSA o la presente regulación establezcan excepciones a este requisito.
Asimismo, es oportuno indicar que - conforme al Programa Nacional de Seguridad en la Aviación Civil (PNSAC)  - a efectos que el operador aeroportuario permita a los 
pasajeros el ingreso a las zonas restringidas del Aeropuerto (entre las que se encuentran las salas de embarque) debe solicitarle la presentación de sus Tarjetas de 
Embarque, así como los Documentos de Viaje  . El cumplimiento de esta disposición es de aplicación obligatoria para todos los operadores de Aeropuertos. 
En el presente caso, usted no se identificó con ningún documento de viaje válido para ingresar a la Zona de Seguridad Restringida, motivo por el cual nuestro personal le 
indicó que debía retirarse. Dicha solicitud se realizó en estricto cumplimiento de la normativa vigente en materia de seguridad aeroportuaria, cuya aplicación es de 
observancia obligatoria y no obedeció a ningún motivo subjetivo en su contra.
Por lo expuesto, siendo que el personal de seguridad actuó conforme a lo establecido por la normativa vigente en materia de seguridad aeroportuaria, sin mediar motivo 
subjetivo alguno en su contra, corresponde declarar INFUNDADO su Reclamo.

No No

Trujillo 046  Final
JAVIER ELIAS CASTILLO 

MOSTACERO
DNI 18824883 7. Libro de Reclamos. 27/12/2025

9. Seguridad 
Aeroportuaria

A mi cuñada Clara Kacmman en el control para ingresar a abordar su vuelo a Lima o: LA5446655LCE / Reserva 122-IHONIE Vuelo 6:15 am - le 
tomaron foto a su check in y pasaporte / procedimiento no correcto.
COMENTARIOS: Procedimiento No correcto

8. Otros 8.1 Otros 19/01/2026 4. Fundado 1. Total 19/01/2026

Sobre el particular, y conforme a lo informado por nuestro personal de seguridad, el día en que ocurrieron los hechos materia de su reclamo, la aerolínea LATAM 
registraba un vuelo demorado (LA2132). En razón de dicha demora, varios pasajeros salieron de la sala de embarque hacia el hall principal del aeropuerto.
Ante esta situación, el personal de seguridad del control de accesos, con la finalidad de llevar un registro ordenado de los pasajeros que reingresaban a la sala de 
embarque, solicitaba a cada pasajero su tarjeta de embarque. Cuando el sistema emitía el mensaje de que el pasajero ya había sido previamente controlado, y 
únicamente con fines de control y registro estadístico, se procedía a tomar una imagen de la tarjeta de embarque.
No obstante, al momento en que su familiar pasó por el control de acceso y se realizó la toma de la imagen de la tarjeta de embarque, el oficial AVSEC capturó de manera 
involuntaria en la imagen una parte del pasaporte de su familiar. Esta situación generó incomodidad en su familiar, quien solicitó la eliminación de la fotografía.
En atención a ello, el oficial de seguridad procedió a eliminar inmediatamente la imagen en presencia de su familiar, tras lo cual ella ingresó a la sala de embarque. Cabe 
precisar que dicho hecho también le fue oportunamente explicado a usted por el oficial de seguridad.
Ante esta situación, y con el fin de evitar que estos hechos vuelvan a suceder, se le brindó una retroalimentación al oficial de seguridad, dado que no era necesario tomar 
fotografía alguna a las tarjetas de embarque de los pasajeros, sin embargo, el oficial por iniciativa realizó este hecho, el cual no está normalizado.
Por lo expuesto, dado que el oficial de seguridad realizó un hecho el cual no está normalizado por parte del aeropuerto, lo que generó incomodidades en el momento del 
ingreso de vuestro familiar, su reclamo es declarado FUNDADO.

No No

Trujillo 047  Final
MIGUEL ANGEL CARHUANCHO 

PALACIOS
DNI 44114288 7. Libro de Reclamos. 30/12/2025 7. Retención Objetos

No cumple reglamento, dice que no tengo boleta de botella y su reglamento dice 5 litros y la botella no tiene mas de 5 litros. 
No tiene mas de 5 litros  y su reglamento dice si no es mas de 5 litros, el Sr. Manuel Rios, no cumple bien al detalle de su reglamento y siendo 
malcriado. 
Luis Valladares no manifiesta lo correcto el detalle, su reglamento dice 5 litros y la botella no tiene mas de 5 litros, adjuntar. adjuntar fotografia 
del detalle. 

8. Otros 8.1 Otros 21/01/2026 5. Infundado 21/01/2026

En el presente caso, el día 30 de diciembre de 2025, aproximadamente a las 10:12 horas, usted se presentó en el puesto de control de acceso a la sala de embarque con 
intención de abordar el vuelo SKY 5263. Durante el proceso de inspección el personal del Aeropuerto le indicó que su bebida (vino) no podían ser transportada en su 
equipaje de mano, debido a la falta de etiquetado con la indicación del volumen de alcohol. Por dicho motivo, el personal de seguridad del Aeropuerto le informó que 
serían consideradas como mercancías peligrosas (al ser presumiblemente un líquido inflamable y no estar permitido según la Tabla 2.3.A) no siendo relevante la cantidad 
transportada en este caso.cabe precisar que la normativa vigente se encuentra resumida en las señaléticas existentes en la zona pública del Aeropuerto, así como 
publicada en nuestra página web, en la sección preguntas frecuentes , lugar donde se publica información referente a los artículos cuyo traslado no está permitido como 
parte del equipaje de mano, entre otros datos relevantes para la visita al Aeropuerto.
Debemos señalar que, de acuerdo con lo establecido en el Manual IATA —el cual le fue mostrado el día de los hechos materia del reclamo—, la cantidad máxima 
permitida para el transporte de bebidas alcohólicas como equipaje de mano es de hasta cinco (5) litros. No obstante, se advierte que dicha disposición fue interpretada 
por usted como que la restricción resultaba aplicable únicamente a partir de los cinco (5) litros, lo cual no se ajusta a lo indicado en el referido documento. 
En ese sentido, siendo que nuestra representada ha dado cumplimiento a la normativa y a sus obligaciones como Operador Aeroportuario, en virtud de la cual se le 
impidió el traslado -en la cabina del avión- de una bebida artesanal sin la identificación correspondiente, su reclamo es declarado INFUNDADO.

No No



Trujillo 048  Final
MIGUEL ANGEL CARHUANCHO 

PALACIOS 
DNI 44114288 7. Libro de Reclamos. 30/12/2025 10. Otros

El Señor Manuel Rios, dice de manera imponente que esta prohibido tomar fotos en el aeropuerto, puesto de inspección, y el señor Luis 
Valladares dice que si puedo tomar fotos se contradicen y me generan molestias. 
No cumplen bien el reglamento al momento de intervenir, el vino que describen tiene un periodo de 24 horas para desechar no dijo el supervisor 
sin embargo lo quiere hacer ahora mismo. 

8. Otros 8.1 Otros 21/01/2026 5. Infundado 21/01/2026

I) RESPECTO A LA ATENCIÓN BRINDADA EN EL PUESTO DE INSPECCIÓN 
Debemos indicar que, de acuerdo con el informe emitido por nuestro Oficial Aeroportuario y el Jefe de Seguridad, cuando usted se encontraba en el puesto de inspección 
de seguridad formulando el reclamo N° 047-2025 —referido a la retención del artículo que llevaba consigo (vino)—, solicitó el nombre del oficial aeroportuario que realizó 
la inspección de su equipaje, quien le proporcionó verbalmente sus datos.Posteriormente, usted intentó tomar una fotografía a la identificación (fotocheck) del oficial de 
seguridad del aeropuerto, ante lo cual se le informó que no se encuentra permitido tomar imágenes de dicha credencial, más aún en la medida que usted se encontraba 
en una zona de seguridad restringida.Por lo expuesto, dado que nuestro personal de seguridad actuó conforme a lo establecido por la normativa y protocolos en materia 
de protección de datos, este extremo de su Reclamo es declarado INFUNDADO.
II) RESPECTO AL PROCEDIMIENTO DE RETENCION DEL ARTICULO EN SU EQUPAJE DE MANO
.En el presente caso, el día 30 de diciembre de 2025, aproximadamente a las 10:12 horas, usted se presentó en el puesto de control de acceso a la sala de embarque con 
intención de abordar el vuelo SKY 5263. Durante el proceso de inspección el personal del Aeropuerto le indicó que su bebida (vino) no podían ser transportadas en su 
equipaje de mano, debido a la falta de etiquetado con la indicación del volumen de alcohol. Por dicho motivo, el personal de seguridad del Aeropuerto le informó que 
serían consideradas como mercancías peligrosas (al ser presumiblemente un líquido inflamable y no estar permitido según la Tabla 2.3.A) no siendo relevante la cantidad 
transportada en este caso.
Cabe precisar que la normativa vigente se encuentra resumida en las señaléticas existentes en la zona pública del Aeropuerto, así como publicada en nuestra página web, 
en la sección preguntas frecuentes , lugar donde se publica información referente a los artículos cuyo traslado no está permitido como parte del equipaje de mano, entre 
otros datos relevantes para la visita al Aeropuerto.En ese sentido, siendo que el personal del Aeropuerto actuó conforme a la normativa y protocolos de seguridad 
aeroportuaria, corresponde que su reclamo sea declarado INFUNDADO.

No No

Trujillo 049  Final
 MIGUEL ANGEL CARHUANCHO 

PALACIOS
DNI 44114288 7. Libro de Reclamos. 30/12/2025 10. Otros

El señor Luis Valladares y el señor Manuel Rios no son claros al momento de intervenir, uno dice que toda bebida mayor a 5 litros se decomisa y 
su reglamento dice otra cosa, dicen que no se puede tomar fotos y el otros señor dice que sí. 
Me han retenido mi vino y me dicen que se quedo en custodia por 24 horas y luego me dice que desechara al momento, no son claros en su 
intervención. 
Medios probatorios si no envian un correo. 

8. Otros 8.1 Otros 21/01/2026 5. Infundado 21/01/2026

Por otro lado, el Programa de Seguridad del Aeropuerto indica que el personal de seguridad encargado del control de seguridad de pasajeros, durante el desarrollo del 
servicio en el puesto de inspección de acceso a las salas de embarque, deberá controlar el acceso e inspeccionar a todas las personas y sus pertenencias, bienes, 
mercancías, vehículos, tripulantes, pasajeros (de origen, transbordo o tránsito) y sus equipajes de mano antes de su ingreso a la ZSR del aeródromo, a fin de evitar que se 
introduzcan armas, material incendiario, explosivos u otros artefactos, objetos o sustancias peligrosos o artículos prohibidos que puedan utilizarse para cometer actos de 
interferencia ilícita; y, si durante la inspección se determinase la posesión de objetos como los descritos anteriormente se procederá a retener dicho objeto para su 
tratamiento como residuo y en ningún caso los objetos retenidos serán devueltos al pasajero o usuario.
En ese sentido, el personal del Aeropuerto actuó conforme a la normativa y protocolos de seguridad aeroportuaria, así también respecto a la toma de fotos de su botella 
el Jefe de seguridad si le indicó que podía hacerlo; sin embargo, lo que usted pretendía era realizar una toma fotográfica del fotocheck del oficial de seguridad, lo cual no 
está permitido según Ley N° 29733- “Ley de Protección de Datos Personales” en su artículo 7.
Artículo 7.- Principio de consentimiento. En atención al principio de consentimiento, el tratamiento de los datos personales es lícito cuando el titular del dato personal 
hubiere prestado su consentimiento libre, previo, expreso, informado e inequívoco. No se admiten fórmulas de consentimiento en las que éste no sea expresado de forma 
directa, como aquellas en las que se requiere presumir, o asumir la existencia de una voluntad que no ha sido expresa. Incluso el consentimiento prestado con otras 
declaraciones deberá manifestarse en forma expresa y clara.Por lo expuesto, dado que nuestro personal de seguridad actuó conforme a lo establecido por la normativa y 
protocolos de seguridad aeroportuaria y en materia de protección de datos, su Reclamo es declarado INFUNDADO.

No No

Trujillo 050  Final LUIS ANTONIO VILLALTA FARFAN DNI 17827825 7. Libro de Reclamos. 30/12/2025 4. Infraestructura
El baño de hombres tiene mal olor muy notorio y desagradable.
Favor hacer limpieza y controlar la calidad de este servicio.

3. Calidad y oportuna prestación del 
servicio

3.1 Asignación de counters y puertas 
de embarque

22/01/2026 4. Fundado 1. Total 22/01/2026

Al respecto, con fecha 30 de diciembre usted manifiesta en su reclamo su incomodidad por el mal olor despedido por los servicios higiénicos de varones. Hay que indicar 
que dicho olor se debía a una contingencia inusual que se presentó en la mencionada fecha en la sede aeroportuaria, posteriormente se tomaron medidas 
correspondientes de limpieza con la finalidad de que el servicio no se vea afectado. 

Por lo expuesto, y considerando que los servicios higiénicos no se encontraban en adecuadas condiciones de limpieza, corresponde declarar su reclamo FUNDADO.

No No

Trujillo 001  Final GERSON BENJAMIN HARO DIAZ DNI 74953269 6. Página Web E. P. 02/01/2026 10. Otros

En circunstancias en las que me encontraba embarcando, al pasar por la zona de revisión de equipaje de mano, coloqué mi mochila en una 
bandeja y en otra coloqué mi laptop, los cuales al salir de los rayos X tomé, olvidando tomar mi Laptop HP VICTUS y percatándome luego de 
haber llegado a mi destino final. Ante lo ocurrido solicito la revisión de las cámaras de seguridad para dar con el paradero de mi pertenencia, ya 
que posiblemente alguien lo haya tomado y en estos casos convenga la revisión y toma de acciones inmediatas con las autoridades, las cuales 
por mi parte ya realicé.

8. Otros 8.1 Otros 19/01/2026 2. Inadmisible 20/01/2026

Sobre el particular debemos indicar que, a efectos de poder atender adecuadamente su Reclamo, mediante Carta N° 001-2026-SPRU-GA-AdP de fecha 06 de enero del 
2026, se le solicitó nos proporcione -vía email o de manera física en el Aeropuerto de Trujillo- más información respecto de las circunstancias -acciones u omisiones- que 
generaron su malestar, otorgándole un plazo de dos (02) días hábiles contados desde la recepción de dicho documento, para completar la información solicitada.

Considerando lo anterior, siendo que -hasta la fecha de emisión de la presente- usted no ha dado respuesta al requerimiento de información formulado mediante la Carta 
N°001-2026-SPRU-GA-AdP, nuestra representada carece de elementos que le permitan evaluar y atender adecuadamente su reclamo, por lo que -en concordancia con lo 
previsto en el artículo 38° del Reglamento de Reclamos de OSITRAN - su Reclamo resulta INADMISIBLE.

No No

Trujillo 002  Final GERALD PAUL MEDINA PEREZ DNI 19333601 7. Libro de Reclamos. 13/01/2026 7. Retención Objetos
El trabajador de revisión de equipaje no me indica el codigo de falta por la razón por la cual se quedo con mi pequeña llave.  
COMENTARIOS: Esto es un robo. 

8. Otros 8.1 Otros 03/02/2026 5. Infundado 03/02/2026

Al respecto, luego de evaluar su Reclamo y la información proporcionada por el personal de seguridad del Aeropuerto, debemos indicar lo siguiente:
Como operadores del terminal del Aeropuerto de Trujillo, una de nuestras funciones principales es la prevención de actos de interferencia ilícita, específicamente aquellos 
que pudieran afectar la seguridad aeroportuaria, instalaciones en general, pasajeros y/o usuarios. En concordancia a lo anterior, conforme a la normativa vigente, nuestra 
representada -como operadora del Aeropuerto- es responsable de la inspección de los pasajeros, medida que tiene por finalidad evitar la ocurrencia de actos de 
interferencia ilícita que puedan poner en peligro a los pasajeros, los tripulantes y la aeronave. Asimismo, corresponde señalar que el procedimiento aplicable a los objetos 
retenidos no contempla su custodia; por tanto, de no ser entregados a un familiar o enviados como carga en el mismo momento, estos serán desechados conforme a lo 
establecido.
Ahora bien, en el presente caso usted se presentó en el Puesto de Inspección del Aeropuerto, donde, al colocar su equipaje de mano en la máquina de Rayos X, el 
personal de seguridad detectó un artículo prohibido. Por lo que se inspecciono su equipaje de mano de manera focalizada- hallando en su interior una llave mixta de 
medidas de 13 cm , medida que excede lo permitido según la normativa vigente.Ante dicha situación, usted manifestó su disconformidad mencionando que siempre 
viajaba con su llave y no había tenido problema alguno en otros aeropuertos, el personal de seguridad le explicó que no podía transportar dicho artículo en su equipaje de 
mano, al tratarse de un objeto prohibido. En ese contexto, se le explico el procedimiento para enviar por bodega o entregar a algún familiar, mencionándole que al 
retornar debía pagar el impuesto Aeroportuario, o caso contrario su objeto quedaría retenido y posteriormente desechado, respondiendo usted que no iba a salir y que iba 
a registrar su reclamo, a lo cual se le brindo las facilidades respectivas. 

Considerando lo anterior, siendo que nuestro personal actuó conforme a la normativa en materia de seguridad aeroportuaria, su reclamo es declarado INFUNDADO.

No No



Trujillo 003  Final
RENZO DARIO PINEDO 

DULANTO 
DNI 76985790 7. Libro de Reclamos. 25/01/2026 10. Otros

No cuentan con las herramientas necesarias para poder validar un C-4, no pudieron brindar una rpta concreta, personal de SKY AIRLINES tampoco 
estaba disponible para dar solución.
COMENTARIOS: 
-Perdí mi vuelo porque no contaban con las herramientas necesarias para validar mi C-4. 
-No se ecnotraba el personal de SKY AIRLINES en counter para brindar atención al usuario. 

 -Solicito el reembolso del dinero por responsabilidad del personal del Aeropuerto y SKY AIRLINES. 

8. Otros 8.1 Otros 1. En Proceso

Tumbes 017  Final Carlos Jimenez guerrero DNI 40124488 6. Página Web E. P. 29/12/2025 10. Otros
Al momento de pasar el control de equipaje dañaron la caja de aislamiento termico quebrando la tapa y dejandomo inservible, agradeceria su 
reposicion

8. Otros
6.1 Restricción de Acceso a la 

Infraestructura
14/01/2026 4. Fundado 1. Total 14/01/2026

Sobre el particular, con fecha 30 de diciembre de 2025, nuestra representada le remitió Carta N°135-2025-TBP-AdP, en la cual le solicitamos que nos proporcione mayor 
información respecto de las circunstancias -acciones u omisiones- que generaron su malestar, otorgándole dos (02) días hábiles para que nos remita dicha información; 
esto de acuerdo a lo previsto en el artículo 19° del Reglamento de Reclamos de AdP.
En atención a lo anterior, luego de haber revisado su reclamo, la información adicional presentada por usted y la visualización de las cámaras de video vigilancia,  se 
observa que el aislante térmico se queda atascado al final del túnel de la máquina de rayos x, y los agentes manipulan la caja para liberarla, lo cual pudo haber dañado la 
tapa y ocasionando el daño a su aislante térmico.En ese sentido, habiéndose verificado la tapa del aislante térmico sufrió el  daño al pasar por la máquina de rayos x del 
Aeropuerto de Tumbes, nuestra representada considera que el mismo debe ser declarado FUNDADO.

No No

Tumbes 001  Final Andy Cristhian Arevalo Palacios DNI 72146981
1. Módulo de atención al 

cliente de E.P.
02/01/2026 10. Otros  ANULADO : El Formato fue hurtado , por lo cual se coloco la denuncia respectiva , lacual se adjunta como parte de los sustentos .

Sin perjuicio de ello se coloca como estado "Concluido por sustracción de la materia"
8. Otros 8.1 Otros 8. Concluido por sustracción de la materia

Tumbes 002  Final Maria Claudia Vigil Medina DNI 46846862
1. Módulo de atención al 

cliente de E.P.
09/01/2026 10. Otros

Falta de información clara genero caos y perdida de vuelo en lugar de brindar información clara a mi mama no tener DNI (Opción C4) Le negaron el ingreso generando 
caos lo cual incito lo sucedido en hoja de reclamo #3. Si el personal hubiera brindado información clara se hubiera mantenido la calma. Solicito un informe escrito en 
donde se acepte responsabilidad de lo sucedido ya que esto nos hizo perder el vuelo y comprar nuevos pasajes lo cual fue un gasto de $800

8. Otros 8.1 Otros 16/01/2026 2. Inadmisible 16/01/2026

Nos dirigimos a usted, en atención al Reclamo presentado el día 09 de enero de 2026 en el Aeropuerto de la ciudad de Tumbes, el mismo que fuera registrado en nuestro 
sistema de Atención de Reclamos bajo el Número 002-2026, en el cual usted manifiesta su malestar -según lo indicado – por la experiencia vivida en el citado aeropuerto .

Sobre el particular, debemos indicar que, a efectos de poder atender adecuadamente su Reclamo, mediante la Carta N°004-2026-TBP-AdP de fecha 13 de enero 2026, le 
solicitamos nos proporcione -vía email o de manera física en el Aeropuerto de Tumbes- mayor información respecto de las circunstancias -acciones u omisiones- que 
generaron su malestar, otorgándole un plazo de dos (02) días hábiles contados desde la recepción del documento para completar la información solicitada.

Considerando lo anterior, siendo que -hasta la fecha de emisión de la presente- usted no ha dado respuesta al requerimiento de información formulado mediante la Carta 
N°004-2026-TBP-AdP, nuestra representada carece de elementos que le permitan evaluar y atender adecuadamente su reclamo, por lo que -en concordancia con lo 
previsto en el artículo 38° del Reglamento de Reclamos de OSITRAN - su Reclamo resulta INADMISIBLE. 

No No

Tumbes 003  Final Maria Claudia Vigil Medina DNI 46846862
1. Módulo de atención al 

cliente de E.P.
09/01/2026 10. Otros

Perdida de vuelo por ineficiencia del personal Karine Lozada y María Peña quienes mientras yo acompañaba mis maletas autorizan el ingreso de mis hijos menores de 
edad por la máquina de seguridad Al yo ingresar rápidamente para sacar a mi hija la señora propicio un escándalo para de dejarme ingresar sin escuchar mis razones de 
que mi otro menor de edad se encontraba adentro. Debido a esto perdí mis vuelos. Solicito la amonestación de estas dos empleadas. Su falta de criterio y entrenamiento 
adecuado afecto a mi familia tuvimos que comprar vuelos nuevos lo cual fue un gasto de $800 dólares. Solicito a su vez un reporte escrito de los hechos para presentar a 
LAN y posiblemente recibir un reembolso o crédito. He solicitado el reporte escrito por parte dl supervisor de lo que sucedió para adjuntar a este reclamo el cual se me 
fue denegado

8. Otros 8.1 Otros 16/01/2026 2. Inadmisible 16/01/2026

Nos dirigimos a usted, en atención al Reclamo presentado el día 09 de enero de 2026 en el Aeropuerto de la ciudad de Tumbes, el mismo que fuera registrado en nuestro 
sistema de Atención de Reclamos bajo el Número 003-2026, en el cual usted manifiesta su malestar - según lo indicado – por la experiencia vivida en el citado aeropuerto 
. 

Sobre el particular, debemos indicar que, a efectos de poder atender adecuadamente su Reclamo, mediante la Carta N°005-2026-TBP-AdP de fecha 13 de enero 2026, le 
solicitamos nos proporcione -vía email o de manera física en el Aeropuerto de Tumbes- mayor información respecto de las circunstancias -acciones u omisiones- que 
generaron su malestar, otorgándole un plazo de dos (02) días hábiles contados desde la recepción del documento para completar la información solicitada.

Considerando lo anterior, siendo que -hasta la fecha de emisión de la presente- usted no ha dado respuesta al requerimiento de información formulado mediante la Carta 
N°005-2026-TBP-AdP, nuestra representada carece de elementos que le permitan evaluar y atender adecuadamente su reclamo, por lo que -en concordancia con lo 
previsto en el artículo 38° del Reglamento de Reclamos de OSITRAN - su Reclamo resulta INADMISIBLE.

No No
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Cajamarca 003  Final Daniela Zavala Rodriguez DNI 48624968 7. Libro de Reclamos. 07/02/2026
9. Seguridad 

Aeroportuaria

El dia 07-02-2026, en el aeropuerto ADP Cajamarca la oficial AVSEC Jackeline Chalan Pinedo impidio el ingreso de mi persona ( Daniela Zavala Rodriguez) y 

mis menores hijos a la sala de embarque, a pesar de que presente los DNI vigente de mis menores hijos, cumpliendo con los requisitos establecidos, dicha 

acción constituyo un incumplimiento de los procedimientos ocasionando perdia de vuelo, perjuicio economico ( S/. 690.00) perdida de tiempo y perdida de 

pasajes de conexion ( Lima - Huancayo) solicito reparación. 

- Incumplimiento de procedimientos (se presento DNI vigentes y actas de nacimiento)

- Negativa injustificada del servicio (restricción arbitraria y contraria a normativas aplicables)

- Daño economico directo ( la desición causo perdida de vuelo Cajamarca - Lima / Lima  - Huancayo)

- Responsabilidad del prestador de servicios (el perjuicio se produjo por personal de aeropuertos) 

- Derecho a reparación (corresponde devolución de costo del pasaje y daños ocasionados) 

(*)Se informó al usuario la extensión del plazo para la atención del reclamo,  Vía correo electronico del 26 de febrero del 2026 , adjuntando carta N° 019-

2026-GA-SPJR-ADP.

8. Otros 8.1 Otros 1. En Proceso

Cajamarca 004  Final Carla Campana Arroyo DNI 46246069 6. Página Web E. P. 07/02/2026
9. Seguridad 

Aeroportuaria

El reclamo es sobre el proceso de control de seguridad para ingresar a la sala de embarque, es increíble que con la tecnología que existe y en este siglo 

sigan revisando a la gente con las manos, ya en ningún aeropuerto se usa eso, que una persona te manosee todo, incluyendo tus senos y trasero, no está 

bien, no es correcto y solo porque un botón del pantalón o camisa hizo que sonara la alarma, deben implementar como en otros lugares la barra lectora 

para no tener necesidad de estar tocando a la gente. Me he sentido violentada por su revisión. 

8. Otros 8.1 Otros 24/02/2026 5. Infundado 24/02/2026

En el presente caso, corresponde precisar que la inspección practicada obedecía a un proceso aleatorio y, al haber sido usted seleccionado dentro de este procedimiento, el personal 

de seguridad del Aeropuerto le informó de manera respetuosa que se realizaría la inspección correspondiente, señalando que esta se ejecutaba de manera aleatoria, en atención a la 

normativa antes descrita. Frente a ello, usted manifestó inicialmente su incomodidad; no obstante, posteriormente permitió la realización de la inspección sin que se presentaran 

inconvenientes, procediendo luego a ingresar a la Sala de Embarque.

Es importante indicar que dicha verificación se efectuó con el fin de dar cumplimiento a la normativa vigente de carácter obligatorio. En atención a lo anterior, corresponde precisar 

que el personal de seguridad del Aeropuerto actuó dentro del marco de sus funciones y en estricto cumplimiento de la normativa de seguridad aeroportuaria.

Considerando lo expuesto, y teniendo en cuenta que el personal del aeropuerto actuó en todo momento conforme a los procedimientos y protocolos de seguridad establecidos, así 

como dentro del marco de lo requerido por la normativa aplicable a la seguridad en los aeropuertos, corresponde declarar su reclamo como INFUNDADO. 

No No

Cajamarca 005  Final Carla Campana Arroyo DNI 46246069 6. Página Web E. P. 07/02/2026
9. Seguridad 

Aeroportuaria

El reclamo es sobre el proceso de control de seguridad para ingresar a la sala de embarque, es increíble que con la tecnología que existe y en este siglo 

sigan revisando a la gente con las manos, ya en ningún aeropuerto se usa eso, que una persona te manosee todo, incluyendo tus senos y trasero, no está 

bien, no es correcto y solo porque un botón del pantalón o camisa hizo que sonara la alarma, deben implementar como en otros lugares la barra lectora 

para no tener necesidad de estar tocando a la gente. Me he sentido violentada por su revisión. 

(*) Según procedimiento de OSIITRAN, el reclamo se anula al ser identico al numero N° 004 al cual se le dio respuesta .

3. Calidad y oportuna prestación del 

servicio

3.1 Asignación de counters y puertas de 

embarque
9. Anulado por Duplicidad

Cajamarca 006  Final Anamel Montenegro Medina DNI 71571101 7. Libro de Reclamos. 09/02/2026
9. Seguridad 

Aeroportuaria

En la ciudad de Cajamarca siendo las 12.30 del 09 de febrero del 2026 mi hermana Idalina Montenegro identificada con DNI 46453805 , compro tres 

pasajes de la ciudad de Cajamarca a la ciudad de Lima con el codigo de reserva N° Y8DG9M programado para el dia 09 de febrero del 2026 a las 7:01 el 

cual no pudo abordar porque el area de control le indicaron que necesitabanla partida de nacimiento del menor Anthony Quisquiche Montenegro ya que 

su DNI se encontraba vencido . Por tal motivo no pudo abordar en dicho vuelo ; ya que fue derivado a varias oficinas

8. Otros 8.1 Otros 02/03/2026 5. Infundado 02/03/2026

Sobre el particular, luego de analizar la informac.ión presentada, corresponde precisar que, conforme a la Regulación Aeronáutica del Perú - RAP 107, Parte 107.220, literal (d), 

referido al Control de Acceso a la ZSR, se indica lo siguiente:

Teniendo en consideración lo anterior, el día de los hechos materia de su reclamo (09 de febrero de 2026), durante el control de acceso a la Sala de Embarque, nuestro personal de 

seguridad se vio imposibilitado de verificar la identidad del menor A. S. Q. M., toda vez que su DNI: (i) presentaba una fotografía que databa del año 2014 —año de su 

nacimiento—, lo que implica una diferencia de once (11) años entre la imagen registrada y sus rasgos físicos actuales, haciendo imposible establecer correspondencia alguna; y (ii) 

esta situación se vio agravada por el hecho que dicho documento se encontraba caducado desde el 03 de noviembre de 2022 (por lo que lo correcto hubiera sido que el mencionado 

menor se presentase con un DNI actualizado y que por ello tuviese una foto actualizada). En tal sentido, el personal actuó en estricto cumplimiento del protocolo de seguridad 

establecido en la normativa citada.Por otro lado, debemos indicar que, si bien nuestra representada es la operadora del Aeropuerto de la ciudad de Cajamarca, la atención de tráfico 

de pasajeros carga y equipaje, así como la apertura y cierre de los procesos en el counter del hall principal, son facultades exclusivas de cada aerolínea que presta el servicio de 

transporte aéreo de pasajeros, sin que nuestra representada tenga injerencia alguna en dichos aspectos. 

Por lo expuesto, siendo que nuestro personal de seguridad actuó conforme a lo establecido por la normativa vigente en materia de seguridad aeroportuaria, su reclamo es declarado 

INFUNDADO.

No No

Cajamarca 007  Final Kevin Percy Castañeda Rios DNI 75618430 7. Libro de Reclamos. 14/02/2026 10. Otros

Al estar en el aeropuerto a la 14:50 p.m. con un vuelo programado para la ciudad de Lima me acerco al modulo de atencion al usuario para pedir 

informacion respecto a la realizacion de mi check in, la mala informacion brindada desemboco en la perdida de mi vuelo y daños y perjuicios respecto a mi 

situacion laboral y planificacion de vida, (leykshmi alayo y Ever Mantilla) personas que perjudicaron la obtención de mi servicio contratado.

-Solicito que el aeropuerto se responsabilice de la mala gestion brindada por sus trabajadores que desemboco en la  perdida de mi vuelo cotizado en aprox. 

CLP 60.000

Reclamo con formalizacion a Indecopi y apertura de poceso legal iniciado

7. Información proporcionada a los 

usuarios

7.1 Información proporcionada a los 

usuarios
06/03/2026 5. Infundado 06/03/2026

Nos dirigimos a usted en atención al Reclamo presentado el día 14 de febrero del 2026 en el Aeropuerto de la ciudad de Cajamarca, el mismo que fuera registrado en nuestro Sistema 

de Atención de Reclamos bajo el Número 007-2026, mediante el cual usted manifiesta su malestar -según indica- derivada de su experiencia en las instalaciones del citado 

Aeropuerto. 

El día 14 de febrero de 2026, aproximadamente a las 15:30 horas, usted se acercó al control de acceso de pasajeros. Al solicitarle la documentación requerida para el ingreso a sala 

de embarque, usted indicó que no contaba con tarjeta de embarque, ya sea en formato físico o en formato virtual (digital). 

Al respecto, debe precisar que la tarjeta de embarque —también denominada boarding pass— constituye un requisito indispensable para el acceso a la sala de embarque y, 

posteriormente, para el abordaje de la aeronave; por lo que, sin este documento, no es posible autorizar el ingreso a la sala de embarque. Esto es así, toda vez que nuestra 

representada tiene la obligación de verificar la correspondencia entre el nombre consignado en la tarjeta de embarque y el nombre que figura en el documento de identidad del 

pasajero, conforme a la normativa aplicable para vuelos nacionales dentro del territorio peruano . 

En cumplimiento de nuestra función de orientación y asistencia al pasajero, y a pesar de que usted no portaba la tarjeta de embarque, nuestro personal le indicó que debía dirigirse al 

counter de atención de la aerolínea JetSmart a fin de gestionar su check-in o la impresión de su tarjeta de embarque. Por todo lo expuesto, habiendo brindado nuestro personal una 

atención adecuada y diligente dentro del ámbito de sus competencias, corresponde que el presente extremo del reclamo sea declarado INFUNDADO. 

No No

Cajamarca 008  Final Jorge Luis Cabrera Quiroz DNI 46268262 7. Libro de Reclamos. 18/02/2026
2. Aerolíneas - Maltrato 

Personal

Falta de personal en el counter de JetSmart para brindar una solucion estube presente 6:20 para mi registro en cual se llevo a cabo el problema de 

resgistro de nombre, tambien en el counter se encontraba una señora en silla de rueda a la espera de ser atendida. 

COMENTARIO: El personal Michel Alcantara indico de forma pedante que no se podia hacer nada.

3. Calidad y oportuna prestación del 

servicio

3.1 Asignación de counters y puertas de 

embarque
1. En Proceso

Cajamarca 009  Final Daniela Zavala Rodriguez DNI 48624968 6. Página Web E. P. 07/02/2026 10. Otros

REENBOLSO DE PASAJES DE VUELO DE REPROGRAMACION , PASAJES DESDE Y HACIA AL AEROPUERTO

INDENMINIZACION POR DAÑOS OCASIONADOS  YA QUE GENERO UNA SITUACION DE ESTRES Y INCOMODIDAD Y AFECTACION EMOCIONAL 

INJUSIFICADA PARA MIS MENORES HIJOS Y PARA MI , CONSIDERANDO QUE LOS DOCUMENTOS ESTABAN EN REGLA POR LO CUAL NO EXISITIA 

IMPEDIMIENTO HACIA EL EMBARQUE (CAJAMARCA-LIMA) .

(*) Se ha unificado con el reclamo N° 003-2026-CJA  .  

Adicional , se informó al usuario la extensión del plazo para la atención del reclamo , con carta N° 019-2026-GA-SPJR-ADP  y correo electronico , el 26.02.26 

.

4. Daños o pérdidas en perjuicio de los 

usuarios
4.2 Daño personal 1. En Proceso

A.3.2. REGISTRO DE RECLAMOS



Chachapoyas 001  Final
Ricardo Francisco Dominguez 

Morales
DNI 06447526 6. Página Web E. P. 24/01/2026 7. Retención Objetos

En la fecha y hora señaladas, tras realizar el check-in, donde revisaron mi equipaje, no se me informó que no podía ingresar con una botella de licor de 

café. En el control de seguridad, el personal actuó de manera malcriada, un agente intentó arrebatarme la botella de forma abusiva, faltándome el 

respeto. Al dejarla fuera, el mismo agente me negó el ingreso, obligándome a pagar nuevamente. La botella cuenta con registro sanitario y no se me dio 

explicación alguna. Se me faltó al respeto con el trato abusivo del agente y al no dar explicación razonable, porque mi botella cuenta con registro.

8. Otros 8.1 Otros 13/02/2026 5. Infundado 13/02/2026

Es oportuno indicar que, mediante el Oficio Circular N° 098-09-SCD-OSITRAN, el 

Organismo Supervisor de la Inversión en Infraestructura de Transporte de Uso Público – OSITRAN, ha establecido los supuestos específicos para la revalidación de la TUUA3. En ese 

sentido, siendo que dichas causales han sido establecidas por OSITRAN, las mismas son de obligatoria aplicación para nuestra representada. 

Por otro lado, debemos indicar que la señalética ubicada en la zona de ingreso al Puesto de Inspección de Seguridad, del Aeropuerto de la ciudad de Chachapoyas, establece de 

forma clara los supuestos específicos para la revalidación de la TUUA, en línea con lo establecido en el Oficio Circular N° 098-09-SCD-OSITRAN.  

En ese sentido, siendo que nuestra representada ha dado cumplimiento a la normativa y a sus obligaciones 

como Operador Aeroportuario, en virtud de la cual se le impidió el traslado -en la cabina del avión- de una mercancía peligrosa, así como también, en base al procedimiento 

establecido por el OSITRAN para salir de la sala de embarque sin que el pasajero tenga la obligación de pagar nuevamente la TUUA, por lo que, corresponde que su reclamo sea 

declarado INFUNDADO. 

No No

Chiclayo 005  Final SILVANA MOSQUERA MENDOZA DNI 44539563 7. Libro de Reclamos. 30/01/2026 10. Otros

Trabajador del aeropuerto José Hoyos no apoyo cuando le dije que mi vuelo sale pronto para pasar rápido ya que estaba en la ultimo llamado del vuelo 

2279 LATAM , me mando a realizar la cola dmeorandome y no pude subir a mi vuelo. 

Comentarios:

Por favor que los trabajadores tengan más empatía con los usuarios. 

6. Acceso a la infraestructura
6.1 Restricción de Acceso a la 

Infraestructura
16/02/2026 5. Infundado 16/02/2026

El día materia de su reclamo, usted se presentó en el control de acceso a la sala de embarque minutos antes del cierre del vuelo de Latam Airline LA2279 donde el oficial de seguridad 

le indicó que debía ubicarse en la fila correspondiente.

Su ingreso fue registrado exactamente a las 22:05 horas, pese a que, conforme se indica en su tarjeta de embarque, el proceso de embarque culminaba a las 21:40 horas. En tal 

sentido, al finalizar los controles de seguridad, la aerolínea ya no autorizó su abordaje.

Es importante señalar que el vuelo de Latam Airlines LA2279 se encontraba programado para las 22:10 horas. En ese sentido, según la información publicada en la página web de la 

aerolínea  , usted debía presentarse en el Aeropuerto con una anticipación mínima de dos (2) horas respecto del horario de salida de su vuelo, es decir, a más tardar a las 20:10 

horas. A continuación, se aprecia dicha información:

Por lo expuesto, corresponde que su Reclamo sea declarado INFUNDADO. 

No No

Chiclayo 006  Final EDGAR PAICO DIAZ DNI 17636189 7. Libro de Reclamos. 06/02/2026 10. Otros

REBICIÓN HUMILLANTE HACIA MIS MENORES DE EDAD HASTA EL NIVEL DE SACARLES LAS SANDALIAS,SIN TENER CRITERIO QUE MIS HIJAS HAN SIDO 

AFECTADAS PSICOLOGICAMENTE .HEMOS VENIDO EN FAMILIA HACER TURISMO Y NOS HACEN PASAR UN MAL MOMENTO FAMILIAR.

REALIZARÉ MI QUEJA A LOS MEDIOS DE COMUNICACIÓN.

COMENTARIOS: EL JEFE DE SEGURIDAD SIMPLEMENTE DECIA QUE TENIAN QUE REALIZAR LA REVISIÓN,SIN ALMENOS PEDIR LAS DISCULPAS DEL 

CASO.

8. Otros 8.1 Otros 18/02/2026 5. Infundado 18/02/2026

Considerando lo anterior, nuestra representada, informó a la madre sobre la inspección que se le iba a practicar a sus menores hijas y solicitar el retiro del calzado para que fueran 

inspeccionadas, cumpliendo estrictamente con los procedimientos de seguridad aeroportuaria, a fin de que pueda ingresar a la Sala de Embarque del Aeropuerto de Chiclayo.

Por lo expuesto, se ha verificado y comprobado que nuestro personal de seguridad actuó en estricto cumplimiento de la normativa vigente, conforme a lo requerido en sus funciones 

y en cumplimiento a lo dispuesto por la Dirección General de Aeronáutica Civil (DGAC), por lo que su reclamo es declarado infundado.

Sin perjuicio de ello, siendo que uno de los principales objetivos de nuestra empresa es el de lograr que en los Aeropuertos bajo nuestra concesión se brinde un servicio idóneo y de 

calidad, por medio del presente reafirmamos nuestro compromiso con dicho objetivo.

No No

Chiclayo 007  Final LUIS ALBERTO CAJUSOL REQUEJO DNI 42510960 7. Libro de Reclamos. 08/02/2026
1. Aerolíneas - 

Itinerario/Vuelos

Que habiendo llegando al aeropuerto a horas 13:15 pm del día 08/02/2026 pudiendose visualizar en las cámaras del mismo aeropuerto, con hora de 

salida del vuelo 14:10 pm, vuelo 2I2228. Deseando hacer el chequeo respectivo de mi pasaje en la empresa Star Perú NO ENCONTRÉ NINGUN AGENTE DE 

TRÁFICO EN SU COUNTER  lo que ocasionó demora e impidió mi viaje a la ciuada de Lima - lo que se puede visualizar en las cámaras del mismo 

aeropuerto.

Comentarios:

Solicito la devolución del integro de mi dinero en la adquisición de mi pasaje, así mismo el reconocimiento económico de los gastos económicos 

adicionales,que me ha generado. Así como una sanción ejemplar o multa respectiva por el maltrado dado hacia mi persona y malestar generado, además 

de la perdida de las actividades a realizar en la ciudad de Lima el mismo día y en el transcurso de la semana. 

8. Otros 8.1 Otros 26/02/2026 3. Improcedente 26/02/2026

Sobre el particular se indicó al reclamante que , si bien nuestra representada es la operadora del Aeropuerto de la ciudad de Chiclayo, la atención de tráfico de pasajeros carga y 

equipaje, así como la apertura y cierre de los procesos en el counter del hall principal, son facultades exclusivas de cada aerolínea que presta el servicio de transporte aéreo de 

pasajeros, sin que nuestra representada tenga injerencia alguna en dichos aspectos. En ese sentido, su reclamo deberá ser dirigido a la empresa que le prestó el servicio de atención 

al pasajero, en este caso Star Perú.

Sin perjuicio de lo señalado, consideramos relevante informarle que conforme a la información difundida por la aerolínea en su página web , todo pasajero debe presentarse en el 

Aeropuerto con dos horas y treinta minutos de anticipación respecto de la hora programada de su vuelo. Considerando que su vuelo estaba programado para las 14:10 horas, usted 

debió presentarse en el Aeropuerto aproximadamente a las 11:40 horas. Dicha anticipación permite -en la mayoría de los casos- solucionar cualquier inconveniente o imprevisto que 

se pudiera presentar.

Por lo antes indicado, siendo que su Reclamo no se encuentra dentro de las materias señaladas en el Artículo 33° del Reglamento de Atención y Solución de Reclamos de Usuarios de 

OSITRAN , nuestra representada no es competente para la atención del mismo, debiendo declararlo IMPROCEDENTE .

No No

Chiclayo 008  Final
MAYTE JACKELINE ESCALANTE 

CARDENAS
DNI 48642357 7. Libro de Reclamos. 08/02/2026

1. Aerolíneas - 

Itinerario/Vuelos

Que llegando al aeropuerto a las 13:10 pm del día 08/02/2026, para realizar el check in en la agencia de tráfico de Star Perú, nos di por sorprendida 

cuando no había ningún personal, cuando el vuelo por la pantalla salía 14:10 pm, por lo cual solicite amablemente que me realicebn el check in porque 

intente el día ayer 07/02/2026 por su plataforma virtual y no se podía, y hoy por la mañana igualmente, por lo que perdí mi vuelo y tuve que compra otro 

en otra aerolínea 

Comentarios: 

Solicito la devolución integra de mi dinero de la adquisición de mi vuelo, así mismo por el reconocimiento de los gastos económicos adicionales que se han 

generado por la perdida de mi vuelo. Así también una sanción para el personal de counter de la agencia de Star Perú por le maltrato hacia mi persona y de 

más pasajeros que igualemente perdieron su vuelo por su error.

8. Otros 8.1 Otros 26/02/2026 3. Improcedente 26/02/2026

Se le indicó al reclamante que, si bien nuestra representada es la operadora del Aeropuerto de la ciudad de Chiclayo, la atención de tráfico de pasajeros carga y equipaje, así como la 

apertura y cierre de los procesos en el counter del hall principal, son facultades exclusivas de cada aerolínea que presta el servicio de transporte aéreo de pasajeros, sin que nuestra 

representada tenga injerencia alguna en dichos aspectos. En ese sentido, su reclamo deberá ser dirigido a la empresa que le prestó el servicio de atención al pasajero, en este caso, 

Star Perú.

Sin perjuicio de lo señalado, consideramos relevante informarle que, conforme a la información difundida por la aerolínea en su página web , todo pasajero debe presentarse en el 

Aeropuerto con dos horas y treinta minutos de anticipación respecto de la hora programada de su vuelo. Considerando que su vuelo estaba programado para las 14:10 horas, usted 

debió presentarse en el Aeropuerto aproximadamente a las 11:40 horas. Dicha anticipación permite -en la mayoría de los casos- solucionar cualquier inconveniente o imprevisto que 

se pudiera presentar.

Por lo antes indicado, siendo que su Reclamo no se encuentra dentro de las materias señaladas en el Artículo 33° del Reglamento de Atención y Solución de Reclamos de Usuarios de 

OSITRAN , nuestra representada no es competente para la atención del mismo, debiendo declararlo IMPROCEDENTE .

No No

Chiclayo 009  Final
JOSE CARLOS SANTIVAÑEZ 

SANCHEZ
DNI 70151593 7. Libro de Reclamos. 08/02/2026

1. Aerolíneas - 

Itinerario/Vuelos

Que habiendo llegado al aeropuerto 13:10 pm el día 08/02/2026, revisando por el televisor del aeropuerto la hora de salida del vuelo era 14:10 vuelo 

2I2228, deseando hacer le check in en la empresa Star Perú, no se encontraba ningún personal en su counter de agencia de tráfico, lo que ocacionó 

dmeora e impidió mi viaje. Cabe aclarar que quise realizar mi check in en su plataforma virtual ayer y no me permitía hasta el día de hoy en la mañana. 

Comentarios: 

Solicito la devolución del integro de mi dinero en la adquisición de mi pasaje, asi mismo el reconocimiento de los gastos económicos adicionales que ha 

generado. Así como una sanción al personal de agencia de tráfico por maltrato hacia mi persona y el malestar mio y de los demás pasajeros. 

8. Otros 8.1 Otros 26/02/2026 3. Improcedente 26/02/2026

Se le indicó al reclamante, que si bien nuestra representada es la operadora del Aeropuerto de la ciudad de Chiclayo, la atención de tráfico de pasajeros carga y equipaje, así como la 

apertura y cierre de los procesos en el counter del hall principal, son facultades exclusivas de cada aerolínea que presta el servicio de transporte aéreo de pasajeros, sin que nuestra 

representada tenga injerencia alguna en dichos aspectos. En ese sentido, su reclamo deberá ser dirigido directamente a la empresa que le prestó el servicio de atención al pasajero, 

en este caso, Star Perú.

Sin perjuicio de lo señalado, consideramos relevante informarle que, conforme a la información difundida por la aerolínea en su página web , todo pasajero debe presentarse en el 

Aeropuerto con dos horas y treinta minutos de anticipación respecto de la hora programada de su vuelo. Considerando que su vuelo estaba programado para las 14:10 horas, usted 

debió presentarse en el Aeropuerto aproximadamente a las 11:40 horas. Dicha anticipación permite -en la mayoría de los casos- solucionar cualquier inconveniente o imprevisto que 

se pudiera presentar.

Por lo antes indicado, siendo que su Reclamo no se encuentra dentro de las materias señaladas en el Artículo 33° del Reglamento de Atención y Solución de Reclamos de Usuarios de 

OSITRAN , nuestra representada no es competente para la atención del mismo, debiendo declararlo IMPROCEDENTE .

No No

Chiclayo 010  Final ARIANA MARIA TORRES VILELA DNI 75971876 7. Libro de Reclamos. 10/02/2026
1. Aerolíneas - 

Itinerario/Vuelos

Aerolínea Star Perú no recibió maleta en bodega y no brindó solución, si las señoritas del aeropuerto no brindaron solución. 

Comentarios: 

Atención al cliente del aeropuerto José Abelardo Quiñones no brindaron solución y no se comunicaron con aerolínea Star Perú. 

8. Otros 8.1 Otros 03/03/2026 5. Infundado 03/03/2026

I.	Respecto del Ingreso a la Sala de Embarque el día de los hechos materia de su reclamo.

El día materia de su reclamo, usted y su hermana - quien era pasajera del vuelo de Star Perú N.° 2226 - se presentaron en el puesto de control de acceso a la sala de embarque 

aproximadamente a las 19:55 horas. En ese momento, la oficial de seguridad solicitó la documentación correspondiente y advirtió que el equipaje de mano de su hermana excedía 

las dimensiones permitidas (67 cm x 46 cm).Adicionalmente, conforme a la información publicada por la aerolínea en su página web , todo pasajero debe presentarse en el 

Aeropuerto con una anticipación mínima de dos horas y treinta minutos respecto de la hora programada de salida de su vuelo. Considerando que el vuelo estaba programado para 

las 20:45 horas, su hermana debió presentarse en el Aeropuerto aproximadamente a las 18:15 horas. Dicha anticipación permite -en la mayoría de los casos- solucionar cualquier 

inconveniente o eventualidad que pudiera presentarse. Por lo expuesto, dado que su hermana se presentó al puesto de control de acceso a sala de embarque cuando el Counter de 

atención de la línea área ya había cerrado y el equipaje de mano excedía las medidas establecidas, este extremo de su reclamo es declarado INFUNDADO.

II.	Respecto de la atención recibida de parte del personal de Star Perú:

Sobre el particular, si bien nuestra representada es la operadora del Aeropuerto de la ciudad de Chiclayo, la atención del tráfico de pasajeros carga y equipaje corresponde 

exclusivamente a las aerolíneas que prestan el servicio de transporte aéreo. En ese sentido, su reclamo deberá ser dirigido a la empresa que le brindó dicho servicio. 

En atención a lo expuesto, y considerando que su reclamo no se encuentra dentro de las materias señaladas en el artículo 33° del Reglamento de Atención y Solución de Reclamos de 

Usuarios de OSITRAN , nuestra representada no resulta competente para su atención, por lo que corresponde declararlo IMPROCEDENTE.

No No



Chiclayo 011  Final JOSE MANUEL KOU ORTIZ DNI 47845743 7. Libro de Reclamos. 11/02/2026 10. Otros
Mi hijo que se esta diagnosticado por TEA y se le dijo que tiene que hacer una revisión aleatoria se le presentó documentos de ello y según ellos no es 

concluyente entonces al pedir el libro de reclamaciones se nos dijo que va a informar la aerolínea y no sabemos porque. 
8. Otros 8.1 Otros 04/03/2026 2. Inadmisible 04/03/2026

Nos dirigimos a usted en atención al Reclamo presentado el día 11 de febrero de 2026 en el Aeropuerto de la ciudad Chiclayo, el mismo que fuera registrado en nuestro Sistema de 

Atención de Reclamos bajo el Número 011-2026, en el cual usted manifiesta su malestar -según indica- por experiencia vivida en el citado aeropuerto. 

Sobre el particular, a efectos de poder atender adecuadamente su Reclamo, con fecha 13 de febrero de 2026, nuestra representada le remitió a la dirección electrónica señalada en 

su reclamo la Carta N°40-2026-SPHI-AdP, mediante la cual le solicitamos que nos proporcione -vía email o de manera física en el Aeropuerto de Chiclayo- mayor información 

respecto de las circunstancias que generaron su malestar, otorgándole un plazo de dos (02) días hábiles contados desde la recepción de dicho documento, para completar la 

información solicitada.

Considerando lo anterior, siendo que -hasta la fecha de emisión de la presente- usted no ha dado respuesta al requerimiento de información formulado mediante la Carta N°40-2026-

SPHI-AdP, nuestra representada carece de elementos que le permitan evaluar y atender adecuadamente su reclamo, por lo que -en concordancia con lo previsto en el artículo 38° 

del Reglamento de Reclamos de OSITRAN - su Reclamo resulta INADMISIBLE.

No No

Chiclayo 012  Final HEBER NOE HEREDIA TIPARRA DNI 43891943 7. Libro de Reclamos. 13/02/2026 10. Otros

QUE AL INGRESAR A LA SALA DE EMBARQUE LA SRTA ME DICE QUE MI MENOR HIJO CON EL QUE VIAJO FUE SELECCIONADO PARA SER REVISADO EL 

CUAL LE SACARON SUS ZAPATILLAS Y LO REQUISARON DESDE CABEZA A LOS PIES,POR DELANTE Y ATRAS (COMO SE REQUISA A UN DELINCUENTE) 

MI MENOR HIJO DE INICIALES L.G.H.C. DE EDAD 08 AÑOS

COMENTARIOS : SOLO ME ENTREGAN HOJAS, NO EL CUADERNO O LIBRO DE RECLAMACIONES NO PUDIENDO APRECIAR, EL CORRELATIVO DE LA 

NUMERACIÓN.

8. Otros 8.1 Otros 06/03/2026 5. Infundado 06/03/2026

I.	Respecto del procedimiento de inspección de seguridad aplicado a su menor hijo: 

Sobre el particular, debemos indicar que, conforme a la normativa vigente, nuestra representada -como operadora del Aeropuerto de Chiclayo- es responsable de controlar el acceso 

e inspeccionar a todas las personas y sus pertenencias, bienes, mercancías, vehículos, tripulantes, pasajeros (de origen, transbordo o tránsito) y sus equipajes de mano, antes de su 

ingreso a la Zona de Seguridad Restringida (ZSR) del aeródromo. Dicho control, tiene por objeto evitar que se introduzcan armas, material incendiario, explosivos u otros artefactos, 

objetos, sustancias peligrosas o artículos prohibidos, con el fin evitar la ocurrencia de actos de interferencia ilícita que puedan poner en peligro a los pasajeros, los tripulantes y la 

aeronave. 

Considerando lo anterior, nuestra representada, le informó sobre la inspección que se practicaría a su menor hijo y solicitó el retiro del calzado para que este fuese inspeccionado, 

cumpliendo estrictamente con los procedimientos de seguridad aeroportuaria, a fin de garantizar su ingreso a la Sala de Embarque del Aeropuerto de Chiclayo.Por lo expuesto, se ha 

verificado y comprobado que nuestro personal de seguridad actuó en estricto cumplimiento de la normativa vigente, conforme a sus funciones y a lo dispuesto por la Dirección 

General de Aeronáutica Civil (DGAC), por lo que este extremo de su reclamo es declarado INFUNDADO.

II.	Respecto de la entrega del libro de reclamaciones: 

Al respecto, debemos indicar que, conforme a lo establecido por el “Reglamento de Atención y Solución de Reclamos de OSITRÁN”, los usuarios interesados en presentar un reclamo 

pueden hacer uso de distintos medios habilitados, entre los que se encuentran: página web, carta presentada en Mesa de Partes, línea telefónica 996305912 / 990869976, 

Formatos (preimpresos) de Reclamos o escaneando el código QR ubicado en los carteles informativos. Por lo expuesto, se ha verificado y comprobado que nuestro personal cumplió 

con poner a su disposición diversos medios habilitados para la presentación de reclamos, incluyendo el formato físico debidamente entregado; en consecuencia, este extremo de su 

reclamo es declarado INFUNDADO. 

No No

Chiclayo 013  Final
JOHANN SERGIO GÁLVEZ 

ASPARRIN
DNI 41260263 7. Libro de Reclamos. 14/02/2026 10. Otros

CONSIDERO ABUSO EXCESIVO DE LA SRTA.MARYORI HORNA AL REALIZAR LA INSPECCIÓN A MI MENOR HIJA VALENTINA GÁLVEZ CABRERA,DEBIDO 

AL GRADO DE MANOSEO QUE REALIZAN EN LA INSPECCIÓN POR ESO RECLAMO AL SUPERVISOR APOLONIO LAYZA RODRIGUEZ QUE ES ABUSO A UNA 

MENOR.

8. Otros 8.1 Otros 06/03/2026 5. Infundado 06/03/2026

Se le indicó al reclamante que, conforme a la normativa vigente, nuestra representada -como operadora del Aeropuerto de Chiclayo- es responsable de controlar el acceso e 

inspeccionar a todas las personas y sus pertenencias, bienes, mercancías, vehículos, tripulantes, pasajeros (de origen, transbordo o tránsito) y sus equipajes de mano, antes de su 

ingreso a la Zona de Seguridad Restringida (ZSR) del aeródromo. Dicho control, tiene por objeto evitar que se introduzcan armas, material incendiario, explosivos u otros artefactos, 

objetos, sustancias peligrosas o artículos prohibidos, con el fin evitar la ocurrencia de actos de interferencia ilícita que puedan poner en peligro a los pasajeros, los tripulantes y la 

aeronave. 

En esa línea, la Ley de Seguridad en la Aviación Civil (Ley N° 28404) obliga a nuestra representada a observar las disposiciones contenidas en el Programa Nacional de Seguridad en 

la Aviación Civil que aprueba la Dirección General de Aeronáutica Civil - DGAC, el mismo que dispone en su Sección XIII. Controles de seguridad, parte 13.2 Inspección de los 

Pasajeros y el Equipaje de Mano

Considerando lo anterior, nuestra representada le informó a la madre sobre la inspección que se practicaría a su menor hija y solicitó el retiro del calzado para que esta fuese 

inspeccionada, cumpliendo estrictamente con los procedimientos de seguridad aeroportuaria, a fin de garantizar su ingreso a la Sala de Embarque del Aeropuerto de Chiclayo.Por lo 

expuesto, se ha verificado y comprobado que nuestro personal de seguridad actuó en estricto cumplimiento de la normativa vigente, conforme a sus funciones y a lo dispuesto por la 

Dirección General de Aeronáutica Civil (DGAC), por lo que su reclamo es declarado INFUNDADO.

No No

Chiclayo 014  Final
PATRICIA DEL ROCIO LINARES 

PERALTA
DNI 16800455 7. Libro de Reclamos. 28/02/2026

6. Playa de 

Estacionamiento

Discriminación en el consulo,el lugar o la condición del lugar.

Sin embargo No hay prescripción que indique que en el aeropuerto No dan el servicio a Villa del Norte.

COMNETARIOS: Que siendo la unica empresa dentro del aeropuerto que da servicio de taxi xlo puede xlegarse a prestar  el servicio (concesión exclusivo)

7. Información proporcionada a los 

usuarios

7.1 Información proporcionada a los 

usuarios
1. En Proceso

Iquitos 001  Final Cesar Lasteros DNI 24001727 7. Libro de Reclamos. 11/02/2026 10. Otros

El Sr del carrito de la limpieza no respeta al pasajero. Me vio que estaba sentado pero sin

embargo paso casi rosando mis pies tanto asi que tuve que sacar los pies para atras le reclame pero me dio la espalda, no le intereso me sentí nervioso

por su actuar agresivo en el trabajo con una maquina pesada. No le costaba nada pedir disculpas o decirme si me podría hacer a un lado o hubiera

echo con mucho gusto pero no a pesar de estar en falta no lo hizo y creo que hay una distancia prudente para evitar accidentes falta capacitarlos y

otra persona de chaleco naranja me quizo agredir fisicamente diciendo que me va sacar la concha su .... y accione a la policía por agresividad pero en

todo momento se burlaba.

8. Otros 8.1 Otros 04/03/2026 4. Fundado 2. En parte 04/03/2026

a. Sobre el primer extremo del reclamo: conducta del personal de limpieza. -

Respecto a la conducta del personal encargado de las labores de limpieza, lamentamos sinceramente el momento incómodo que pudo haber experimentado durante su tránsito por 

el terminal.Al respecto, informamos que dicho personal pertenece a la empresa subcontratada EULEN, responsable de la prestación del servicio de limpieza del aeropuerto. No 

obstante, en nuestra calidad de administradores del terminal aéreo, reconocemos que la conducta descrita no se ajusta a los estándares de respeto, trato

adecuado y seguridad que deben observarse en la atención a los usuarios.Por ello, se ha dispuesto reforzar la capacitación del personal subcontratado, a fin de prevenir la 

reiteraciónde situaciones similares. Asimismo, se ha fortalecido la señalización, la verificación de horarios y la adecuada delimitación de áreas para la ejecución de las labores de 

limpieza particularmente en lo relacionado con el uso del equipo mencionado en su reclamo. Por lo expuesto, y considerando que la situación descrita generó su incomodidad, 

nuestra representada declara este extremo de su Reclamo como FUNDADO.

En cuanto a la conducta atribuida a la persona identificada como “de chaleco naranja”, debemos señalar que, luego de solicitar la verificación correspondiente a la Policía Nacional del 

Peru (PNP), se determinó que la persona en mención no forma parte de ninguna institución o empresa vinculada Aeropuertos del Perú S.A.

En ese sentido se ha podido establecer que se trataría de un tercero ajeno que habría ingresado al aeropuerto para hacer uso de los cajeros automáticos ubicados en nuestras 

instalaciones. En consecuencia, considerando que la intervención fue atendida por la Policía Nacional del Perú (PNP) y que la conducta atribuida a dicha persona escapa del ámbito de 

nuestras competencias y responsabilidades, nuestra representada declara este extremo de su Reclamo como INFUNDADO.

No No

Iquitos 002  Final JAvier Irribarre Montes de Oca DNI 06096277 7. Libro de Reclamos. 12/02/2026 7. Retención Objetos
Pague derecho de entrada porqeu lleve un repuesto y una amoladora. No especifican que cosas no deben ir. Solo se que articulos metalicos contundentes 

no deben ir pero eso una artefacto electrico. Ademas actuaron con prepotencia y no me dejaron hablar con el jede de area.
8. Otros 8.1 Otros 05/03/2026 5. Infundado 05/03/2026

Considerando lo anterior y la información brindada por usted, el día 12 de febrero de 2026 - como parte del procedimiento de control de acceso a la Sala de Embarque del Aeropuerto 

de Iquitos - el Personal de Seguridad Aeroportuaria (AVSEC) detectó como parte de su equipaje de mano, una herramienta con contenido metálico, denominada amoladora de mano 

(mostrada en la imagen extraída de la máquina de rayos x, la cual coincide con la fotografía remitida por usted), la cual, por su tamaño (27 cm), peso y material (tanto externo como 

interno), fue considerado un objeto contundente comprendido dentro de la categoría d y e; por lo que nuestro personal AVSEC se vio en la obligación de impedir que dicho objeto 

ingresará a la Sala de Embarque (zona restringida del Aeropuerto).

No está de más precisar que las prohibiciones previstas en la normativa vigente se encuentran resumidas en la señalética existente en la zona pública del Aeropuerto, así como 

publicadas en nuestra página web, en la sección “Preguntas Frecuentes2, lugar donde se difunde información sobre los artículos cuyo traslado no está permitido como parte del 

equipaje de mano, entre otros datos relevantes para la visita al Aeropuerto.

Asimismo, consideramos pertinente señalar que, según la información proporcionada por nuestro personal de seguridad, una vez detectado el artículo observado y antes de 

proceder con su retención, se le ofreció amablemente la opción de salir de la zona restringida para entregarlo en el counter de la aerolínea -a fin de enviarlo como parte de su 

equipaje de bodega- o a un familiar ubicado en la zona pública. Esta opción implicaba la posibilidad de reingresar a la Sala de Embarque sin el artículo, previo pago de la Por lo 

expuesto, dado que el personal del Aeropuerto siguió los procedimientos y protocolos de seguridad en todo momento, realizando dicho procedimiento con un trato cortés, 

corresponde que su reclamo sea declarado INFUNDADO.

No No

Iquitos 003  Final
Manuela de Jesús  Huerta 

Bardales 
DNI 10802880 6. Página Web E. P. 18/02/2026 4. Infraestructura

Soy portadora de una ileostomia permanente producto de cáncer colorectal y a veces requiero usar el baño de discapacitados para asearme llevo un ño 

viajando cada mes a lima por mi quimio y cada vez que uso los baños de discapacitados nunca está operativo el seguro de tal manera que siempre abren 

la puerta considero que deberían realizar el mantenimiento constante ya que en lo que va desde el 2025 hay l fecha cada vez que lo he usado nunca a 

cerrado la puerta. Agradeceré que sean más empáticos una discapacidad no es solo falta de una pierna.

8. Otros 8.1 Otros 1. En Proceso



Piura 003  Final RUZ GERMAN ZAPATA SANCHEZ DNI 43328411
1. Módulo de atención al 

cliente de E.P.
17/01/2026

1. Aerolíneas - 

Itinerario/Vuelos

El fids del aeropuerto asignó al vuelo H25223 la puerta 01, me registré para embarcar con 1 hora de antelación para ingresar mi equipague y pasé por 

puerta de embarque con 20 min de antelación según el llamado de la aerolínea. Esperé en mi puerta asignada la salida de mi avión destino Lima pero no 

pude abordarlo porque pese a haber error en el Fids y salir por la puerta 2 y pese a que no se perifoneó más que una vez en el ultimo minuto no se me 

permitió subir siendo que indiqué al personal que tengo una serie de vuelos internacionales que perdería.

- Dado que el Fids del aeropuerto presentó falla hasta las 4:45 y yo cumplí con las instrucciones y esperé en mi puerta asignada.

- Nunca me hicieron el llamado antes del cierre de embarque

- Solicito que la aerolínea me reembolse la totalidad de mis vuelos perdidos.

- El personal de sky solo me sacó del aeropuerto hacia una agencia de la calle y cuando volví a pedirles solución ya se habían retirado antes de las 6pm y 

nadie de sky me dió acompañamiento o guía.

Se adjunta: 

Tarjeta de embarque LIMA-MADRID en IBERIA cod 8RBXU5 vuelo que no podré tomar ni posponer.

Así mismo pueden verificar en ROYAL el vuelo AT91 y el vuelo en ROYAL AT/9E56Z7 Marruecos Bissau.

8. Otros 8.1 Otros 25/02/2026 5. Infundado 25/02/2026

Conforme a lo señalado en su correo, usted indica que, como consecuencia de los hechos descritos, se habría visto dificultado su abordaje en el vuelo H2 5223 2279.

Al respecto, corresponde precisar que las pantallas informativas no constituyen el único medio a través del cual se comunica el orden y la asignación de embarque de los vuelos. De 

manera complementaria, existen elementos de señalización ubicados junto a los ordenadores de flujo, los cuales incorporan el logotipo de cada aerolínea, permitiendo identificar 

claramente la zona correspondiente a cada vuelo, tal como se aprecia en las fotografías adjuntas.

Por otro lado, tal como usted menciona, existen procedimientos de perifoneo a través de los parlantes ubicados en la Sala de Embarque, los cuales permiten a las aerolíneas realizar 

llamados de abordaje o convocar a aquellos pasajeros que, habiendo facturado equipaje, no se presentan oportunamente en la fila de embarque. Cabe señalar que dicho 

procedimiento es realizado exclusivamente por la línea aérea.

Cabe resaltar, que el día en que ocurrieron los hechos -materia de su reclamo- el sistema estuvo totalmente operativo, no habiéndose reportado fallas de este. 

Por lo expuesto, y considerando que existen diversas formas mediante las cuales los pasajeros pueden advertir que su vuelo se encuentra en proceso de abordaje, corresponde 

declarar su reclamo como INFUNDADO.

No No

Piura 004  Final FREDDY MEJIA CORCINO DNI 42441779
1. Módulo de atención al 

cliente de E.P.
22/01/2026 10. Otros

Mal criterio para retener herramientas manuales, alegando a la lista de articulos prohibidos para embarcar aeronave, se reviso el inciso "D" y no se 

encontro listado o similares como menciona cada reglon. Dejamos retenidos lo sgte. Juego de llave Allen, llave mixta 14,13,12,11,10,8.

Que nos devuelvan las herramientas y analizar, capacitar al personal que ejecuta las retenciones de articulos prohibidos. 

8. Otros 8.1 Otros 10/02/2026 2. Inadmisible 10/02/2026

Se dio respuesta al reclamante  indicando que, a efectos de poder atender adecuadamente su Reclamo, mediante Carta N° 13-2026 -GA-SPUR-AdP de fecha 26 de enero del 2026, se 

le solicitó nos proporcione -vía email o de manera física en el Aeropuerto de Piura- más información respecto de las circunstancias -acciones u omisiones- que generaron su malestar, 

otorgándole un plazo de dos (02) días hábiles contados desde la recepción de dicho documento, para completar la información solicitada.

Considerando lo anterior, siendo que -hasta la fecha de emisión de la presente- usted no ha dado respuesta al requerimiento de información formulado mediante la Carta N° Carta N° 

13-2026 -GA-SPUR-AdP, nuestra representada carece de elementos que le permitan evaluar y atender adecuadamente su reclamo, por lo que -en concordancia con lo previsto en el 

artículo 38° del Reglamento de Reclamos de OSITRAN - su Reclamo resulta INADMISIBLE.

No No

Piura 005  Final LUIS ENRIQUE VEGA AYALA DNI 02780073
1. Módulo de atención al 

cliente de E.P.
30/01/2026 10. Otros

Se retienen agujas de mesoterapia #30 * 1 cm siempre he pasado mi maletin de uso medico y nunca me han retenido ni en vuelos internacionales y en la 

pantalla solo aparece una pinza que siempre pasa. 
8. Otros 8.1 Otros 13/02/2026 2. Inadmisible 20/02/2026

Nos dirigimos a usted en atención al Reclamo presentado el día 30 de enero del 2026, en el aeropuerto de Piura, el mismo que fue registrado en nuestro Sistema de Atención de 

Reclamos bajo el Número 005-2026, en el cual usted manifiesta su malestar- según indica- por la retención de sus agujas de mesoterapia, durante el proceso de inspección de 

equipaje de mano en el citado Aeropuerto. 

Sobre el particular debemos indicar que, a efectos de poder atender adecuadamente su Reclamo, mediante Carta N° 20-2026 -GA-SPUR-AdP de fecha 03 de febrero del 2026, se le 

solicitó nos proporcione -vía email o de manera física en el Aeropuerto de Piura- más información respecto de las circunstancias -acciones u omisiones- que generaron su malestar, 

otorgándole un plazo de dos (02) días hábiles contados desde la recepción de dicho documento, para completar la información solicitada.

Considerando lo anterior, siendo que -hasta la fecha de emisión de la presente- usted no ha dado respuesta al requerimiento de información formulado mediante la Carta N° 20-2026 -

GA-SPUR-AdP, nuestra representada carece de elementos que le permitan evaluar y atender adecuadamente su reclamo, por lo que -en concordancia con lo previsto en el artículo 

38° del Reglamento de Reclamos de OSITRAN - su Reclamo resulta INADMISIBLE.

No No

Piura 006  Final Krizia Sabina Benique Mansilla DNI 70818117 6. Página Web E. P. 04/02/2026
3. Daño/Pérdida de 

Bienes

Buenas tardes, el día de hoy he perdido mi DNI en sus instalaciones. Lamentablemente durante el control de equipaje de mano, este se cayó en una de las 

bandejas. Asimismo, tengo una queja dado que la perdida de este pudo haberse dado debido a una persona representando a la UNICEF, se encontraba 

frente a mi y no me dió tiempo de revisar mi bandeja y procedió con retirar todas las bandejas. Incluso mi esposo casi pierde su boarding pass con está 

acción. He intentado llamarles pero no ha habido respuesta. Por favor, contactarme al correo dado que no resido en Perú y necesito mi documento. 

8. Otros 8.1 Otros 17/02/2026 2. Inadmisible 17/02/2026

Se le dio respuesta al reclamante indicando que, a efectos de poder atender adecuadamente su Reclamo, mediante Carta N° 25-2026 -GA-SPUR-AdP de fecha 05 de febrero del 

2026, se le solicitó nos proporcione -vía email o de manera física en el Aeropuerto de Piura- más información respecto de las circunstancias -acciones u omisiones- que generaron su 

malestar, otorgándole un plazo de dos (02) días hábiles, contados desde la recepción de dicho documento, para completar la información solicitada.

Considerando lo anterior, siendo que -hasta la fecha de emisión de la presente- usted no ha dado respuesta al requerimiento de información formulado mediante la Carta N° Carta N° 

25-2026 -GA-SPUR-AdP, nuestra representada carece de elementos que le permitan evaluar y atender adecuadamente su reclamo, por lo que -en concordancia con lo previsto en el 

artículo 38° del Reglamento de Reclamos de OSITRAN - su Reclamo resulta INADMISIBLE.

No No

Piura 007  Final JHON CALZADA BUSTAMANTE DNI 40779299
1. Módulo de atención al 

cliente de E.P.
20/02/2026 10. Otros

El colaborador Angel Pulache levantó la bandeja donde se dejan las cosas personales, entre ellos puse mis dos celulares, DNI, reloj. pasando el control el 

colaborador levanto la bandeja sin percartarse que esta el reloj y el DNI ambos cayeron al piso produciendo la ruptura del vidrio del reloj.

Deseo que realicen el cambio de la luna del reloj marca invicta modelo 26901 lo antes posible

8. Otros 8.1 Otros 1. En Proceso



Pucallpa 001  Final Victor Rios Llanos DNI 45202754 7. Libro de Reclamos. 12/02/2026 5. Maltrato de Personal

Llegue a la 1am al aeropuerto por desconocimiento y la atencion en puerta fue grosera indicando claramente lo siguiente "Andate a tu casa" Aqui no 

puedes estar y esa no es la forma si tan solo lo hubiera dicho de manera correcta todo normal.

Comentarios: 

Llamar la atención a personal de puerta de ingreso

3. Calidad y oportuna prestación del 

servicio

3.1 Asignación de counters y puertas de 

embarque
05/03/2026 4. Fundado 1. Total 05/03/2026

En esa línea, consideramos pertinente recordarle que las aerolíneas suelen consignar en las tarjetas de embarque la hora a la cual los pasajeros deben presentarse en el aeropuerto, 

a efectos de llevar a cabo el proceso de embarque. 

Sin perjuicio de ello, y en atención a la información adicional remitida por usted vía correo electrónico, así como a lo informado por el personal del Aeropuerto de Pucallpa, nuestra 

representada ha identificado que el comportamiento mostrado por nuestro personal de seguridad no fue el adecuado. 

Por lo expuesto, y considerando los hechos señalados, corresponde declarar su reclamo FUNDADO.

No No

Pucallpa 002  Final
Marlon Jheferson Villanueva 

Andia
DNI 75130035 7. Libro de Reclamos. 15/02/2026 7. Retención Objetos

Perdi mi vuelo en la línea aérea SKY, por motivos de no recepcion de equipaje para cabina, al momento de pasar no me dieron una solución para pasarla 

porque contenía herramienta, a lo cual pedí una solución y el joven me comento que salga porque me lo iban recepcionar al momento de pedir una 

solución y luego no hubo nadie y no me dejaron ingresar a tomar el vuelo,

Comentarios: Se le pidió una solución ya que ellos pueden pasarlo para equipaje de cabina y no lo quiso realizar, no me dio una solución me mintió y me 

denegaron el pase para tomar el vuelo y me dijeron que para volver a pasar debería pagar una cantidad de dinero (yo llegue al aeropuerto a las 9 pm) 2 

horas antes del vuelo.

3. Calidad y oportuna prestación del 

servicio

3.1 Asignación de counters y puertas de 

embarque
06/03/2026 2. Inadmisible 06/03/2026

Nos dirigimos a usted en atención al Reclamo presentado el día 15 de febrero de 2026 en el Aeropuerto de la ciudad de Pucallpa, el mismo que fuera registrado en nuestro Sistema 

de Atención de Reclamos bajo el Número 002-2026, mediante el cual usted manifiesta su malestar -según indica- a su experiencia en las instalaciones del citado Aeropuerto .

 

Sobre el particular, mediante la presente le informamos que, con fecha 17 de febrero de 2026, nuestra representada remitió a la dirección electrónica consignada en su Reclamo la 

Carta N°016-2026/GA-SPCL/ADP.  En dicha comunicación, se le solicitó proporcionar mayor información respecto de las circunstancias- acciones u omisiones- que generaron su 

malestar, otorgándole dos (02) días hábiles, contados desde la recepción de dicho documento, para completar la información solicitada. 

Considerando lo anterior, siendo que -hasta la fecha de emisión de la presente- usted no ha dado respuesta al requerimiento de información formulado mediante la Carta N°016-

2026/GA-SPCL/ADP, nuestra representada carece de elementos que le permitan evaluar y atender adecuadamente su reclamo, por lo que -en concordancia con lo previsto en el 

artículo 38° del Reglamento de Reclamos de OSITRAN - su Reclamo resulta INADMISIBLE. 

 

Pucallpa 003  Final Grety Lopez Vargas DNI 77576735 7. Libro de Reclamos. 22/02/2026 10. Otros

Presento un reclamo formal por la negativa del embarque, hacia mi persona, debido a que llegue a tiempo y cumplía con los requisitos. El personal del 

aeropuerto justifico la decisión indicando que era menor de edad, aunque alcanzaría la mayoría de edad en pocos meses y sin embargo previamente se 

había confirmado con el personal de la empresa.

Comentarios: La información brindada contradice lo dicho, motivo por el cual genero problemas como perjuicios económicos y malestar. Por lo que se 

solicita una explicación formal y acorde a la situación, debo manifestar que me encuentro en calidad de tía, debido a que mi sobrina es menor de edad y es 

la pasajera

8. Otros 8.1 Otros 1. En Proceso

Talara 001  Final Nery  Albán Salazar DNI 71719562 6. Página Web E. P. 05/02/2026 7. Retención Objetos

Quiero reportar al señor Emilio Viñas, trabajador del aeropuerto de Talara, me Retuvo más horas de lo debido e hizo que pierda mi vuelo de Talara a lima, 

sucede que me decomisó dos mancuernas de 3 kilos, estuvo distraído en el celular durante el proceso, me cobró una multa de 5 dólares y eso generó la 

pérdida de mi vuelo, solicito que se contacrwn conmigo al 921195587 para mayor detalles, así mismo la devolución del costo del pasaje qué tuve que 

comprar a última hora en la aerolínea jetsmart, así mismo, quiero denunciar formalmente al señor en mención y que reciba la sanción que amerita el cas

8. Otros 8.1 Otros 26/02/2026 2. Inadmisible 26/02/2026

Nos dirigimos a usted, en atención al Reclamo presentado el día 05 de febrero de 2026 a través de nuestra página web, el mismo que fuera registrado en nuestro Sistema de 

Atención de Reclamos del Aeropuerto de Talara bajo el Número 001-2026, mediante en el cual usted manifiesta su malestar -según indica- por la retención de objetos en el puesto de 

inspección del citado Aeropuerto1.[CV1.1][RF1.2][CV1.3]

Sobre el particular, a fin de atender adecuadamente su reclamo, con fecha 09 de febrero de 2026, nuestra representada le remitió la Carta Nº 011-2026-SPYL-AdP, mediante la cual 

le solicitamos que nos proporcione -vía email o de manera física en el Aeropuerto de Talara- mayor información respecto de las circunstancias -acciones u omisiones- que generaron 

su malestar, otorgándole dos (02) días hábiles, 

contados desde la recepción de dicho documento, para completar la información solicitada.

Considerando lo anterior, sSiendo que -hasta la fecha de emisión de esta la presente carta- usted no ha dado respuesta al requerimiento de información formulado mediante la Carta 

N°011-2026-SPYL-AdP, nuestra representada carece de elementos que le permitan evaluar y atender adecuadamente su reclamo, por lo que -en concordancia con lo previsto en el 

artículo 38° del Reglamento de Reclamos de Ositran2- [CV2.1][RF2.2][CV2.3]su Reclamo resulta INADMISIBLE.

No No

Tarapoto 001  Final Lourdes Reina Cabrera DNI 43604296 7. Libro de Reclamos. 20/02/2026
9. Seguridad 

Aeroportuaria

Maltrato por parte de un trabajador del scaner que está encargado de las cajas, en el cual al momento de recoger mis pertenencias jaló la caja de manera 

brusca y al momento de decirle que aún andaba cogiendo mis cosas y que no debería actuar así, me contestó de manera prepotente que no tiene mi 

tiempo y tiró la caja de forma dura como amedrentando. Solicito que revisen las cámaras y que capaciten al personal, ya que muchos padecemos 

cualquier dolencia y las acciones no son las mismas para todos.

8. Otros 8.1 Otros 03/03/2026 2. Inadmisible 03/03/2026

Nos dirigimos a usted, en atención al Reclamo presentado el día 20 de febrero del 2026 en el Aeropuerto de la ciudad de Tarapoto, el mismo que fuera registrado en nuestro Sistema 

de Atención de Reclamos bajo el Número 001-2026, en el cual usted manifiesta su malestar -según indica- por el supuesto maltrato recibido por parte del personal de seguridad en el 

mencionado aeropuerto. 

Sobre el particular debemos indicar que, a efectos de poder atender adecuadamente su Reclamo, mediante Carta N° 29-2026-GA-SPST-AdP de fecha 24 de febrero de 2026, se le 

solicitó nos proporcione -vía email o de manera física en el Aeropuerto de Tarapoto - más información respecto de las circunstancias -acciones u omisiones- que generaron su 

malestar, otorgándole un plazo de dos (02) días hábiles contados desde la recepción de dicho documento, para completar la información solicitada.

Considerando lo anterior, siendo que -hasta la fecha de emisión de la presente- usted no ha dado respuesta al requerimiento de información formulado mediante la Carta N° 29-2026-

GA-SPST-AdP, nuestra representada carece de elementos que le permitan evaluar y atender adecuadamente su reclamo, por lo que -en concordancia con lo previsto en el artículo 

38° del Reglamento de Reclamos de OSITRAN - su Reclamo resulta INADMISIBLE.

No No



Tarapoto 002  Final
RAQUEL NOEMI GAVIDIA 

MAMANI
DNI 44512247 6. Página Web E. P. 19/02/2026 8. Tarifa Aeroportuaria

BS NOCHES, SOLICITO ANULACION DE DEVOLUCION DE TUAA PORQUE EL 5/3 TENGO UNA AUDIENCIA DE CONCILIACION CON JETSMART + INDECOPI. 

ESTE PROBLEMA VIENE PORQUE JETSMART APARTE DE TENER VUELO RETRASADO, NO PERMITIO REPROGRAMAR A 5 PASAJEROS CON RESERVA 

FFZLFE. NO LES PERMITIO REPROGRAMAR PORQUE NO FUERON TITULAR DE COMPRA SINO YO, NO APOYARON HABIENDO TENIDO UNA LLAMADA 

YO AL CALL CENTER JETSMART 6/2 QUE INDICÓ=JETSMART TARAPOTO DEBIO FACILITAR A PASAJEROS REPROGRAMACION. SIN PROBLEMAS.PERO 

ESTE CALL CENTER SOLO ME INDICA QUE HAY Q PEDIR TUAA, NO ME DA OTRA SALIDA. PIDO ANULAR EXTORNO TUAA POR ABUSO 

8. Otros
6.1 Restricción de Acceso a la 

Infraestructura
1. En Proceso

Tarapoto 003  Final Paloma Giovanna Roldán Ruiz DNI 41389291 7. Libro de Reclamos. 26/02/2026 4. Infraestructura

Falta de rampa de acceso al segundo piso donde se ubica la cafetería. El que no cuenten con una rampa mecánica u otra alternativa para acceder al 

segundo piso va contra el principio de accesibilidad y brindar las mejores opciones a personas con sillas de ruedas, discapacidad, hijos menores y personas 

con maleta en espera entre otros.

6. Acceso a la infraestructura
6.1 Restricción de Acceso a la 

Infraestructura
1. En Proceso

Tarapoto 004  Final Doraliza Caruajulca Mugerza DNI 80613149 7. Libro de Reclamos. 27/02/2026
1. Aerolíneas - 

Itinerario/Vuelos

Primeramente, no me brindaron el nombre del Administrador del Aeropuerto, 2 la erolina Star X3 minutos, nos deja votados pesima, la atencion de Star, 

Arelinia, 3 La Atencion la Itala Cieza Castilla, en forma burla me atendio mal, 4 Ojo son 6 niños, que la Empresa nos dejo.

Espero Sr. Gerente del Aeropuerto, quien seras saca, cara, por tu selva, que den Tregua de 5 minutos cada Empresa a Que esas Aerolineas grandes esten 

sujetos A lo que ustedes, requieren para los pasajeros, no solamente Star Peru, Latan, etc que. Espero su respuesta

8. Otros 8.1 Otros 1. En Proceso

Trujillo 003  Final RENZO DARIO PINEDO DULANTO DNI 76985790 7. Libro de Reclamos. 25/01/2026 10. Otros

No cuentan con las herramientas necesarias para poder validar un C-4, no pudieron brindar una rpta concreta, personal de SKY AIRLINES tampoco estaba 

disponible para dar solución.

COMENTARIOS: 

-Perdí mi vuelo porque no contaban con las herramientas necesarias para validar mi C-4. 

-No se ecnotraba el personal de SKY AIRLINES en counter para brindar atención al usuario. 

-Solicito el reembolso del dinero por responsabilidad del personal del Aeropuerto y SKY AIRLINES. 

8. Otros 8.1 Otros 10/02/2026 5. Infundado 10/02/2026

Al respecto, de acuerdo con el itinerario de la aerolínea SKY, su vuelo 5289 estaba programado para las 22:10 horas, por lo que, según la información que se presenta en la página 

web de SKY, usted debió apersonarse al Aeropuerto dos (2) horas antes de la salida de su vuelo, es decir a más tardar a las 20:10 horas - conforme se puede observar a continuación:

Dicha anticipación permite -en la mayoría de los casos- solucionar cualquier inconveniente o imprevisto que se pudiera presentar, así también en la página web de Sky indica que los 

documentos a presentar son: “pasaporte o documento de identidad vigente.

 Considerando lo expuesto, y teniendo en cuenta que usted arribó al aeropuerto a las 21:35 horas, cuando la aerolínea exige presentarse con dos horas de anticipación a la salida del 

vuelo, así como que el personal del aeropuerto actuó en todo momento conforme a los procedimientos y protocolos de seguridad establecidos, corresponde declarar su reclamo 

como INFUNDADO. 

No No

Trujillo 004  Final HAROLD QUINDE CUEVA DNI 42375719 7. Libro de Reclamos. 05/02/2026 10. Otros

Hoy la persona de seguridad "se ha inventado una revisión que no EXISTE"  Esto genera molestias, demora y pone en duda los procedimientos. Pedí que 

se me enseñe su procedimiento y aceptaron que es forma NO ESTABA ESCRITA... PESIMO QUE SE INVENTEN REGLAS. 

COMENTARIOS: No seguir procedimientos de seguridad. 

8. Otros 8.1 Otros 25/02/2026 5. Infundado 25/02/2026

En ese sentido, conforme a lo establecido en nuestro Programa de Seguridad Aeroportuaria (PSA), aprobado por la Dirección General de Aeronáutica Civil, la PON N° 009 – 

“Inspección de personas con pórtico detector de metales (PDM)” dispone lo siguiente:

Antes de que una persona pase a través del PDM, el oficial de Seguridad Aeroportuaria debe: 

aSolicitar a la persona que será sometida a inspección que se retire la indumentaria tales como los abrigos, sobre todos, casacas, gorras, sombreros y correas que lleve consigo, a fin 

de facilitar el proceso de inspección. También solicitar el retiro de otro tipo de indumentaria y calzado que permita el ocultamiento de una artículo en su interior, sin comprometer el 

pudor de las personas. 

Considerando lo expuesto, siendo que el personal del aeropuerto actuó en todo momento conforme a los procedimientos y protocolos de seguridad establecidos, así como dentro del 

marco de lo requerido por la normativa aplicable a la seguridad en los aeropuertos, corresponde declarar su reclamo como INFUNDADO. 

No No



Trujillo 005  Final
Martha Patricia Gonzalez Cueva 

Vda de Zapata
DNI 19183633 7. Libro de Reclamos. 08/02/2026 10. Otros

Absurdo pedir una seria de documentos físicos como un expediente y no visualizar los requisitos para solicitar la devolucion de mis pertenencias. Tiempo 

de demora, gasto peaje, y trámite burocrátco y personal que no otorga una solución rápida.

COMENTARIOS: Solicito devolución de un cervical cuellera, otorgue mi pasaje descripción fecha y hora y no es suficiente pésimo procedimiento 

administrativo y obsoleto total, a una persona 3era edad no puede retornar.

7. Información proporcionada a los 

usuarios

7.1 Información proporcionada a los 

usuarios
25/02/2026 5. Infundado 25/02/2026

Sobre el particular, luego de evaluar su reclamo y la información proporcionada por el personal del Aeropuerto de Trujillo, debemos indicar lo siguiente:

El 08 de febrero de 2026, a las 09:28 horas, usted se apersonó a nuestro Módulo de Atención al Usuario de Aeropuertos del Perú, a fin de comunicar que habría olvidado una 

almohadilla cervical en nuestras instalaciones el día 20 de enero de 2026, durante el proceso de facturación de equipaje correspondiente al vuelo SKY H2 5263.Ante ello, el personal 

encargado del módulo le brindó la orientación respectiva, indicándole el procedimiento con el que cuenta nuestra representada y que se aplica en su situación, haciéndole entrega 

del boletín informativo en el que se detalla la información requerida para la solicitud de objetos olvidados, así como las direcciones de correo electrónico a las cuales debía remitir su 

consulta para verificar si el objeto reportado había sido hallado.

Posteriormente usted manifestó que no cumplirá con el procedimiento, indicando que era una pérdida de tiempo traer copias de dichos documentos, y que en actualidad todo era 

virtual, también manifestó su incomodidad porque tenía que pagar peaje y se le estaba haciendo perder el tiempo. 

Por lo expuesto, considerando que se le brindó la información solicitada informándole del procedimiento y los requisitos para el recojo de los objetos olvidados, y habiendo usted 

recibido su objeto olvidado y firmado nuestra acta de entrega – conforme se muestra en el panel fotográfico -corresponde declarar el reclamo como INFUNDADO.

No No

Trujillo 006  Final Elvia Silvia Montoya Cueva DNI 18086327 7. Libro de Reclamos. 19/02/2026 10. Otros

Trato desproporcionado y malestar causado ante mi menos nieta de 3 años. Un trato discriminatorio y negligente causando un trauma a mi menor nieta 

revisando a su madre tal cual delincuente . Ella penso que la atacaban, pues era un vestido con botones que sonaban. Solicito revisen las camaras para 

que vean el trauma causado a mi menor nieta. 

COMENTARIOS: Solución para que esto no vuelva a ocurrir y que solución puede tener mi nieta despues de este trauma despues de los sucedido. 

8. Otros 8.1 Otros 1. En Proceso

Trujillo 007  Final Lizette Adriana Tejada Gutierrez DNI 40647164 7. Libro de Reclamos. 23/02/2026 10. Otros

El señor Zavaleta no me dejó ingresar solo porque mi hijo tenia un C4 y perdí mi vuelo, finalmente la aerolínea si acepto que mi hijo podía abordar con 

dicho documento pero el aeropuerto tiene un pésimo personal por que no es la primera vez que viajo. 

COMENTARIOS: De esta forma exijo que uds se hagan cargo de los gastos extra que tendre que hacer. ¡Intransigentes!

8. Otros 8.1 Otros 1. En Proceso

Trujillo 008  Final
Fernando Gustavo Llamosas 

Robles 
DNI 07343857 7. Libro de Reclamos. 24/02/2026 10. Otros

Manipulación de mi equipaje sin ningun motivo. Contaminación con la manos todo mi equipaje 

COMENTARIOS: No es posible que se propague de esa manera la contaminación,solo porque la operadora de rayos X cree ver cosas raras. 
8. Otros 8.1 Otros 1. En Proceso

Tumbes 004  Final Joselyn Jaquin Porras DNI 70556828
1. Módulo de atención al 

cliente de E.P.
01/02/2026 10. Otros Bajo de un vuelo de Latam y personal de seguridad no me dejan ingresar a pesar de que indica que tengo una menor de edad  esperando maletas.

Falta grave , no indica ni pregunte porque razon sali.
8. Otros 8.1 Otros 20/02/2026 2. Inadmisible 20/02/2026

Nos dirigimos a usted, en atención al Reclamo presentado el día 01 de febrero de 2026 en el Aeropuerto de la ciudad de Tumbes, el mismo que fuera registrado en nuestro sistema 

de Atención de Reclamos bajo el Número 004-2026, en el cual usted manifiesta su malestar -según lo indicado – por la experiencia vivida en el citado Aeropuerto  .

Sobre el particular, debemos indicar que, a efectos de poder atender adecuadamente su Reclamo, mediante la Carta N°013-2026-TBP-AdP de fecha 03 de febrero 2026, le 

solicitamos nos proporcione -vía email o de manera física en el Aeropuerto de Tumbes- mayor información respecto de las circunstancias -acciones u omisiones- que generaron su 

malestar, otorgándole un plazo de dos (02) días hábiles contados desde la recepción del documento para completar la información solicitada.

Considerando lo anterior, siendo que -hasta la fecha de emisión de la presente- usted no ha dado respuesta al requerimiento de información formulado mediante la Carta N°013-

2026-TBP-AdP, nuestra representada carece de elementos que le permitan evaluar y atender adecuadamente su reclamo, por lo que -en concordancia con lo previsto en el artículo 

38° del Reglamento de Reclamos de AdP - su Reclamo resulta INADMISIBLE.

No No

Tumbes 005  Final Luis Carlos Adanaque Yarleque DNI 44874276
1. Módulo de atención al 

cliente de E.P.
21/02/2026 10. Otros

El reclamo es que me siento afectado por la. Cancelación de vuelo, esto perjudicando económicamente a mi persona, ya que radico en la ciudad de Lima, exijo una 

indemnización de 400 nuevos solos, por los gastos que se generan el quedarme un día más, como hospedaje y traslado, desde la aerolínea Sky comentan que motivo 

de la cancelación es por falta de estacionamiento en aeropuerto , numero de reserva de vuelo UXWHHS, se generó un reclamo en la misma empresa de Sky por el 

mismo motivo

8. Otros 8.1 Otros 1. En Proceso



Tumbes 006  Final Ana Maria  Huamani Jimenez DNI 73090953 6. Página Web E. P. 21/02/2026 10. Otros
Solicito la devolución de costes y costos de alimentación, alojamiento y transporte de acuerdo al artículo 43 del reglamento del contrato Aéreo de pasajeros, equipaje 

y protección de los derechos del pasajero Usuario de Transporte Aéreo; ya que la aerolínea no puedo descender debido a que la pista de aterrizaje se encontraba 

ocupada por otras aerolíneas y debido a ello tuvo que retornar a Lima

8. Otros 8.1 Otros 1. En Proceso

Tumbes 007  Final Jackie Paico DNI 45826262 6. Página Web E. P. 24/02/2026 10. Otros
El sábado 21 tenia programado mi vuelo a lima y la aerolínea sky indico que no lograron aterrizar por falta de espacio echando la culpa al aeropuerto, realizamos la 

consulta a un personal de adp e indicaron que ellos si podían aterrizar, pero el avión se fue. La cancelación del vuelo nos perjudico porque hemos incurridos en 

gastos extras y solicitamos que se nos indemnice porque teníamos bebes y niños. Ya logre colocar mi reclamo también en Indecopi. Solicito una solución 

8. Otros 8.1 Otros 1. En Proceso

Tumbes 008  Final Miluxca Carolina Perez Lojas DNI 71776386
1. Módulo de atención al 

cliente de E.P.
28/02/2026 10. Otros SKY me indicó que pague el derecho de bodega cuando salgo a pagarlo el personal de ADP aeropuertos no se encontraba disponibles indicando que estaba en el baño 

cuando quise salir a pagar SKY indicó que el vuelo seria cerrado y se perdió el vuelo. Por lo que solicito se me reintegre el costo del vuelo
8. Otros 8.1 Otros 1. En Proceso



Periodo: Mar-26

Aeropuerto
Número de 

reclamo
Tipo de 
Usuario

Nombre del usuario / Razon 
Social

Tipo de 
Documento de 
Identificación

N° de Documento Medio de presentación
Fecha de 
recepción

Servicio / Categoría Detalle del Reclamo Materia o naturaleza del reclamo Submateria del reclamo
Fecha de emisión de 

la  resolución
Estado de resolución Detalle de resolución

Fecha de 
respuesta

Conclusión
¿Reconsideración 

ante la EEPP?
Fecha de 

reconsideración
Resolución de la 
reconsideracion

Fecha de emisión de 
la  resolución de la 

reconsideración

Fecha de notificación 
al usuario

¿Apelado? Fecha de Apelación
Fecha de elevación de 
la apelación a Ositran

Anta 001  Final Raxzon Alan Casimiro Mejia DNI 43888766 7. Libro de Reclamos. 12/03/2026 8. Tarifa Aeroportuaria
Mi reclamo es sgte por el cobro de 22.38 soles, por volver a ingresar nuevamente para la revisión del ingreso a la sala de embarque. 
Me parece exagerado el cobro por tal motivo mi reclamo. 

8. Otros 8.1 Otros 06/04/2026 5. Infundado 06/04/2026

Sobre el particular, luego de haber evaluado su reclamo, consideramos oportuno indicar lo siguiente:   
i. Respecto a los controles de seguridad y el procedimiento de reingreso a la zona restringida. -  En atención a su caso, se ha verificado que, al momento de su ingreso a la 
sala de embarque, usted portaba equipaje de mano, el cual fue sometido al control de inspección mediante una máquina de rayos X, conforme a los procedimientos de 
seguridad establecidos. Como parte de dicha inspección, el personal encargado detectó un artículo considerado prohibido para su transporte en cabina, motivo por el cual 
se le informaron las alternativas correspondientes: (i) desechar el artículo en los receptáculos destinados para tal fin; (ii) salir a la zona pública para entregarlo a un 
tercero; o (iii) trasladarlo en su equipaje de bodega, considerando que usted indicó contar con equipaje previamente facturado.  
Cabe precisar que estas medidas tienen como finalidad garantizar la seguridad de los pasajeros, la tripulación, las aeronaves y las instalaciones aeroportuarias, en 
concordancia con los estándares nacionales e internacionales de seguridad de la aviación civil.  Adicionalmente, se informa que el aeropuerto cuenta con letreros 
informativos ubicados en el hall principal, detrás de los counters de atención de las aerolíneas, así como en el ingreso a la sala de embarque y en el Puesto de Inspección 
(ver panel fotográfico), los cuales indican claramente cuáles son los artículos prohibidos y las mercancías peligrosas que no pueden ser transportados como parte del 
equipaje de mano. En consecuencia, habiendo el personal actuado en estricto cumplimiento de la normativa legal vigente y limitándose a ejercer sus funciones como 
operador aeroportuario, corresponde declarar su reclamo como INFUNDADO en este extremo. 
ii. Respecto al cobro de TUUA por reingreso. –  Ahora bien, respecto de este punto, se le informó previamente que, en caso de optar por salir de la sala de embarque, al 
momento de su reingreso debería efectuar el pago de la Tarifa Unificada de Uso de Aeropuerto (TUUA), la cual es una tarifa regulada a nivel nacional, fijada y supervisada 
por el Organismo Supervisor de la Inversión en Infraestructura de Transporte de Uso Público (OSITRAN) y no establecida de manera discrecional por nuestra representada.  
En ese sentido, nuestra función se limita a la recaudación de la TUUA conforme a los montos vigentes aprobados por el regulador, sin contar con facultades para su 
modificación.  En consecuencia, considerando que el cobro efectuado responde a una tarifa regulada y que las condiciones para su aplicación han sido establecidas y 
difundidas conforme a la normativa vigente, este extremo de su reclamo es declarado INFUNDADO. 

No No

Cajamarca 003  Final Daniela Zavala Rodriguez DNI 48624968 7. Libro de Reclamos. 07/02/2026
9. Seguridad 

Aeroportuaria

El dia 07-02-2026, en el aeropuerto ADP Cajamarca la oficial AVSEC Jackeline Chalan Pinedo impidio el ingreso de mi persona ( Daniela Zavala 
Rodriguez) y mis menores hijos a la sala de embarque, a pesar de que presente los DNI vigente de mis menores hijos, cumpliendo con los 
requisitos establecidos, dicha acción constituyo un incumplimiento de los procedimientos ocasionando perdia de vuelo, perjuicio economico ( S/. 
690.00) perdida de tiempo y perdida de pasajes de conexion ( Lima - Huancayo) solicito reparación. 
- Incumplimiento de procedimientos (se presento DNI vigentes y actas de nacimiento)
- Negativa injustificada del servicio (restricción arbitraria y contraria a normativas aplicables)
- Daño economico directo ( la desición causo perdida de vuelo Cajamarca - Lima / Lima  - Huancayo)
- Responsabilidad del prestador de servicios (el perjuicio se produjo por personal de aeropuertos) 
- Derecho a reparación (corresponde devolución de costo del pasaje y daños ocasionados) 

8. Otros 8.1 Otros 17/03/2026 4. Fundado 1. Total 17/03/2026

Sobre el particular, a fin de atender adecuadamente su Reclamo, con fecha 10 de febrero de 2026, nuestra representada le remitió a la dirección electrónica consignada en 
su reclamo la Carta N°011-2026-SPJR-AdP,
mediante la cual se le solicitó proporcionar mayor información sobre las circunstancias que motivaron su reclamo, otorgándole para ello un plazo de dos (02) días hábiles.  
Al respecto, mediante correo electrónico de fecha 12 de febrero de 2026, usted presentó información complementaria, en la que expuso los hechos que motivaron su 
reclamo y formuló, entre otros, los siguientes pedidos:
“ASUNTO: Reclamo formal por impedimento indebido de embarque – 07/02/2026: (…) 

 1.Se evalúe y disponga la devolución de los gastos económicos asumidos (S/ 570.00 por reprogramación y S/ 60.00 por traslados).
 2.Se determine y otorgue una compensación por los daños y perjuicios ocasionados, tanto económicos como morales, sufridos por mis menores hijos y por mi persona.”

En esa línea, mediante Carta N° 019-2026/GA-SPJR-AdP del 26 de febrero de 2026, y a efectos de contar con información suficiente para la evaluación de su segundo 
pedido, se le formuló un requerimiento de información referido a lo siguiente:
 -Acreditación de los daños y perjuicios ocasionados, tanto económicos como morales, sufridos por sus menores hijos y por su persona, que sirvan de sustento para evaluar 

la compensación solicitada.
Dado que a la fecha de emisión de la presente carta usted no ha proporcionado información que acredite los daños y perjuicios sufridos por su persona y sus menores 
hijos, nuestra representada se encuentra imposibilitada de efectuar una cuantificación monetaria válida al respecto.  No obstante lo anterior, y en atención a su primer 
pedido, habiéndose acreditado que su persona incurrió en una pérdida económica como consecuencia directa de la reprogramación del Vuelo JA 7323 — que comprende el 
costo de S/ 570.00 por la adquisición de nuevos pasajes (S/ 190.00 por persona) y gastos de traslado hacia y desde el aeropuerto por S/ 60.00 —, nuestra representada 
concluye que los hechos que motivaron su reclamo han quedado debidamente verificados, por lo que corresponde declararlo FUNDADO. 

No No

Cajamarca 008  Final Jorge Luis Cabrera Quiroz DNI 46268262 7. Libro de Reclamos. 18/02/2026
2. Aerolíneas - 

Maltrato Personal

Falta de personal en el counter de JetSmart para brindar una solucion estube presente 6:20 para mi registro en cual se llevo a cabo el problema 
de resgistro de nombre, tambien en el counter se encontraba una señora en silla de rueda a la espera de ser atendida. 
COMENTARIO: El personal Michel Alcantara indico de forma pedante que no se podia hacer nada.

3. Calidad y oportuna prestación del 
servicio

3.1 Asignación de counters y puertas 
de embarque

06/03/2026 3. Improcedente 06/03/2026

Nos dirigimos a usted, en atención al Reclamo presentado el día 18 de febrero de 2026, el mismo que fuera registrado en nuestro Sistema de Atención de Reclamos bajo el 
Número 008-2026, en el cual usted manifiesta su malestar- según indica- por la falta de atención en el Counter de la aerolínea Jet Smart. 

Sobre el particular es importante señalar que, si bien nuestra representada es la operadora del Aeropuerto de la ciudad de Cajamarca, la atención de tráfico de pasajeros 
carga y equipaje corresponde exclusivamente a las aerolíneas que brindan el servicio de transporte aéreo. En atención a ello, nuestra representada no tiene injerencia en 
estos procesos. 

En ese sentido, dado que el servicio de transporte aéreo le fue brindado por la aerolínea Jet Smart, quien fue operadora de su vuelo, su Reclamo deberá ser dirigido a la 
empresa que le brindó dicho servicio.

Considerando lo anterior, siendo que su Reclamo - no se encuentra dentro de las materias señaladas en el Artículo 33° del Reglamento de Atención y Solución de Reclamos 
de Usuarios de OSITRAN , nuestra representada no es competente para la atención de este, debiendo declararlo IMPROCEDENTE.

No No

Cajamarca 009  Final Daniela Zavala Rodriguez DNI 48624968 6. Página Web E. P. 07/02/2026 10. Otros

REENBOLSO DE PASAJES DE VUELO DE REPROGRAMACION , PASAJES DESDE Y HACIA AL AEROPUERTO
INDENMINIZACION POR DAÑOS OCASIONADOS  YA QUE GENERO UNA SITUACION DE ESTRES Y INCOMODIDAD Y AFECTACION EMOCIONAL 
INJUSIFICADA PARA MIS MENORES HIJOS Y PARA MI , CONSIDERANDO QUE LOS DOCUMENTOS ESTABAN EN REGLA POR LO CUAL NO EXISITIA 
IMPEDIMIENTO HACIA EL EMBARQUE (CAJAMARCA-LIMA) .

 ( *) Anulado por error de registro , corresponde al reclamo N°3. Si bien se generó un nuevo código al ser ingresado por la usuaria a través de la 
página web de AdP, se advierte que dicho ingreso corresponde a la atención al requerimiento de mayor información  del reclamo N° 3 efectuado 
el 10/02/26, y no a un nuevo reclamo

8. Otros 8.1 Otros Anulado  ( *)

Cajamarca 010  Final WALTER TORRES DNI 25794874 6. Página Web E. P. 20/03/2026
9. Seguridad 

Aeroportuaria

el dia 20.03.26 Durante el registro previo a pasar ala sala de embraque, fue sustraido presuntamente de mi canguro una cadena de plata . Fui la 
tercera persona en pasar el registro, por q llegamos temprano al Aeropuerto. Pasamos el registro aprox 2:15pm de la tarde. Agradeceria revisen 
las camaras y poder determibar que paso con la cadena.
Sin otro particular
Saludos
Walter Torres
988269504

8. Otros 8.1 Otros 1. En Proceso

Cajamarca 011  Final José Luis  ULFE POLASTRI DNI 41802922 6. Página Web E. P. 24/03/2026
5. Maltrato de 

Personal

El aeropuerto tenia el baño en zona de recojo de equipaje fuera de servicio por lo que el personal de limpieza nos indico que usaramos los baños 
del hall. Debido a la urgencia tuve que tomar la sugerencia e ir al hall  pero al volver por mi maleta el personal Manuel Chunque Huaripata me 
impidió el acceso bruscamebte. Le expliqué mi caso y que mi maleta estaba a la vista y podía demostrar que era mía, pero no me ofreció ayuda ni 
soluciones y me dejó parado afuera hasta que otro pasajero viendo mi caso me acercó la maleta. Casi me hace perder el bus que me esperaba. 

3. Calidad y oportuna prestación del 
servicio

3.1 Asignación de counters y puertas 
de embarque

1. En Proceso

Cajamarca 012  Final José Luis ULFE POLASTRI DNI 41802922 6. Página Web E. P. 24/03/2026
9. Seguridad 

Aeroportuaria

El aeropuerto tenia el baño en zona de recojo de equipaje fuera de servicio por lo que el personal de limpieza nos indico que usaramos los baños 
del hall. Debido a la urgencia tuve que tomar la sugerencia e ir al hall pero al volver por mi maleta el personal Manuel Chunque Huaripata me 
impidió el acceso bruscamebte. Le expliqué mi caso y que mi maleta estaba a la vista y podía demostrar que era mía, pero no me ofreció ayuda ni 
soluciones y me dejó parado afuera hasta que otro pasajero viendo mi caso me acercó la maleta. Casi me hace perder el bus que me esperaba. 

7. Información proporcionada a los 
usuarios

7.1 Información proporcionada a los 
usuarios

9.Anulado por duplicidad

Cajamarca 013  Final  WALTER TORRES DNI 25794874 6. Página Web E. P. 20/03/2026
3. Daño/Pérdida de 

Bienes

el dia 20.03.26 Durante el registro previo a pasar ala sala de embraque, fue sustraido presuntamente de mi canguro una cadena de plata . Fui la 
tercera persona en pasar el registro, por q llegamos temprano al Aeropuerto. Pasamos el registro aprox 2:15pm de la tarde. Agradeceria revisen 
las camaras y poder determibar que paso con la cadena. Sin otro particular Saludos Walter Torres 988269504

7. Información proporcionada a los 
usuarios

7.1 Información proporcionada a los 
usuarios

9.Anulado por duplicidad

A.3.2. REGISTRO DE RECLAMOS



Cajamarca 014  Final WALTER TORRES DNI 25794874 6. Página Web E. P. 20/03/2026
9. Seguridad 

Aeroportuaria

el dia 20.03.26 Durante el registro previo a pasar ala sala de embraque, fue sustraido presuntamente de mi canguro una cadena de plata . Fui la 
tercera persona en pasar el registro, por q llegamos temprano al Aeropuerto. Pasamos el registro aprox 2:15pm de la tarde. Agradeceria revisen 
las camaras y poder determibar que paso con la cadena.
Sin otro particular
Saludos
Walter Torres
988269504

8. Otros 8.1 Otros 9.Anulado por duplicidad

Chiclayo 014  Final
PATRICIA DEL ROCIO LINARES 

PERALTA
DNI 16800455 7. Libro de Reclamos. 28/02/2026

6. Playa de 
Estacionamiento

Discriminación en el consumo, el lugar o la condición del lugar.
Sin embargo No hay prescripción que indique que en el aeropuerto No dan el servicio a Villa del Norte.
COMENTARIOS: 
Que siendo la unica empresa dentro del aeropuerto que da servicio de taxi xlo puede xlegarse a prestar  el servicio (concesión exclusivo)

7. Información proporcionada a los 
usuarios

7.1 Información proporcionada a los 
usuarios

20/03/2026 3. Improcedente 20/03/2026

Se le indicó al reclamante que, cumplimos con informarle que, si bien nuestra representada es la empresa operadora del Aeropuerto de Chiclayo, el servicio de taxi no 
forma parte de los servicios que brindamos. En tal sentido, su reclamo deberá ser dirigido a la empresa que le negó dicho servicio.

Considerando lo anterior, siendo que su Reclamo - no se encuentra dentro de las materias señaladas en el Artículo 33° del Reglamento de Atención y Solución de Reclamos 
de Usuarios de OSITRAN , nuestra representada no es competente para la atención de este, debiendo declararlo IMPROCEDENTE.

No No

Chiclayo 015  Final
LUIS ABEL CONTRERAS 

CALDERON
DNI 70143347 7. Libro de Reclamos. 01/03/2026 10. Otros

Al llegar mas de 1 hora antes del vuelo,no habia personal de Star Perú para ayudarnos a hacer el check in ya que la web estuvo inoperativo.
No recibí apoyo del personal del aeropuerto para poder buscar solución.
COMENTARIOS: Se hicieron al desatendido todo el personal de atención al usuario,debiendo ser ellos quien apoye al consumidor .

8. Otros 8.1 Otros 18/03/2026 2. Inadmisible 18/03/2026

Sobre el particular se le indicó al reclamante que, a efectos de poder atender adecuadamente su Reclamo, con fecha 03 de marzo de 2026, nuestra representada le remitió 
a la dirección electrónica señalada en su reclamo la Carta N°64-2026-SPHI-AdP, mediante la cual le solicitamos que nos proporcione -vía email o de manera física en el 
Aeropuerto de Chiclayo- mayor información respecto de las circunstancias que generaron su malestar, otorgándole un plazo de dos (02) días hábiles contados desde la 
recepción de dicho documento, para completar la información solicitada.

Considerando lo anterior, siendo que -hasta la fecha de emisión de la presente- usted no ha dado respuesta al requerimiento de información formulado mediante la Carta 
N°64-2026-SPHI-AdP, nuestra representada carece de elementos que le permitan evaluar y atender adecuadamente su reclamo, por lo que -en concordancia con lo previsto 
en el artículo 38° del Reglamento de Reclamos de OSITRAN - su Reclamo resulta INADMISIBLE.

No No

Chiclayo 016  Final ANA CECILIA OBANDO CRESPO DNI 43337987 7. Libro de Reclamos. 01/03/2026 10. Otros

Se llegó antes de la hora permitida para realizar el check in , debido que se estuvo intentando dias anteriores hacerlo pero no se pudo realizar .El 
personal de Star Perú no sé encontraba en el counter,incluso cuando deberían estar,ya que el check in se puede realizar 1 hora antes del vuelo y 
ellos ya no se encontraban.
COMENTARIOS: Intentamos que salieran a atendernos un personal, pero fue imposible,indicando que ya estaba cerrado(incluso 1 hora 
antes,cuando debieron estar para atendernos.Nos perjudicaron haciendonos perder el vuelo y alterar nuestras actividades.

8. Otros 8.1 Otros 18/03/2026 3. Improcedente 18/03/2026

Se le indicó al reclamante que, si bien nuestra representada es la operadora del Aeropuerto de la ciudad de Chiclayo, la atención de tráfico de pasajeros carga y equipaje, 
así como la apertura y cierre de los procesos en los Counter de check in ubicados en el  Hall principal, son facultades exclusivas de cada aerolínea que presta el servicio de 
transporte aéreo, sin que nuestra representada tenga injerencia alguna en dichos aspectos. En ese sentido, su Reclamo deberá ser dirigido directamente a la empresa que 
le brindó dicho servicio.

Adicionalmente, conforme a la información difundida por la aerolínea en su página web , todo pasajero debe presentarse en el Aeropuerto con dos horas y treinta minutos 
de anticipación respecto de la hora programada de su vuelo. Considerando que su vuelo estaba programado para las 09:05 horas, usted debió presentarse en el Aeropuerto 
aproximadamente a las 06:35 horas. Dicha anticipación permite -en la mayoría de los casos- solucionar cualquier inconveniente o imprevisto que se pudiera presentar.

Considerando lo anterior, siendo que su Reclamo no se encuentra dentro de las materias señaladas en el Artículo 33° del Reglamento de Atención y Solución de Reclamos 
de Usuarios de OSITRAN , nuestra representada no es competente para la atención de este, debiendo declararlo IMPROCEDENTE.

No No

Chiclayo 017  Final
ARIANNA LINETHE CORNEJO 

OBANDO
DNI 60955421 7. Libro de Reclamos. 01/03/2026 10. Otros

Se llegó al aeropuerto antes de lo predeterminado para realizar presencialmente el check in ya que se tuvo inconvenientes para realizarlo vía web 
.No obstante ,el personal de la aerolínea Star Perú no se encontraba en Counter cuando deberían estarlo porque por norma se puede realizar 
hasta 1 hora antes del vuelo.
COMENTARIOS: Se comentó al personal de sala de embarque en el momento oportuno ,indicando lo descrito en el objeto de reclamo y llamaron a 
la aerolínea, sin embargo, en ningún momento se obtuvo respuesta ,cuando debiera estar en Counter para ayudarnos. Nos perjudicaron 
haciéndonos perder el vuelo a varios pasajeros

8. Otros 8.1 Otros 20/03/2026 3. Improcedente 20/03/2026

Se le indicó al reclamante que, si bien nuestra representada es la operadora del Aeropuerto de la ciudad de Chiclayo, la atención de tráfico de pasajeros carga y equipaje, 
así como la apertura y cierre de los procesos en el Counter del Hall principal, son facultades exclusivas de cada aerolínea que presta el servicio de transporte aéreo, sin 
que nuestra representada tenga injerencia alguna en dichos aspectos. En ese sentido, su Reclamo deberá ser dirigido directamente a la empresa que le brindó dicho 
servicio, es decir, Star Perú.

Adicionalmente, conforme a la información difundida por la aerolínea en su página web , todo pasajero debe presentarse en el Aeropuerto con dos horas y treinta minutos 
de anticipación respecto de la hora programada de su vuelo. Considerando que su vuelo estaba programado para las 09:05 horas, usted debió presentarse en el Aeropuerto 
aproximadamente a las 06:35 horas. Dicha anticipación permite -en la mayoría de los casos- solucionar cualquier inconveniente o imprevisto que se pudiera presentar.

Considerando lo anterior, siendo que su Reclamo no se encuentra dentro de las materias señaladas en el Artículo 33° del Reglamento de Atención y Solución de Reclamos 
de Usuarios de OSITRAN , nuestra representada no es competente para la atención de este, debiendo declararlo IMPROCEDENTE.

No No

Chiclayo 018  Final GARY PERCY LIMACHE HUAMAN DNI 45479330 7. Libro de Reclamos. 01/03/2026 10. Otros
Dar las facilidades e información precisa ya que los personales de esta entidad no brindan las facilidades.
COMENTARIOS: No permitieron el abordo hacia el avión llegando con 1 h y 1/2  de anticipación no habia personal que pueda información.

8. Otros 8.1 Otros 18/03/2026 2. Inadmisible 18/03/2026

Sobre el particular se le indicó al reclamante que, a efectos de poder atender adecuadamente su Reclamo, con fecha 03 de marzo de 2026, nuestra representada le remitió 
a la dirección electrónica señalada en su reclamo la Carta N°65-2026-SPHI-AdP, mediante la cual le solicitamos que nos proporcione -vía email o de manera física en el 
Aeropuerto de Chiclayo- mayor información respecto de las circunstancias que generaron su malestar, otorgándole un plazo de dos (02) días hábiles contados desde la 
recepción de dicho documento, para completar la información solicitada.

Considerando lo anterior, siendo que -hasta la fecha de emisión de la presente- usted no ha dado respuesta al requerimiento de información formulado mediante la Carta 
N°65-2026-SPHI-AdP, nuestra representada carece de elementos que le permitan evaluar y atender adecuadamente su reclamo, por lo que -en concordancia con lo previsto 
en el artículo 38° del Reglamento de Reclamos de OSITRAN - su Reclamo resulta INADMISIBLE.

No No

Chiclayo 019  Final
JIMMY MANFREDO SOTERO 

ZETA
DNI 17635571 7. Libro de Reclamos. 06/03/2026 10. Otros

(10:12) Al momento de embarcar en Hall Principal ya que teniamos Check IN porque la pagina no aceptaba el Check IN y no  habia personal del 
counter el personal de ADP se nego ponerse en contacto con la aerolinea  (tenia 5 pasajes)3 niños y 2 adultos.

8. Otros 8.1 Otros 26/03/2026 5. Infundado 26/03/2026

Se le indicó al reclamante lo siguiente: 

 I.Respecto del Ingreso a la Sala de Embarque el día de los hechos materia de su reclamo. - se presentó en el puesto de control de acceso a la sala de embarque a las 22:16 
horas, con 25 minutos de anticipación respecto de la hora de salida del vuelo JetSmart 7169 programado para las 22:41 horas, informando en ese momento al oficial de 
seguridad que no había podido realizar su check-in y solicitando que se gestionara comunicación con el personal de la aerolínea para obtener el apoyo necesario. 
Ante esta situación, el oficial de seguridad le proporcionó la información necesaria para que pudiera comunicarse con el Call Center de la aerolínea JetSmart, toda vez que 
dicho oficial no cuenta con la posibilidad de comunicarse directamente con el personal de la aerolínea, una vez que este se encuentra dentro de la sala de embarque 
atendiendo su operación. 
Por lo expuesto, considerando que usted se presentó en el puesto de control de acceso a la sala de embarque cuando el counter de atención de la aerolínea ya había 
cerrado, este extremo del reclamo es declarado INFUNDADO.

 II.Respecto de la atención recibida de parte del personal de Jet Smart:Sobre el parƟcular, si bien nuestra representada es la operadora del Aeropuerto de la ciudad de 
Chiclayo, la atención del tráfico de pasajeros carga y equipaje corresponde exclusivamente a las aerolíneas que prestan el servicio de transporte aéreo. En ese sentido, 
cualquier reclamo relacionado con la prestación de dicho servicio deberá ser dirigido a la empresa que le brindó dicho servicio.   En atención a lo expuesto, y considerando 
que su reclamo no se encuentra dentro de las materias señaladas en el artículo 33° del Reglamento de Atención y Solución de Reclamos de Usuarios de OSITRAN , nuestra 
representada no resulta competente para su atención, por lo que corresponde declararlo IMPROCEDENTE.

No No

Chiclayo 020  Final SERGIO PASCUAL APAZA ROJAS DNI 45484266 7. Libro de Reclamos. 07/03/2026 10. Otros

Durante la inspección física, el señor Bruno Jauregui solicito que me quitase las zapatillas y al yo solicitar una protección para evitar pisar en el 
pasillo ante el riesgo de contaminación, negó mi solicitud aludiendo que anteriormente ya algunas personas se cayeron, argumento que no me 
parece válido, ante mi insistencia el señor con un tono molesto procedió a ponerme de pie para la inspección. 
Comentarios: 
El pisar descalzo en un pasillo por donde pasan las personas/pasajeros puede ser objeto de riesgo de contagio por lo que sería importante 
considerar alguna protección física para este tipo de procedimientos. 
Aclaro que en ningún momento me negué a ser inspeccionado.

8. Otros 8.1 Otros 26/03/2026 5. Infundado 26/03/2026

Se le indico al reclamante que, como operadores del Aeropuerto de Chiclayo, una de nuestras funciones principales es la prevención de actos de interferencia ilícita, 
específicamente aquellos que pudieran afectar la seguridad aeroportuaria, las instalaciones en general, los pasajeros y/o usuarios. En concordancia con lo anterior, y 
conforme a la normativa vigente, nuestra representada —en su calidad de operadora del aeropuerto— es responsable de la inspección de los pasajeros, medida que tiene 
por finalidad evitar la ocurrencia de actos de interferencia ilícita que puedan poner en peligro a los pasajeros, los tripulantes y la aeronave.  
En esa línea, el Programa de Seguridad del Aeropuerto de Chiclayo, aprobado por la Dirección General de Aeronáutica Civil (DGAC) mediante la PON N° 009 — Inspección 
de Personas con Pórtico Detector de Metales (PDM) —, señala que:  

 a.Solicitar a la persona que será someƟda a la inspección que se reƟre la indumentaria tales como los abrigos, sobre todos, casacas, gorras, sombreros y correa que lleve 
consigo, a fin de facilitar el proceso de inspección. También solicitar el retiro de otro tipo de indumentaria y calzado que permita el ocultamiento de un artículo en su 
interior, sin comprometer el pudor de las personas.

 b. Confirmar que la persona cumpla con el reƟro de la indumentaria descrita en el punto anterior, antes de pasar por el PDM.”
Considerando lo anterior, en el marco del procedimiento de inspección realizado en el Aeropuerto de Chiclayo y en estricto cumplimiento de los procedimientos 
establecidos en el Programa de Seguridad del Aeropuerto, nuestro personal de seguridad le solicitó el retiro de su calzado para colocarlo en una bandeja y hacerlo pasar 
por la máquina de rayos X, solicitud que se realizó en atención al protocolo de seguridad aeroportuaria vigente y de obligatorio cumplimiento, ante lo cual usted manifestó 
su disconformidad. Por otro lado, en relación con su solicitud de proporcionar botas descartables u otro tipo de protección para los pies, le informamos que dicha medida 
fue implementada de manera excepcional y temporal durante el período de la pandemia de COVID-19, por lo que, superada dicha coyuntura, no constituye una obligación 
vigente a cargo de nuestra representada en su calidad de operadora del Aeropuerto de Chiclayo.En ese sentido, habiéndose acreditado que nuestro personal de seguridad 
actuó en estricto cumplimiento de la normativa vigente en materia de seguridad aeroportuaria, el presente reclamo es declarado INFUNDADO.

No No

Chiclayo 021  Final
KATHERINE GISSELL FLORES 

ESPINOZA
DNI 76033931 7. Libro de Reclamos. 11/03/2026 8. Tarifa Aeroportuaria

El día 11/03/2026 quise reprogramar mi vuelo y cancelé el TUUA que $7.08 para que me ayuden con la reprogramación de emergencia y al llamar 
a la aerolínea me comentaron que ya no se podía reprogramar por que tuve que comprar un nuevo vuelo por la App por ende no utilicé el TUUA 
que pagué. Hice la reclamación para la devolución pero me comentaron que no se podía. La Aerolínea me indicó que ellos no veían esos temas, 
también conversé con los encargado, con los trabajadores de Aeropuertos del Perú y tambipen me indicaron que tenía que comunicarme con la 
aerolínea o colocar un reclamo en la página Web. 

8. Otros 8.1 Otros 01/04/2026 2. Inadmisible 01/04/2026

Nos dirigimos a usted, en atención al Reclamo presentado el día 11 de marzo de 2026 en el Aeropuerto de la ciudad Chiclayo, el mismo que fuera registrado en nuestro 
Sistema de Atención de Reclamos bajo el Número 021-2026, en el cual usted manifiesta su malestar -según indica- por el pago de tarifa aeroportuaria, en el citado 
Aeropuerto .

Sobre el particular, a efectos de poder atender adecuadamente su Reclamo, con fecha 13 de marzo de 2026, nuestra representada le remitió a la dirección electrónica 
señalada en su reclamo la Carta N°87-2026-SPHI-AdP, mediante la cual le solicitamos que nos proporcione -vía email o de manera física en el Aeropuerto de Chiclayo- 
mayor información respecto de las circunstancias que generaron su malestar, otorgándole un plazo de dos (02) días hábiles contados desde la recepción de dicho 
documento, para completar la información solicitada.

Considerando lo anterior, siendo que -hasta la fecha de emisión de la presente- usted no ha dado respuesta al requerimiento de información formulado mediante la Carta 
N°87-2026-SPHI-AdP, nuestra representada carece de elementos que le permitan evaluar y atender adecuadamente su reclamo, por lo que -en concordancia con lo previsto 
en el artículo 38° del Reglamento de Reclamos de OSITRAN - su Reclamo resulta INADMISIBLE.

No No



Chiclayo 022  Final Maria Belen  Viton Cueva DNI 60985836 6. Página Web E. P. 18/03/2026 10. Otros
Solicito el acceso y entrega de las grabaciones de las cámaras de seguridad del día de los hechos, con indicación de rango horario, a fin de 
acreditar que, encontrándome con mi madre, la actuación negligente de su personal al impedir el embarque en bodega de equipaje previamente 
pagado y la falta de asistencia ocasionaron la pérdida de nuestro vuelo y conexiones, para el ejercicio de nuestro derecho de defens

8. Otros 8.1 Otros 1. En Proceso

Chiclayo 023  Final Juan Abel  Ramirez  Manrique DNI 06543117 6. Página Web E. P. 20/03/2026 10. Otros

Conforme el procedimiento al ingresar al aeropuerto pase por el arco de seguridad y mi equipaje por la faja, sin embargo sonó como una alarma y 
no tenía ningún objeto metálico. Me obligaron que me retiraste el zapato qué camine con media, luego un agente pidió que levantase los brazos  
realizando me tocamiento en el cuerpo indicándome que diese la vuelta para volver a tocarme. He viajado a varios aeropuertos fuera del país 
incluyendo el zjorchavez y en ninguno me han realizado tocamiento, solo utilizan el detector de metales sin ningún tocamiento.  Me siento 
ofendido y venado. Finalmente pegue

8. Otros 8.1 Otros 1. En Proceso

Chiclayo 024  Final
PATRICIA DEL PILAR CARRANZA 

TINOCO
DNI 40419310 7. Libro de Reclamos. 24/03/2026 10. Otros

No indicaron el porque de las inspección, tampoco pidio permiso para abrir mi cartera, reviso mi billetera, la forma de  revisar. 
Asi mismo no trajeron el libro completo, solo una hoja. 
Comentarios: 
Capacitar a su personal para revisar las pertenencias. 

8. Otros 8.1 Otros 1. En Proceso

Iquitos 003  Final
Manuela de Jesús  Huerta 

Bardales 
DNI 10802880 6. Página Web E. P. 18/02/2026 4. Infraestructura

Soy portadora de una ileostomia permanente producto de cáncer colorectal y a veces requiero usar el baño de discapacitados para asearme llevo 
un ño viajando cada mes a lima por mi quimio y cada vez que uso los baños de discapacitados nunca está operativo el seguro de tal manera que 
siempre abren la puerta considero que deberían realizar el mantenimiento constante ya que en lo que va desde el 2025 hay l fecha cada vez que 
lo he usado nunca a cerrado la puerta. Agradeceré que sean más empáticos una discapacidad no es solo falta de una pierna.

8. Otros 8.1 Otros 11/03/2026 4. Fundado 1. Total 11/03/2026

Nos dirigimos a usted, en atención al Reclamo presentado a través de la página web el día 18 de febrero de 2026, el mismo que fuera registrado en nuestro Sistema de 
Atención de Reclamos del Aeropuerto de Iquitos bajo el Número 003-2026, en el cual usted manifiesta su malestar -según indica- respecto al mantenimiento de los 
seguros en los servicios higiénicos destinados a personas con discapacidad en las instalaciones del citado Aeropuerto . 

Sobre el particular, debemos indicar que, luego de evaluar los detalles de su Reclamo y realizar una revisión de los SS. HH. del terminal de pasajeros del Aeropuerto de 
Iquitos, corresponde señalar lo siguiente: :

En el Aeropuerto de Iquitos se cuentan con cinco (05) núcleos de servicios higiénicos, los cuales incluyen los correspondientes a damas, caballeros y personas con 
discapacidad. En relación con estos últimos, aquellos que disponen de puertas corredizas, si bien el sistema de cerraduras se encuentra operativo, se ha evidenciado que, 
como consecuencia de una manipulación inadecuada por parte de los usuarios, las puertas corredizas han presentado algunos eventos de desalineación del sistema de 
rodamiento, lo cual genera interferencias en el correcto acoplamiento del mecanismo de cierre, requiriéndose, en tales casos, efectuar una maniobra adicional para 
completar el cierre.

Sobre la base de lo verificado, se ha realizado el mantenimiento y reparación de las cerraduras de las puertas corredizas identificadas y, en paralelo, se ha dispuesto la 
realización de una evaluación integral del sistema de rodamiento y alineamiento, orientada a identificar alternativas de optimización y a definir mejoras técnicas 
adicionales que correspondan, a fin de evitar que se presenten situaciones como las descritas en su reclamo. En ese sentido, considerando que la situación descrita 
generó incomodidad al usuario, nuestra representada declara su Reclamo como FUNDADO.

No No

Iquitos 004  Final Hugo Aspiazu Oliveira DNI 18073154 6. Página Web E. P. 03/03/2026 10. Otros

Tenía que viajar Lima en el vuelo 2I3131 a lss 3pm en Star Perú, me dieron el boardin pass y me dijeron que me embarcación las maletas en sala 
de embarque, al llegar a sala de embarque me informa el trabajador de ADP que se encontraba en la puerta de la sala de embarque que hay una 
línea en la puerta que indica el tamaño de las maletas que pueden pasar, es una línea que no parece informativa y nunca fuimos informados de 
dicha medida, no pudimos realizar el viaje mi esposa Eldica Ruck Riera y yo. Anthony Mejía personal de Star peru nos informa que nunca se dio 
cuenta del tamaño de las maleta.

8. Otros 8.1 Otros 23/03/2026 5. Infundado 24/03/2026

Conforme a la normativa vigente, la Ley de Seguridad en la Aviación Civil (Ley N.° 28404) obliga a nuestra representada – como operadores del aeródromo- a observar las 
disposiciones contenidas en el Programa Nacional de Seguridad en la Aviación Civil que aprueba la DGAC, el mismo que dispone en su sección X, ítem 10.2, que nuestra 
representada es responsable de controlar el acceso e inspeccionar a todas las personas y sus pertenencias, bienes, mercancías, vehículos, tripulantes, pasajeros (de 
origen, transbordo o tránsito) y sus equipajes de mano, antes de su ingreso a la Zona de Seguridad Restringida (ZSR) del aeródromo de acuerdo a lo indicado en su 
Programa de Seguridad del Aeropuerto -PSA-, la Ley N.º 28404 y su Reglamento, el PNSAC y la RAP 107.
No está de más precisar que las prohibiciones y restricciones de la normativa vigente que le fueron mostradas, se encuentran resumidas en la señalética existente en la 
zona pública del Aeropuerto, la cual señala lo siguiente:
simismo, consideramos oportuno indicar que la  normativa mencionada, es aplicable a nivel nacional, por lo que se encuentra publicada en todos los Aeropuertos de la red 
de Aeropuertos del Perú, y no puede ser considerada opcional ni excluida de los requisitos para el ingreso a las Zonas de Seguridad restringida, siendo igualmente de 
conocimiento de las Aerolíneas, tal como usted pudo corroborar a través de  la respuesta recibida por parte de su aerolínea respecto al tamaño de su equipaje de mano .
Por todo lo anteriormente expuesto, y dado que nuestra representada ha dado cumplimiento a la normativa vigente y a sus obligaciones como Operador Aeroportuario en 
virtud de las cuales se impidió el ingreso del equipaje que no cumplía con las dimensiones reglamentarias y se le brindó información sobre la normativa aplicable, su 
reclamo es declarado INFUNDADO. 

No No

Piura 007  Final JHON CALZADA BUSTAMANTE DNI 40779299
1. Módulo de atención al 

cliente de E.P.
20/02/2026 10. Otros

El colaborador Angel Pulache levantó la bandeja donde se dejan las cosas personales, entre ellos puse mis dos celulares, DNI, reloj. pasando el 
control el colaborador levanto la bandeja sin percartarse que esta el reloj y el DNI ambos cayeron al piso produciendo la ruptura del vidrio del 
reloj.

Deseo que realicen el cambio de la luna del reloj marca invicta modelo 26901 lo antes posible

8. Otros 8.1 Otros 12/03/2026 4. Fundado 1. Total 13/03/2026

Nos dirigimos a usted en atención al Reclamo presentado el día 20 de febrero del 2026 en el Aeropuerto de la ciudad de Piura, el mismo que fue registrado en nuestro 
Sistema de Atención de Reclamos bajo el Número 007-2026.  En dicho reclamo usted manifiesta su malestar, indicando que el personal de seguridad le habría ocasionado 
la ruptura del vidrio de su reloj. 

Al respecto, luego de evaluar su reclamo, la información proporcionada por los Oficiales AVSEC que se encontraban de turno el día de los hechos materia del reclamo, así 
como las imágenes de las cámaras de videovigilancia, advertimos que el oficial AVSEC Ángel Pulache Suta, al encontrarse realizando la función de recojo de bandejas y 
efectuar el giro habitual de las mismas para corroborar que ya no existan pertenencias en su interior, no logró advertir, desde su ángulo de visión, que el reloj aún se 
encontraba en la bandeja donde usted había dispuesto sus pertenencias, lo que ocasionó la caída del reloj. 
Por lo expuesto, corresponde declarar su reclamo FUNDADO. 

En ese sentido, y considerando que usted ha solicitado que nuestra representada asuma el costo del cambio de la luna del reloj marca Invicta, modelo 26901, le 
informamos que hemos realizado las averiguaciones correspondientes para identificar un lugar adecuado para dicha reparación.

No No

Piura 008  Final Lourdes Idelma Zuñiga Iriarte DNI 00433710
1. Módulo de atención al 

cliente de E.P.
09/03/2026

5. Maltrato de 
Personal

He sufrido un maltrato sicologico y emocional por parte del personal de AVSEC al momento de la revision de mi equipaje debido a que me 
hicieron sacar todas mis cosas  a pesar de que ya habian retirado la botella de chicha de jora y el desodorante para abrirle volver a pasarla por la 
maquina llevandosela  a la srta Claudia Anastacio, sufriendo exposicion de mis cosas y al volver a pasar efectivamente no habia otro producto 
indebido.
lo que demuestra que el personal no esta capacitado para la revision

8. Otros 8.1 Otros 30/03/2026 5. Infundado 30/03/2026

Como resultado de la verificación, se constató que la botella contenía “chicha de jora”, bebida fermentada que no contaba con registro sanitario visible, por lo que no 
estaba permitida como equipaje de mano. En consecuencia, el personal de seguridad le informó que dicho producto fue considerado mercancía peligrosa, al tratarse 
presumiblemente de un líquido inflamable por su grado de fermentación, por lo que fue retirado y descartado en cumplimiento de los protocolos de seguridad aplicables en 
el Aeropuerto.

Por otro lado, durante la inspección también se identificó que los aerosoles correspondían a un desodorante. En ese momento, usted manifestó su incomodidad, señalando 
que no deseaba continuar con la inspección y que únicamente transportaba dicho artículo en su mochila. No obstante, el personal de seguridad le informó que su equipaje 
debía pasar nuevamente por el equipo de rayos X, explicándole que dicho procedimiento se aplica de manera uniforme a todos los pasajeros a fin de garantizar la 
seguridad de las operaciones aeroportuarias. Pese a las explicaciones proporcionadas, usted manifestó su disconformidad con el procedimiento realizado.

Debe resaltarse que la normativa vigente se encuentra resumida en la señalética de la zona pública del Aeropuerto y disponible en nuestra página web, en la sección de 
preguntas frecuentes , donde se detallan los artículos cuyo traslado no está permitido como equipaje de mano, entre otros datos relevantes para los pasajeros. 

Por lo expuesto, siendo que el personal de seguridad actuó en estricto cumplimiento de los procedimientos y protocolos de seguridad establecidos, orientados a garantizar 
la seguridad de los pasajeros, las operaciones aeroportuarias y las instalaciones del Aeropuerto, corresponde declarar su reclamo INFUNDADO. 

No No

Piura 009  Final ELISAUL ADRIANO DNI 47011515 6. Página Web E. P. 15/03/2026 10. Otros

El día viernes 06/03, vuelo LA2306, ruta: Lima - Piura. Traje como equipaje de mano un tóner Cyan para impresora Xerox, el tóner es del tipo polvo 
seco, este suministro venía sellado y traía la guía,el personal de seguridad no observo el suministro y me permitio pasar el tóner sin problema, el 
día 08/03 al pasar el control de seguridad en el aeropuerto de Piura para abordar el vuelo : LA2307 se me indico que el tóner no podía pasar por 
ser considerado peligroso,descargue lista de artículos prohibidos mi tóner no está en lista y al preguntar al personal de seguridad Lima dice que 
está permido

8. Otros 8.1 Otros 06/04/2026 4. Fundado 1. Total 07/04/2026

Sobre el particular, debemos indicar que, con el fin de atender adecuadamente su reclamo, mediante la Carta N°45-2026-GA-SPUR-AdP, de fecha 17 de marzo de 2026, se 
le solicitó proporcionar, vía correo electrónico o de manera física en el Aeropuerto de Piura, mayor información respecto de las circunstancias —acciones u omisiones— 
que generaron su malestar. Se le otorgó un plazo de dos (02) días hábiles, contados desde la recepción de dicho documento, para completar la información requerida. 
Con fecha 17 de marzo se recibió, mediante correo electrónico, su respuesta a la mencionada carta, mediante la cual se atendió el requerimiento de información adicional. 
En atención a lo anterior, mediante la presente procedemos a resolver el reclamo interpuesto. 
Luego de realizar las investigaciones correspondientes, nuestra representada constató que, el día 08 de marzo de 2026, usted trasladaba un tóner como equipaje de mano 
y que, al ser revisado por personal de seguridad AVSEC, fue inicialmente considerado como un objeto prohibido (Objeto Contundente). Ante ello, se le brindó la opción de 
retirarlo y volver a ingresar al aeropuerto, cancelando la tarifa aeroportuaria correspondiente. Realizado un segundo análisis, se constató que el bien si debió poder ser 
trasladado en la cabina.
Considerando lo anterior, en aras de garantizarle una atención adecuada, y pese a que en su respuesta a la carta de solicitud de información adicional no se precisó un 
petitorio específico, nuestra representada ha dispuesto, como medida correctiva, la realización de una charla de refuerzo. Esta actividad estará orientada a aclarar dudas 
sobre la clasificación de mercancías peligrosas no permitidas y a asegurar que la atención brindada en sus próximas visitas al aeropuerto cumpla con los más altos 
estándares de seguridad y eficiencia. Por lo expuesto, dado que la situación descrita se originó por un error de nuestro personal durante la inspección, su reclamo se 
declara FUNDADO.

No No



Piura 010  Final
JONATAN OMAR CORDOVA 

LOPEZ
DNI 42168658

1. Módulo de atención al 
cliente de E.P.

20/03/2026 10. Otros

El reclamo tiene que ver directamente con la falta de informacion que brinda el personal del area de ingreso sobre las restricciones explicitas 
sobre el ingreso de personas al area . Queria pasar un billete a mi esposa apenas ingreso y por protocolo indicaron que no podia.
los agentes que no dieron las facilidades  son:
- Nestor Barrientos Ramirez
- Winny Moran Bayona
Debo enfatizar que el personal NO TIENE NI TUVO UNA CONDUCTA INOPROPIADA , el reclamo es solamente por falta de informacion

8. Otros 8.1 Otros 1. En Proceso

Piura 011  Final Martha Gabriela  Ojeda Rebaza DNI 77461358 6. Página Web E. P. 24/03/2026 10. Otros

Me estaban  atendiendo a mi el joven de atención al usuario y me dejo de atender por atender a otra persona sin disculparse ni nada. 
Si está hubiese sido una persona mayor, o que requiriera una atención especial o prioritario lo hubiese pasado por alto pero simplemente me dejó 
al aire y atendió al otro. Creo que todos somos pasajeros y merecemos el mismo trato, y al ser un módulo de atención al cliente si yo me me 
acerqué fue para ser atendida y no tratada de ese modo. Confío en que capacitarán a su personal como es debido para evitar que situaciones 
como la ocurrida se repitan. 

8. Otros 8.1 Otros 1. En Proceso

Piura 012  Final
MARTHA GABRIELA OJEDA 

REBAZA
DNI 77461358 6. Página Web E. P. 24/03/2026 10. Otros

Me estaban atendiendo a mi el joven de atención al usuario y me dejo de atender por atender a otra persona sin disculparse ni nada. Si está 
hubiese sido una persona mayor, o que requiriera una atención especial o prioritario lo hubiese pasado por alto pero simplemente me dejó al aire 
y atendió al otro. Creo que todos somos pasajeros y merecemos el mismo trato, y al ser un módulo de atención al cliente si yo me me acerqué fue 
para ser atendida y no tratada de ese modo. Confío en que capacitarán a su personal como es debido para evitar que situaciones como la 
ocurrida se repitan.
(ANULADO POR DUPLICIDAD) 

8. Otros 8.1 Otros 9.Anulado por duplicidad No No

Pucallpa 003  Final Grety Lopez Vargas DNI 77576735 7. Libro de Reclamos. 22/02/2026 10. Otros

Presento un reclamo formal por la negativa del embarque, hacia mi persona, debido a que llegue a tiempo y cumplía con los requisitos. El 
personal del aeropuerto justifico la decisión indicando que era menor de edad, aunque alcanzaría la mayoría de edad en pocos meses y sin 
embargo previamente se había confirmado con el personal de la empresa.
Comentarios: La información brindada contradice lo dicho, motivo por el cual genero problemas como perjuicios económicos y malestar. Por lo 
que se solicita una explicación formal y acorde a la situación, debo manifestar que me encuentro en calidad de tía, debido a que mi sobrina es 
menor de edad y es la pasajera

8. Otros 8.1 Otros 13/03/2026 2. Inadmisible 13/03/2026

Nos dirigimos a usted en atención al Reclamo presentado el día 22 de febrero de 2026 en el Aeropuerto de la ciudad de Pucallpa, el mismo que fuera registrado en nuestro 
Sistema de Atención de Reclamos bajo el Número 003-2026, en el cual usted manifiesta su malestar por no permitir el ingreso de su sobrina, menor de edad, a la sala de 
embarque del citado Aeropuerto .
 
Sobre el particular, mediante la presente le informamos que, con fecha 24 de febrero de 2026, nuestra representada remitió a la dirección electrónica consignada en su 
Reclamo la Carta N°025-2026/GA-SPCL/ADP.  En dicha comunicación, se le solicitó proporcionar mayor información respecto de las circunstancias- acciones u omisiones- 
que generaron su malestar, otorgándole dos (02) días hábiles, contados desde la recepción de dicho documento, para completar la información solicitada. 

Considerando lo anterior, siendo que -hasta la fecha de emisión de la presente- usted no ha dado respuesta al requerimiento de información formulado mediante la Carta 
N°025-2026/GA-SPCL/ADP, nuestra representada carece de elementos que le permitan evaluar y atender adecuadamente su reclamo, por lo que -en concordancia con lo 
previsto en el artículo 38° del Reglamento de Reclamos de OSITRAN - su Reclamo resulta INADMISIBLE. 
  

No No

Talara 002  Final KARIN UTRILLA DIAZ DNI 10710153 6. Página Web E. P. 10/03/2026 10. Otros
En todas las ocasiones aprox 3 veces no permiten ingresar a la sala de espera. Dando excusas y cuando ya hay más personas reclamando ahí 
recién dejan ingresar. Atención india a que es a las 6pm.

8. Otros 8.1 Otros 31/03/2026 5. Infundado 31/03/2026

De acuerdo con la verificación de nuestros registros y el reporte del personal en turno, advertimos que usted deseaba ingresar al Salón VIP. Cabe señalar que dicho salón 
tiene un horario de atención establecido, iniciando a las 18:00 hrs.
Durante su visita, nuestro personal le indicó correctamente el horario de apertura del salón y, mientras esperaba, se le ofreció la opción de permanecer en la sala de 
embarque, cumpliendo con los procedimientos de seguridad del Aeropuerto. En todo momento se buscó brindarle un trato cortés y ofrecer alternativas adecuadas para su 
comodidad.
Por estas razones y siguiendo los protocolos establecidos, no fue posible permitir el ingreso al Salón VIP antes del horario señalado.
Por lo expuesto, dado que nuestro personal siguió en todo momento los procedimientos y protocolos de seguridad, brindando un trato cortés y ofreciendo alternativas 
adecuadas a los pasajeros, corresponde declarar su reclamo como INFUNDADO.

No No

Talara 003  Final Yaiza Tais Yamunaqué Sanchez DNI 70698089 7. Libro de Reclamos. 16/03/2026 10. Otros

El día 16 de marzo, me presenté en el aeropuerto con anticipación para abordar el vuelo LA2252 operado por LATAM Airlines con destino a Lima. 
Realicé previamente mi check-in virtual y contaba con mi pase de abordar, cumpliendo con los requisitos exigidos por la aerolínea. Ese día, sufrí 
el extravío de mi DNI, situación imprevista que comuniqué al personal de la aerolínea. Para acreditar mi identidad presenté mi documento C4 
emitido por RENIEC, documento oficial que contiene mis datos de identificación. A pesar, de haber llegado antes de la hora de embarque y de 
haber realizado el check-in correspondiente, el personal del aeropuerto se negó a permitirme abordar el vuelo. Durante la atención recibida no se 
me brindó la atención adecuada ni alternativas de solución, y la actitud del personal fue poco empática frente a una situación que escapaba de 
mi control. Incluso al explicar que mi documento se había extraviado ese mismo día y al solicitar el apoyo de un supervisor/compañero, el 
personal se limitó a impedir mi ingreso al embarque sin ofrecer opciones razonables como reprogramación, asistencia o información clara sobre 
como resolver el problema. Considero que esta situación constituye una deficiente atención al consumidor y un trato inadecuado por parte del 
personal del aeropuerto, cuyo nombre de la persona que me atendió es Adrian, lo que ocasionó la pérdida de mi vuelo y me generó prejuicios 
económicos y personales.

8. Otros 8.1 Otros 08/04/2026 5. Infundado 08/04/2026

En ese sentido, y tras recabar la información y los datos pertinentes del personal de seguridad que se encontraba de turno, procedemos a proporcionarle la siguiente 
respuesta. 
De acuerdo con la verificación de nuestros registros y el reporte del personal de turno, se constató que usted deseaba ingresar a la sala de embarque para abordar su 
vuelo. El oficial aeroportuario le solicitó presentar su pase de abordar junto con su DNI; sin embargo, usted indicó que no contaba con este documento. Ante esta situación, 
el oficial le ofreció la alternativa de identificarse mediante su Licencia de Conducir o un C4 emitido por RENIEC.  
Posteriormente, aproximadamente a las 08:43 a.m. del 16 de marzo de 2026, usted se acercó nuevamente al módulo de control de pasajeros mostrando su pase de abordar 
junto con un C4. Al momento de validar dicho documento, se advirtió que los datos registrados correspondían a otra persona de sexo masculino, lo cual no coincidía con su 
información personal. Cabe señalar que usted tenía previsto abordar el vuelo LA2252, que cubre la ruta Talara–Lima, con horario de cierre de embarque a las 08:55 a.m. 
  
Por estas razones y siguiendo los protocolos establecidos, no fue posible permitir el ingreso a la sala de embarque en la primera instancia, ya que no contaba con el 
documento que acredite su identidad en ese momento.
Por lo expuesto, dado que nuestro personal siguió en todo momento los procedimientos y protocolos de seguridad, brindando un trato cortés y ofreciendo alternativas 
adecuadas a los pasajeros, corresponde declarar su reclamo como INFUNDADO. 

No No



Tarapoto 002  Final
RAQUEL NOEMI GAVIDIA 

MAMANI
DNI 44512247 6. Página Web E. P. 19/02/2026 8. Tarifa Aeroportuaria

BS NOCHES, SOLICITO ANULACION DE DEVOLUCION DE TUAA PORQUE EL 5/3 TENGO UNA AUDIENCIA DE CONCILIACION CON JETSMART + 
INDECOPI. ESTE PROBLEMA VIENE PORQUE JETSMART APARTE DE TENER VUELO RETRASADO, NO PERMITIO REPROGRAMAR A 5 PASAJEROS 
CON RESERVA FFZLFE. NO LES PERMITIO REPROGRAMAR PORQUE NO FUERON TITULAR DE COMPRA SINO YO, NO APOYARON HABIENDO 
TENIDO UNA LLAMADA YO AL CALL CENTER JETSMART 6/2 QUE INDICÓ=JETSMART TARAPOTO DEBIO FACILITAR A PASAJEROS 
REPROGRAMACION. SIN PROBLEMAS.PERO ESTE CALL CENTER SOLO ME INDICA QUE HAY Q PEDIR TUAA, NO ME DA OTRA SALIDA. PIDO 
ANULAR EXTORNO TUAA POR ABUSO 

8. Otros 8.1 Otros 12/03/2026 2. Inadmisible 12/03/2026

Sobre el particular, corresponde precisar que los titulares de los boletos de viaje —y por ende, los eventuales afectados— son las personas a cuyo nombre fueron emitidos 
dichos pasajes. En consecuencia, cualquier reclamo vinculado con los mismos debe ser interpuesto directamente por dichos titulares o, en su defecto, por un tercero que 
acredite debidamente su representación. 

En ese sentido, advertimos que no se ha presentado copia simple de un documento que acredite que usted cuenta con facultades de representación otorgadas por cada 
uno de los titulares de los pasajes, que la habiliten para actuar en su nombre en la interposición del presente reclamo. 
Al respecto, el artículo 37º  del Reglamento de Atención de Reclamos y Solución de Controversias del OSITRAN (en adelante, el “Reglamento de Reclamos de OSITRAN”) 
establece que la interposición de un reclamo debe cumplir determinados requisitos de admisibilidad. Entre ellos, se encuentra la presentación de la copia simple del 
documento que acredite la representación, cuando el reclamo es presentado por una persona distinta al titular que habría resultado afectado. 

En esa línea, la acreditación de la representación constituye un requisito formal indispensable para la válida tramitación del reclamo, en tanto permite verificar que quien 
formula la solicitud cuenta con legitimidad para actuar en nombre de los titulares del derecho presuntamente afectado. 

Por lo expuesto, al no haberse cumplido con el requisito establecido en el artículo 37º del Reglamento de Reclamos de OSITRAN, corresponde declarar el presente reclamo 
INADMISIBLE. 

No No

Tarapoto 003  Final Paloma Giovanna Roldán Ruiz DNI 41389291 7. Libro de Reclamos. 26/02/2026 4. Infraestructura
Falta de rampa de acceso al segundo piso donde se ubica la cafetería. El que no cuenten con una rampa mecánica u otra alternativa para acceder 
al segundo piso va contra el principio de accesibilidad y brindar las mejores opciones a personas con sillas de ruedas, discapacidad, hijos 
menores y personas con maleta en espera entre otros.

6. Acceso a la infraestructura
6.1 Restricción de Acceso a la 

Infraestructura
19/03/2026 5. Infundado 19/03/2026

En relación con lo señalado, se considera importante precisar que, conforme al Contrato de Concesión del Primer Grupo de Aeropuertos de Provincia de la República del 
Perú (en adelante, el “Contrato de Concesión”), la concesión de los referidos aeropuertos fue otorgada a la empresa bajo la modalidad de concesión cofinanciada. En ese 
contexto, la ejecución de inversiones orientadas a la mejora de la infraestructura y los servicios aeroportuarios requiere una coordinación constante y estrecha con el 
Estado Peruano, en su calidad de Concedente.

En esa línea, todos los proyectos de mejora deben ser presentados ante el Ministerio de Transportes y Comunicaciones (MTC), como representante del Estado, cumpliendo 
con los requisitos y procedimientos establecidos tanto en el Contrato de Concesión como en el Sistema Nacional de Programación Multianual y Gestión de Inversiones 
(Invierte.pe).

En consecuencia, la empresa debe contar previamente con la opinión y/o aprobación de diversas entidades del Estado Peruano antes de poder ejecutar determinadas 
obras o adquirir equipamiento. Se comprende que esta situación puede generar percepciones de demora; sin embargo, dichos procesos responden al marco normativo 
vigente y buscan asegurar que las inversiones se realicen de manera adecuada, transparente y sostenible. En ese sentido, la empresa mantiene un compromiso 
permanente por impulsar estas gestiones con la mayor diligencia posible, a fin de concretar las mejoras en beneficio de los usuarios.

En atención a lo expuesto, se considera oportuno informarle que se han previsto obras de ampliación, mejoramiento y modernización de la infraestructura del terminal del 
Aeropuerto. Dichas intervenciones se encuentran contempladas en el Plan Maestro de Desarrollo (PMD) del Aeropuerto de Tarapoto y serán implementadas 
progresivamente en los próximos años.
No obstante lo señalado, reiteramos nuestro compromiso con la mejora continua de la infraestructura y la calidad del servicio, en beneficio de todos los usuarios.

En ese sentido, considerando que la empresa viene cumpliendo con los procedimientos de inversión establecidos en el Contrato de Concesión, así como ejecutando 
mejoras adicionales a aquellas aprobadas por el Estado Peruano, corresponde señalar que el reclamo, es declarado INFUNDADO.

No No

Tarapoto 004  Final Doraliza Caruajulca Mugerza DNI 80613149 7. Libro de Reclamos. 27/02/2026
1. Aerolíneas - 

Itinerario/Vuelos

Primeramente, no me brindaron el nombre del Administrador del Aeropuerto, 2 la erolina Star X3 minutos, nos deja votados pesima, la atencion de 
Star, Arelinia, 3 La Atencion la Itala Cieza Castilla, en forma burla me atendio mal, 4 Ojo son 6 niños, que la Empresa nos dejo.
Espero Sr. Gerente del Aeropuerto, quien seras saca, cara, por tu selva, que den Tregua de 5 minutos cada Empresa a Que esas Aerolineas 
grandes esten sujetos A lo que ustedes, requieren para los pasajeros, no solamente Star Peru, Latan, etc que. Espero su respuesta

8. Otros 8.1 Otros 09/03/2026 2. Inadmisible 09/03/2026

Nos dirigimos a usted, en atención al Reclamo presentado el día 27 de febrero del 2026 en el Aeropuerto de la ciudad de Tarapoto, el mismo que fuera registrado en 
nuestro Sistema de Atención de Reclamos bajo el Número 004-2026, en el cual usted manifiesta su malestar -según indica- derivado de su experiencia en las instalaciones 
del citado aeropuerto. 

Sobre el particular, debemos indicar que, con fecha 03 de marzo de 2026, nuestra representada remitió a la dirección electrónica consignada en su Reclamo la Carta N° 036-
2026-GA-SPST-AdP.  En dicha comunicación, se le solicitó proporcionar mayor información respecto de las circunstancias —acciones u omisiones— que generaron su 
malestar, a efectos de poder atender adecuadamente su reclamo, otorgándole dos (02) días hábiles contados desde la recepción de dicho documento para completar la 
información solicitada. 
Considerando lo anterior, siendo que -hasta la fecha de emisión de la presente- usted no ha dado respuesta al requerimiento de información formulado mediante la Carta 
N° 036-2026-GA-SPST-AdP, nuestra representada carece de elementos que le permitan evaluar y atender adecuadamente su reclamo, por lo que -en concordancia con lo 
previsto en el artículo 38° del Reglamento de Reclamos de OSITRAN - su Reclamo resulta INADMISIBLE.

No No

Tarapoto 005  Final Wilder Vasquez Huanca DNI 46468782 7. Libro de Reclamos. 02/03/2026
9. Seguridad 

Aeroportuaria

No dejaron ingresar a la Pasajera Consuelo Villalobos Ugaz primero porque estuvo mal el apellido, luego se corrigió y ordenaron pagar un TUA 
pero volvieron a decir que no va a ingresar porque tienen que validar la aerolínea a pesar que todo estaba escrito bien. Además no le dieron silla 
de ruedas a Consuelo Villalobos Ugaz a pesar que llegamos una hora antes. Hubo maltrato en la entrada, Consuelo Villalobos Ugaz no viajó y 
tampoco la familia que acompañaba tuvieron tiempo de verificar y no verificaron la identidad.

8. Otros 8.1 Otros 17/03/2026 2. Inadmisible 17/03/2026

Nos dirigimos a usted, en atención al Reclamo presentado el día 02 de marzo del 2026 en el Aeropuerto de la ciudad de Tarapoto, el mismo que fuera registrado en nuestro 
Sistema de Atención de Reclamos bajo el Número 005-2026, en el cual usted manifiesta su malestar -según indica- a su experiencia en las instalaciones del citado 
aeropuerto. 

Sobre el particular, debemos indicar que, con fecha 04 de marzo de 2026, nuestra representada remitió a la dirección electrónica consignada en su Reclamo la Carta N° 040-
2026-GA-SPST-AdP.  En dicha comunicación, se le solicitó proporcionar mayor información respecto de las circunstancias —acciones u omisiones— que generaron su 
malestar, a efectos de poder atender adecuadamente su reclamo, otorgándole dos (02) días hábiles contados desde la recepción de dicho documento para completar la 
información solicitada. 

Considerando lo anterior, siendo que -hasta la fecha de emisión de la presente- usted no ha dado respuesta al requerimiento de información formulado mediante la Carta 
N° 040-2026-GA-SPST-AdP, nuestra representada carece de elementos que le permitan evaluar y atender adecuadamente su reclamo, por lo que -en concordancia con lo 
previsto en el artículo 38° del Reglamento de Reclamos de OSITRAN - su Reclamo resulta INADMISIBLE.

No No

Tarapoto 006  Final Luz Marina Garcia Cuadros DNI 09375552 6. Página Web E. P. 03/03/2026 4. Infraestructura

Estando a 31 grados de temperatura, y haciendo la fila por un periodo de una hora, para el check-in de acuerdo al vuelo, todos en la fila 
estábamos sufriendo del calor. Vimos que había ventilador, según nos dijeron operativo pero no lo ponían a funcionar. Cómo saben ese 
aeropuerto no tiene aire acondicionado en esa parte del aeropuerto. Considero que es un maltrato para el público usuario, pues literal nos 
estábamos ahogando. No tengo que subir ninguna foto, pero es de imaginar las condiciones. Gracias por si lo solucionan. 

8. Otros 8.1 Otros 24/03/2026 5. Infundado 24/03/2026

 1.Respecto a la observación del venƟlador: En atención a este punto, lamentamos las incomodidades que usted y los demás pasajeros pudieron haber experimentado 
durante el tiempo de espera para el proceso de check-in, especialmente considerando las condiciones climáticas registradas.Respecto al ventilador observado debajo de 
las escaleras, cumplimos con precisar que dicho equipo no pertenece a ADP, sino a una de las aerolíneas que opera en el Aeropuerto de Tarapoto. Asimismo, los 
propietarios de este nos informaron que se encontraba inoperativo y que está destinado para uso exclusivo del personal que presta servicios en dicha zona.Sin perjuicio de 
ello, y a fin de evitar interpretaciones que puedan generar confusión entre los usuarios, se ha solicitado a la aerolínea correspondiente la reubicación del referido equipo. 
Lamentamos la confusión suscitada.
Considerando lo anterior, siendo que este punto de su Reclamo - no se encuentra dentro de las materias señaladas en el Artículo 33° del Reglamento de Atención y 
Solución de Reclamos de Usuarios de OSITRAN , y el equipo no pertenece a ADP, nuestra representada no es competente para la atención de este, debiendo declararlo 
IMPROCEDENTE.

 2.Respecto a la falta de aire acondicionado en la zona de check-in: 
Sobre el particular debemos indicar que, de acuerdo al Contrato de Concesión del Primer Grupo de Aeropuertos de Provincia de la República del Perú (en adelante, el 
“Contrato de Concesión”), la concesión de los referidos Aeropuertos fue otorgada -a nuestra compañía- bajo la modalidad de concesión cofinanciada y, como consecuencia 
de ello, la realización de inversiones para la implementación de mejoras en los referidos Aeropuertos está sujeta a una estrecha coordinación con el Estado Peruano (como 
Concedente).Sin perjuicio de ello, debemos precisar que el Aeropuerto de Tarapoto cuenta con seis (06) equipos de aire acondicionado en la Sala de Embarque, dándose 
con ello cumplimiento a lo requerido en el Contrato de Concesión. Asimismo, el Contrato de Concesión no considera la implementación de equipos de aire acondicionado 
en el Hall Principal u otros ambientes del mencionado Aeropuerto. Como resultado de lo mencionado, siendo que Aeropuerto de Tarapoto cuenta con equipos de aire 
acondicionado en la Sala de Embarque, el este extremo de su reclamo es declarado INFUNDADO. 

No No



Tarapoto 007  Final Gaby Marleni Ramón Huamán DNI 44587807 7. Libro de Reclamos. 05/03/2026
1. Aerolíneas - 

Itinerario/Vuelos

Tolerancia con el personal de ingreso a la línea SKY, ya que llegamos con el tiempo para tomar el vuelo que salí a alas 07:30am
(*) El pasajero desistio del reclamo via whatsapp , se adjunta comunicación.

7. Información proporcionada a los 
usuarios

7.1 Información proporcionada a los 
usuarios

6. Concluido por desistimiento

Tarapoto 008  Final Roy Dilman Delgado Castrejón DNI 71852779 7. Libro de Reclamos. 05/03/2026
9. Seguridad 

Aeroportuaria

iendo el día 05 de Marzo del 2026, a horas 11:40 el suscrito al intentar ingresar a la sala de embarque “puesto de inspección” fue retenido por la 
persona de Fredy Mainetto Villacorta identificado con DNI N°40065952, edad (48) quien al retener al suscrito indicó que estaría ingresando un 
objeto contundente lo cual era un taco de billar colo celeste en su respectivo estuche, color marrón, toda vez que se les exhortó al personal que 
ya estaría por cerrar el vuelo y perdería mi viaje. Asimismo cabe resaltar que mi persona hizo mención a la persona Ytala Cieza Castillo 
identificada con DNI N°44521092, quien es encargada de puesto de seguridad, sobre el objeto que mi persona estaría por trasladar el cual fue el 
motivo de la retención y pérdida de mi vuelo.

7. Información proporcionada a los 
usuarios

7.1 Información proporcionada a los 
usuarios

17/03/2026 2. Inadmisible 17/03/2026

Nos dirigimos a usted, en atención al Reclamo presentado el día 05 de marzo del 2026 en el Aeropuerto de la ciudad de Tarapoto, el mismo que fuera registrado en nuestro 
Sistema de Atención de Reclamos bajo el Número 008-2026, en el cual usted manifiesta su malestar -según indica- derivado de su experiencia en las instalaciones del 
citado aeropuerto. 

Sobre el particular, debemos indicar que, con fecha 09 de marzo de 2026, nuestra representada remitió a la dirección electrónica consignada en su Reclamo la Carta N° 042-
2026-GA-SPST-AdP.  En dicha comunicación, se le solicitó proporcionar mayor información respecto de las circunstancias —acciones u omisiones— que generaron su 
malestar, a efectos de poder atender adecuadamente su reclamo, otorgándole dos (02) días hábiles contados desde la recepción de dicho documento para completar la 
información solicitada. 

Considerando lo anterior, siendo que -hasta la fecha de emisión de la presente- usted no ha dado respuesta al requerimiento de información formulado mediante la Carta 
N° 042-2026-GA-SPST-AdP, nuestra representada carece de elementos que le permitan evaluar y atender adecuadamente su reclamo, por lo que -en concordancia con lo 
previsto en el artículo 38° del Reglamento de Reclamos de OSITRAN - su Reclamo resulta INADMISIBLE.

No No

Tarapoto 009  Final Ivanova Castillo Mejia DNI 44062158 7. Libro de Reclamos. 05/03/2026
1. Aerolíneas - 

Itinerario/Vuelos

La no contribución de parte de ADP para los pasajeros, el ADP no exige buena atención a las empresas aerolíneas. Ante una maltrato por parte de 
la aerolínea STAR PER¨Y el ADP no se pronuncia y no toma medidas de corrección. Estando a unos metros del módulo del caunter los 
responsables de STAR PERÚ nos cerraron la atención a realizar el checking siendo que el avión no aterrizó hasta las 20:16horas. Se solicitará las 
filmación de las cámaras de seguridad para proceder con la denuncia en los medios de comunicación ante la ineptitud del ADP ante el maltrato a 
los pasajeros a pesar de haber estado 1 hora antes del vuelo y que por su sistema ineficiente a través de la web no permite realizar el checkin.

7. Información proporcionada a los 
usuarios

7.1 Información proporcionada a los 
usuarios

25/03/2026 3. Improcedente 25/03/2026

Nos dirigimos a usted, en atención al Reclamo presentado el día 05 de marzo del 2026 en el Aeropuerto de la ciudad de Tarapoto, el mismo que fuera registrado en nuestro 
Sistema de Atención de Reclamos bajo el Número 009-2026, en el cual usted manifiesta su malestar -según indica- derivado de su experiencia en las instalaciones del 
citado Aeropuerto. 

Al respecto, cumplimos con informarle que, si bien nuestra representada es la empresa operadora del Aeropuerto de Tarapoto, la atención del tráfico de pasajeros carga y 
equipaje corresponde a las aerolíneas que prestan el servicio de transporte aéreo. En ese sentido, cualquier reclamo relacionado con la prestación de dicho servicio deberá 
ser dirigido a la empresa con la cual adquirió el boleto aéreo, que en este caso corresponde a Star Perú. 

Asimismo, en relación con la solicitud de entrega de grabaciones de las cámaras de seguridad del aeropuerto, es preciso señalar que dichas grabaciones tienen carácter 
reservado y, por tanto, únicamente pueden ser proporcionadas a las autoridades competentes —Policía Nacional del Perú, Ministerio Público o Poder Judicial— en el marco 
de investigaciones o procesos legales en curso, no siendo posible su entrega a particulares bajo ningún otro supuesto. 

Finalmente, es importante precisar que nuestra representada no tiene competencia para fiscalizar los servicios brindados por las aerolíneas. Por ello, la entidad encargada 
de supervisar y atender las controversias vinculadas a la prestación de dichos servicios es el Instituto Nacional de Defensa de la Competencia y de la Protección de la 
Propiedad Intelectual (INDECOPI), ante quien usted puede dirigir su reclamo si lo considera pertinente. 

Considerando lo anterior, siendo que su Reclamo - no se encuentra dentro de las materias señaladas en el Artículo 33° del Reglamento de Atención y Solución de Reclamos 
de Usuarios de OSITRAN , nuestra representada no es competente para la atención de este, debiendo declararlo IMPROCEDENTE.

No No

Tarapoto 010  Final José Omar Vasquez Acuña DNI 77087532 7. Libro de Reclamos. 05/03/2026
1. Aerolíneas - 

Itinerario/Vuelos

No atendió con su labor de su trabajo al no realizar el checkin en su horario de trabajo pidiendo que mi vuelo sea postergado para el próximo 
vuelo. Para no tener problemas con la linia de Star Perú. Star-Perú no es una empresa que cumple con sus obligaciones y dando mal servicio a los 
pasajeros.

7. Información proporcionada a los 
usuarios

7.1 Información proporcionada a los 
usuarios

25/03/2026 3. Improcedente 25/03/2026

Nos dirigimos a usted, en atención al Reclamo presentado el día 05 de marzo del 2026 en el Aeropuerto de la ciudad de Tarapoto, el mismo que fuera registrado en nuestro 
Sistema de Atención de Reclamos bajo el Número 010-2026, en el cual usted manifiesta su malestar -según indica- derivado de su experiencia en las instalaciones del 
citado Aeropuerto. 

Al respecto, cumplimos con informarle que, si bien nuestra representada es la empresa operadora del Aeropuerto de Tarapoto, la atención del tráfico de pasajeros carga y 
equipaje corresponde a las aerolíneas que prestan el servicio de transporte aéreo. En ese sentido, cualquier reclamo relacionado con la prestación de dicho servicio deberá 
ser dirigido a la empresa con la cual adquirió el boleto aéreo, que en este caso corresponde a Star Perú.  

Considerando lo anterior, siendo que su Reclamo - no se encuentra dentro de las materias señaladas en el Artículo 33° del Reglamento de Atención y Solución de Reclamos 
de Usuarios de OSITRAN , nuestra representada no es competente para la atención de este, debiendo declararlo IMPROCEDENTE.

No No

Tarapoto 011  Final Daniel Banda Tarrillo DNI 70617896 7. Libro de Reclamos. 08/03/2026
1. Aerolíneas - 

Itinerario/Vuelos

Llegué 1 hora antes de mi vuelo y no encontré personal de la aerolínea Star Perú para hacer mi checkin ya que por la web nunca me permitió 
hacerlo y el personal del Aeropuerto tampoco me dejó entrar alegando que tengo que tener mi boleto y cuando le digo que avisen tampoco 
quieren hacerlo. Los trabajadores deben de ser más empáticos, serviciales ya que trabajan en atención al cliente.

7. Información proporcionada a los 
usuarios

7.1 Información proporcionada a los 
usuarios

17/03/2026 2. Inadmisible 17/03/2026

Nos dirigimos a usted, en atención al Reclamo presentado el día 08 de marzo del 2026 en el Aeropuerto de la ciudad de Tarapoto, el mismo que fuera registrado en nuestro 
Sistema de Atención de Reclamos bajo el Número 011-2026, en el cual usted manifiesta su malestar -según indica- derivado de su experiencia en las instalaciones del 
citado Tarapoto. 

Sobre el particular, debemos indicar que, con fecha 10 de marzo de 2026, nuestra representada remitió a la dirección electrónica consignada en su Reclamo la Carta N° 043-
2026-GA-SPST-AdP.  En dicha comunicación, se le solicitó proporcionar mayor información respecto de las circunstancias —acciones u omisiones— que generaron su 
malestar, a efectos de poder atender adecuadamente su reclamo, otorgándole dos (02) días hábiles contados desde la recepción de dicho documento para completar la 
información solicitada. 

Considerando lo anterior, siendo que -hasta la fecha de emisión de la presente- usted no ha dado respuesta al requerimiento de información formulado mediante la Carta 
N° 043-2026-GA-SPST-AdP, nuestra representada carece de elementos que le permitan evaluar y atender adecuadamente su reclamo, por lo que -en concordancia con lo 
previsto en el artículo 38° del Reglamento de Reclamos de OSITRAN - su Reclamo resulta INADMISIBLE.

No No



Tarapoto 012  Final Rosabel Cruz DNI 000000 6. Página Web E. P. 05/03/2026 10. Otros

Buenas tardes, Me dirijo a ustedes para presentar un reclamo respecto a la atención recibida hoy en el aeropuerto. Nuestra familia (5 pasajeros) 
llegó dentro del horario reglamentario para realizar el check-in de nuestro vuelo a Tarapoto. Sin embargo, el proceso en counter y control generó 
demoras considerables. Viajábamos con un adulto mayor, un niño de 4 años y una bebé de 2 meses, lo que hizo el proceso aún más lento. A pesar 
de ello, logramos llegar hasta la zona de embarque, pero el vuelo ya había sido cerrado. Actualmente nos indican que debemos pagar un monto 
adicional muy elevado para poder viajar en el siguiente vuelo, sin considerar las demoras generadas durante el proceso dentro del aeropuerto. 
Solicitamos que se revise nuestro caso y se nos brinde una solución adecuada, considerando que se trata de una familia con niños pequeños y 
adulto mayor. Quedamos atentos a su pronta respuesta. 
Saludos Cordiales, Rosabel Cruz Lic. ADM. Y NEGOCIOS INTERNACIONALES

(*) Se informó extension de plazo de 15 dias   via correo electronico el 26 de marzo, para dar respuesta final.

7. Información proporcionada a los 
usuarios

7.1 Información proporcionada a los 
usuarios

1. En Proceso

Tarapoto 013  Final Ana Cecilia Díaz Delgado DNI 16721906 7. Libro de Reclamos. 13/03/2026 4. Infraestructura
Colocar gancho para el bolso o chompa o bolso equipaje de mano en la puerta del baño Hall Principal. GRACIAS. Espero tengamos comodidad 
para el viajero madres de familia con bebes.

6. Acceso a la infraestructura
6.1 Restricción de Acceso a la 

Infraestructura
07/04/2026 5. Infundado 07/04/2026

Nos dirigimos a usted en atención al reclamo presentado el día 13 de marzo de 2026 a través del formato de reclamos el mismo que fuera registrado en nuestro Sistema de 
Atención de Reclamos del Aeropuerto de bajo el Número 013-2026 en el cual usted manifiesta su malestar – según indica - por la experiencia tenida en el citado 
Aeropuerto .
Al respecto, hemos verificado que el cubículo al que usted accedió no contaba, en ese momento, con el gancho para bolso, debido a daños ocasionados por el uso 
intensivo, propio de un área de alto tránsito. Si bien contamos con personal de mantenimiento permanente, en determinadas ocasiones la reposición inmediata de estos 
elementos puede verse limitada por la frecuencia con la que se presentan dichas incidencias. 
No obstante, como parte de las acciones correctivas adoptadas, se ha reforzado la supervisión del estado de los servicios higiénicos, procediéndose al reemplazo de los 
ganchos deteriorados y a la reposición de los faltantes, a fin de cubrir la totalidad de los cubículos. Asimismo, es pertinente señalar que, durante su visita, sí se contaba 
con ganchos disponibles en otros espacios, lo cual ponemos en su conocimiento para futuras ocasiones. Adjuntamos imágenes como evidencia de lo indicado.
Sin perjuicio de lo indicado, queremos señalar que los ganchos para bolsos no son un elemento esencial para el uso del servicio higiénico, ni forman parte obligatoria del 
mismo. Sin embargo, entendiendo su utilidad y con el objetivo de mejorar la experiencia de los usuarios, se han repuesto y reforzado como buena práctica. En ese sentido, 
y considerando lo expuesto, debemos informarle que su reclamo ha sido declarado INFUNDADO. 

No No

Tarapoto 014  Final Francesca Guzman DNI 46765036 6. Página Web E. P. 18/03/2026
9. Seguridad 

Aeroportuaria

Señores
Administración del Aeropuerto
Aeropuerto Guillermo del Castillo Paredes
Por medio del presente me dirijo a ustedes para presentar una queja formal respecto al trato recibido el día 09 de marzo, aproximadamente entre 
las 7:00 p.m. y 8:30 p.m., en el área de control previo al ingreso a la sala de inspección de metales y escáner del aeropuerto.
Durante ese horario me encontraba ubicada en la cola preferencial, la cual está destinada a personas con derecho a atención prioritaria. Me 
encuentro actualmente cursando 23 semanas de gestación, condición que resulta físicamente evidente. Sin embargo, el señor encargado de 
revisar los pasajes y documentos personales, quien se encuentra sentado en el cubículo previo al control de seguridad, me observó en reiteradas 
ocasiones e ignoró deliberadamente mi presencia y mi derecho a ser atendida de forma preferencial.
Ante la evidente omisión, tuve que solicitar en reiteradas oportunidades que se me atienda, sin obtener respuesta. El referido trabajador continuó 
ignorando mi solicitud, pese a que me encontraba en la fila destinada precisamente a este tipo de situaciones.
La situación cambió únicamente cuando dos trabajadoras del counter se acercaron detrás de mí para verificar mi vuelo y le preguntaron 
directamente al trabajador por qué no me atendía, señalándole que yo me encontraba gestando. A ello, el trabajador respondió que “no estoy 
gestando”, obligándome a una situación incómoda y humillante en la cual tuve que levantar mi blusa hasta el ombligo para evidenciar mi 
embarazo, frente a otras personas que se encontraban presentes.
Considero que este hecho constituye una clara vulneración al derecho de atención preferente, reconocido en la Ley N.º 27408 – Ley de Atención 
Preferente, así como una deficiente prestación del servicio en el marco de lo establecido en el Código de Protección y Defensa del Consumidor 
(Ley N.º 29571).
Asimismo, esta situación resulta preocupante porque no es la primera vez que observo actitudes de indiferencia, trato pedante o poco respetuoso 
por parte de personal del aeropuerto hacia los pasajeros, generando una experiencia negativa en un servicio que debería caracterizarse por la 
cortesía, el respeto y la asistencia adecuada al usuario.
En ese sentido, solicito respetuosamente:

 1.Que se revise lo ocurrido mediante las cámaras de seguridad instaladas en el área de control previo a la sala de inspección.
 2.Que se idenƟfique al trabajador involucrado y se adopten las medidas correcƟvas correspondientes.
 3.Que se refuerce la capacitación del personal en atención al usuario y en el cumplimiento de la normaƟva de atención preferente, a fin de evitar 

que situaciones similares vuelvan a repetirse.
 4.Que se me informe formalmente sobre las acciones o medidas adoptadas respecto a la presente queja.

Mi intención al presentar este reclamo es contribuir a que se mejore la calidad de atención y se respeten los derechos de los pasajeros, 
especialmente de aquellos que se encuentran en situaciones que requieren atención prioritaria.

3. Calidad y oportuna prestación del 
servicio

3.1 Asignación de counters y puertas 
de embarque

1. En Proceso

Tarapoto 015  Final Jose Ubil Carranza  Rafael DNI 40366903 7. Libro de Reclamos. 19/03/2026 4. Infraestructura

Reclamo por información falsa. Siendo las 15:00horas junto a mi familia para abordar el vuelo 7253 de la aerolínea Jetsmart con destino a la 
ciudad de Lima, al hacer mi consulta en el counter me indican que el vuelo se reprogramó para las 17:36, como también corroboré en la pantalla, 
luego a las 16:30 me acerco hacer mi embarque y el personal de la aerolínea me dice que mi vuelo ya salió. Como información adicional pude ver 
lo siguiente, estaban publicados dos vuelos de esta aerolínea Jetsmart en la pantalla de números 7252 y 7253 que era nuestro vuelo, esto me 
generó confusión ya que las horas de salida era 15:50 y 17:36 respectivamente, por lo tanto exijo, se haga valer mis derechos constitucionales a 
mi libre tránsito y a mi integridad nacional y de mi familia. Los pasajeros: Rixzer Nicol Carranza Humpire Jose, Ubil Carranza Rafael, Anika 
Karenina Humpire Pilares, José Alonso Carranza Humpire.

7. Información proporcionada a los 
usuarios

7.1 Información proporcionada a los 
usuarios

1. En Proceso

Tarapoto 016  Final
FRANCESCA SOLANGE GUZMAN 

RAMIREZ
DNI 46765036 6. Página Web E. P. 20/03/2026

9. Seguridad 
Aeroportuaria

En ese sentido, la solicitud es:

Que se revise lo ocurrido mediante las cámaras de seguridad instaladas en el área de control previo a la sala de inspección.

Que se identifique al trabajador involucrado y se adopten las medidas correctivas correspondientes.

Que se refuerce la capacitación del personal en atención al usuario y en el cumplimiento de la normativa de atención preferente, a fin de evitar 
que situaciones similares vuelvan a repetirse.

Que se me informe formalmente sobre las acciones o medidas adoptadas respecto a la presente queja.

3. Calidad y oportuna prestación del 
servicio

3.1 Asignación de counters y puertas 
de embarque

1. En Proceso



Tarapoto 017  Final Lely Yudith Monteza Torres DNI 71848735 6. Página Web E. P. 22/03/2026 10. Otros

Fui mal atendida por Ximena Gonzales Velázquez y Andrea Banda Dávila en el aeropuerto de Tarapoto. Llegué dentro del tiempo permitido (sin 
equipaje), pero me hicieron esperar más de 40 minutos sin solución. Indicaban haber comunicado a LATAM sin prueba. Al exigir atención, 
llamaron a la policía y recibí trato despectivo. Por su negligencia, perdí mi vuelo. Se vulneró mi derecho como consumidora (Ley N° 29571). 
Solicito investigación y compensación.

8. Otros 8.1 Otros 28/03/2026 2. Inadmisible 28/03/2026

Nos dirigimos a usted en atención al Reclamo presentado el día 22 de marzo de 2026 a través de la página web de Aeropuertos del Perú S.A., el mismo que fuera 
registrado en nuestro Sistema de Atención de Reclamos bajo el Número 017-2026, en el cual usted manifiesta su malestar –según indica- por la experiencia tenida en el 
Aeropuerto de Tarapoto ..

Sobre el particular, debemos indicar que, con fecha 23 de marzo de 2026, nuestra representada remitió a la dirección electrónica consignada en su Reclamo la Carta N°056-
2026-GA-SPST-AdP.  En dicha comunicación, se le solicitó proporcionar mayor información respecto de las circunstancias —acciones u omisiones— que generaron su 
malestar, a efectos de poder atender adecuadamente su reclamo, otorgándole dos (02) días hábiles contados desde la recepción de dicho documento para completar la 
información solicitada. 

Considerando lo anterior, siendo que -hasta la fecha de emisión de la presente- usted no ha dado respuesta al requerimiento de información formulado mediante la Carta 
N°056-2026-GA-SPST-AdP, nuestra representada carece de elementos que le permitan evaluar y atender adecuadamente su reclamo, por lo que -en concordancia con lo 
previsto en el artículo 38° del Reglamento de Reclamos de OSITRAN - su Reclamo resulta INADMISIBLE.

No No

Trujillo 006  Final Elvia Silvia Montoya Cueva DNI 18086327 7. Libro de Reclamos. 19/02/2026 10. Otros

Trato desproporcionado y malestar causado ante mi menos nieta de 3 años. Un trato discriminatorio y negligente causando un trauma a mi menor 
nieta revisando a su madre tal cual delincuente . Ella penso que la atacaban, pues era un vestido con botones que sonaban. Solicito revisen las 
camaras para que vean el trauma causado a mi menor nieta. 
COMENTARIOS: Solución para que esto no vuelva a ocurrir y que solución puede tener mi nieta despues de este trauma despues de los sucedido. 

8. Otros 8.1 Otros 11/03/2026 2. Inadmisible 11/03/2026

Nos dirigimos a usted, en atención al Reclamo presentado el día 19 de febrero del 2026 en el Aeropuerto de la ciudad de Trujillo, el mismo que fuera registrado en nuestro 
Sistema de Atención de Reclamos bajo el Número 006-2026, en el cual usted manifiesta su malestar por mal momento que paso su nieta en el área de inspección del 
citado Aeropuerto. 
Sobre el particular, debemos indicar que, a efectos de poder atender adecuadamente su Reclamo, mediante Carta N° 032-2026-SPRU-GA-AdP de fecha 23 de febrero del 
2026, se le solicitó nos proporcione -vía email o de manera física en el Aeropuerto de Trujillo- mayor información respecto de las circunstancias -acciones u omisiones- que 
generaron su malestar, otorgándole un plazo de dos (02) días hábiles contados desde la recepción de dicho documento, para completar la información solicitada.
Considerando lo anterior, siendo que -hasta la fecha de emisión de la presente- usted no ha dado respuesta al requerimiento de información formulado mediante la Carta 
N°032-2026-SPRU-GA-AdP, nuestra representada carece de elementos que le permitan evaluar y atender adecuadamente su reclamo, por lo que -en concordancia con lo 
previsto en el artículo 38° del Reglamento de Reclamos de OSITRAN - su Reclamo resulta INADMISIBLE.

No No

Trujillo 007  Final Lizette Adriana Tejada Gutierrez DNI 40647164 7. Libro de Reclamos. 23/02/2026 10. Otros
El señor Zavaleta no me dejó ingresar solo porque mi hijo tenia un C4 y perdí mi vuelo, finalmente la aerolínea si acepto que mi hijo podía 
abordar con dicho documento pero el aeropuerto tiene un pésimo personal por que no es la primera vez que viajo. 
COMENTARIOS: De esta forma exijo que uds se hagan cargo de los gastos extra que tendre que hacer. ¡Intransigentes!

8. Otros 8.1 Otros 16/03/2026 5. Infundado 16/03/2026

Conforme a lo descrito en nuestro Programa de Seguridad Aeroportuaria (PSA) aprobado por la Dirección General de Aeronáutica Civil, en la PON N°002 – Control de 
Accesos para pasajeros, se indica lo siguiente: 

El presente procedimiento establece las actividades a ser realizadas por parte de seguridad aeroportuaria, para realizar el control de acceso de los pasajeros que ingresan 
a la ZSR. 

 1.Durante todo este proceso de control, dirigirse a los pasajeros de manera respetuosa, agradeciéndole por su cooperación al termino de este proceso. 
 2.Mantenerse alerta respecto al reconocimiento de caracterísƟcas conductuales, a fin de idenƟficar a las personas que puedan consƟtuir una amenaza para la aviación. 
 3.Los documentos de viajes aceptados son: Documento que permita la idenƟficación de un pasajero en el proceso de transporte de aéreo tales como: Pasaporte, 

salvoconducto, documento de identidad u otra que sea establecido en la normativa aplicable y que sea utilizado por el titular legítimo. 
Hay que resaltar que usted llegó a las 21:46 horas al área de acceso a sala de embarque, horario en el que personal de tráfico de la aerolínea ya no se encontraba en sus 
módulos de check- in, pues se encontraba atendiendo el proceso de embarque. Por lo que, con la finalidad de ayudarla, nuestro personal realizó una llamada telefónica al 
personal de la aerolínea para que puedan acercarse a la zona de control y le brinden atención respecto a la validación de su documento, sin embargo, es potestad de la 
aerolínea realizar la validación o no.  
Posteriormente personal de seguridad del aeropuerto -con el único motivo de apoyarla-, se acercó a sala de embarque para mostrarle su documento al personal de 
aerolínea – quienes indicaron que el proceso de check-in había culminado. Dicha anticipación permite -en la mayoría de los casos- solucionar cualquier inconveniente o 
imprevisto que se pudiera presentar, así también en la página web de la aerolínea indica que los documentos a presentar son: “pasaporte o documento de identidad 
vigente” (ver imagen)
Considerando lo expuesto, y teniendo en cuenta que usted arribó al aeropuerto a las 21:46 horas, cuando la aerolínea exige presentarse con dos horas de anticipación a la 
salida del vuelo, así como considerando que el personal del aeropuerto actuó en todo momento conforme a los procedimientos y protocolos de seguridad establecidos, su 
reclamo es declarado INFUNDADO. 

No No

Trujillo 008  Final
Fernando Gustavo Llamosas 

Robles 
DNI 07343857 7. Libro de Reclamos. 24/02/2026 10. Otros

Manipulación de mi equipaje sin ningun motivo. Contaminación con la manos todo mi equipaje 
COMENTARIOS: No es posible que se propague de esa manera la contaminación,solo porque la operadora de rayos X cree ver cosas raras. 

8. Otros 8.1 Otros 17/03/2026 2. Inadmisible 17/03/2026

 
Nos dirigimos a usted, en atención al Reclamo presentado el día 24 de febrero del 2026 en el Aeropuerto de la ciudad de Trujillo, el mismo que fuera registrado en nuestro 
Sistema de Atención de Reclamos del Aeropuerto de Trujillo bajo el Número 008-2026, en el cual usted manifiesta su malestar por la manipulación de su equipaje en el 
área de inspección del citado Aeropuerto. 

Sobre el particular debemos indicar que, a efectos de poder atender adecuadamente su Reclamo, mediante Carta N° 038-2026-SPRU-GA-AdP de fecha 26 de febrero del 
2026, se le solicitó nos proporcione -vía email o de manera física en el Aeropuerto de Trujillo- más información respecto de las circunstancias -acciones u omisiones- que 
generaron su malestar, otorgándole un plazo de dos (02) días hábiles contados desde la recepción de dicho documento, para completar la información solicitada.

Considerando lo anterior, siendo que -hasta la fecha de emisión de la presente- usted no ha dado respuesta al requerimiento de información formulado mediante la Carta 
N°038-2026-SPRU-GA-AdP, nuestra representada carece de elementos que le permitan evaluar y atender adecuadamente su reclamo, por lo que -en concordancia con lo 
previsto en el artículo 38° del Reglamento de Reclamos de OSITRAN - su Reclamo resulta INADMISIBLE.

No No

Trujillo 009  Final Victor Manuel Asmat Alfaro DNI 71101837 6. Página Web E. P. 18/03/2026 10. Otros

EL DÍA 15/03/26 MI VUELO CON LOS DATOS DESCRITOS FUE CANCELADO, MOTIVO QUE LAS LUCES DE LA PISTA DE ATERRIZAJE PRESENTARON 
UNA FALLA TÉCNICA. POR CONSIGUIENTE ME OBLIGARON A REPROGRAMAR EL VUELO PARA EL DÍA SIGUIENTE, RETRASANDO EN 24 HORAS MI 
VIAJE PROGRAMADO, LO CUAL ME AFECTÓ EN EL TEMA ECONOMICO Y LABORAL. ECONMICAMENTE ME VI EN LA NECESIDAD DE EMPLEAR DOS 
SERVICIOS DE TAXI PARA SALIR Y REGRESAR AL AEROPUERTO. Y EN EL ASPECTO LABORAL, NO PUDE ASISTIR POR LO QUE IMPLICÓ UN 
DESCUENTO DE DÍA TRABAJADO. ADJUNTO SUSTENTOS, SOLICITO LA DEVOLUCIÓN POR LOS GASTOS INCURRIDOS.

8. Otros 8.1 Otros 1. En Proceso



Trujillo 010  Final
VICTOR MANUEL ASMAT 

ALFARO
DNI 71101837 6. Página Web E. P. 18/03/2026 10. Otros ANULADO POR DUPLICIDAD 8. Otros 8.1 Otros 1. En Proceso

Tumbes 005  Final Luis Carlos Adanaque Yarleque DNI 44874276
1. Módulo de atención al 

cliente de E.P.
21/02/2026 10. Otros

El reclamo es que me siento afectado por la. Cancelación de vuelo, esto perjudicando económicamente a mi persona, ya que radico en la ciudad de Lima, exijo una 
indemnización de 400 nuevos solos, por los gastos que se generan el quedarme un día más, como hospedaje y traslado, desde la aerolínea Sky comentan que motivo de la 
cancelación es por falta de estacionamiento en aeropuerto , numero de reserva de vuelo UXWHHS, se generó un reclamo en la misma empresa de Sky por el mismo 
motivo

8. Otros 8.1 Otros 13/03/2026 5. Infundado 13/03/2026

Sobre el particular, luego de revisar su reclamo, debemos indicar que, si bien nuestra representada es la operadora del Aeropuerto de Tumbes, la atención de tráfico de 
pasajeros, carga y equipaje -incluyendo la reprogramación y/o cancelación de vuelos- corresponde exclusivamente a las aerolíneas que prestan el servicio de transporte de 
pasajeros.

Asimismo, debemos precisar que las aerolíneas son responsables de implementar y ejecutar sus propios planes de contingencia ante cancelaciones de vuelos, no teniendo 
nuestra representada injerencia alguna sobre estos. En ese sentido, su Reclamo deberá ser dirigido a la empresa con la que contrató el servicio de transporte aéreo. 

Adicionalmente, corresponde precisar que los itinerarios de los vuelos no son determinados por nuestra representada, sino que son propuestos por las propias aerolíneas y 
posteriormente aprobados por la Dirección General de Aeronáutica Civil (DGAC) del Ministerio de Transportes y Comunicaciones (MTC). En ese sentido, nuestra 
representada es responsable únicamente de la atención de los itinerarios que han sido previamente aprobados por dicha autoridad.

En el presente caso, al momento en que se aproximaba el vuelo de la SKY AIRLINES (el cual usted tenía programado abordar), este no se encontraba dentro del itinerario 
aprobado por la Autoridad Aeronáutica, razón por la cual los puestos de estacionamiento disponibles se encontraban ocupados. No obstante, se realizaron las 
coordinaciones correspondientes y se brindaron las facilidades necesarias para posibilitar el aterrizaje de la aeronave; sin embargo, la decisión de no aterrizar fue 
adoptada por la propia aerolínea.

Por lo expuesto, siendo que la cancelación del vuelo fue una decisión propia de la aerolínea y no se debió a la falta de estacionamiento en la plataforma del aeropuerto, 
corresponde declarar su reclamo como INFUNDADO. 

No No

Tumbes 006  Final Ana Maria  Huamani Jimenez DNI 73090953 6. Página Web E. P. 21/02/2026 10. Otros
Solicito la devolución de costes y costos de alimentación, alojamiento y transporte de acuerdo al artículo 43 del reglamento del contrato Aéreo de pasajeros, equipaje y 
protección de los derechos del pasajero Usuario de Transporte Aéreo; ya que la aerolínea no puedo descender debido a que la pista de aterrizaje se encontraba ocupada 
por otras aerolíneas y debido a ello tuvo que retornar a Lima

8. Otros 8.1 Otros 13/03/2026 5. Infundado 13/03/2026

Sobre el particular, luego de revisar su reclamo, debemos indicar que, si bien nuestra representada es la operadora del Aeropuerto de Tumbes, la atención de tráfico de 
pasajeros carga y equipaje -incluyendo la reprogramación y/o cancelación de vuelos- corresponde exclusivamente a las aerolíneas que prestan el servicio de transporte de 
pasajeros.
Asimismo, debemos precisar que las aerolíneas son responsables de implementar y ejecutar sus propios planes de contingencia ante cancelaciones de vuelos, no teniendo 
nuestra representada injerencia alguna sobre estos. En ese sentido, su Reclamo deberá ser dirigido a la empresa con la que contrató el servicio de transporte aéreo. Es 
decir, en el presente caso a la aerolínea SKY AIRLINES PERÚ.
Finalmente, corresponde precisar que los itinerarios de los vuelos no son determinados por nuestra representada, sino que son propuestos por las propias aerolíneas y 
posteriormente aprobados por la Dirección General de Aeronáutica Civil (DGAC) del Ministerio de Transportes y Comunicaciones (MTC). En ese sentido, nuestra 
representada es responsable únicamente de la atención de los itinerarios que han sido previamente aprobados por dicha autoridad.
Considerando lo anterior, en el presente caso, al momento en que se preveía el aterrizaje del vuelo de SKY, este no se encontraba dentro del itinerario aprobado por la 
Autoridad Aeronáutica, razón por la cual los puestos de estacionamiento disponibles se encontraban ocupados. No obstante, se realizaron las coordinaciones 
correspondientes y se brindaron las facilidades necesarias para posibilitar el aterrizaje de la aeronave; sin embargo, la decisión de no aterrizar fue adoptada por la propia 
aerolínea.
Por lo expuesto, siendo que la cancelación del vuelo fue una decisión propia de la aerolínea y no se debió a que el estacionamiento en la plataforma del aeropuerto se 
encontraba ocupado por otras aerolíneas, corresponde declarar su reclamo como INFUNDADO. 

No No

Tumbes 007  Final Jackie Paico DNI 45826262 6. Página Web E. P. 24/02/2026 10. Otros
El sábado 21 tenia programado mi vuelo a lima y la aerolínea sky indico que no lograron aterrizar por falta de espacio echando la culpa al aeropuerto, realizamos la 
consulta a un personal de adp e indicaron que ellos si podían aterrizar, pero el avión se fue. La cancelación del vuelo nos perjudico porque hemos incurridos en gastos 
extras y solicitamos que se nos indemnice porque teníamos bebes y niños. Ya logre colocar mi reclamo también en Indecopi. Solicito una solución 

8. Otros 8.1 Otros 13/03/2026 3. Improcedente 13/03/2026

Sobre el particular, luego de revisar su reclamo, debemos indicar que, si bien nuestra representada es la operadora del Aeropuerto de Tumbes, la atención de tráfico de 
pasajeros, carga y equipaje -incluyendo la reprogramación y/o cancelación de vuelos- corresponde exclusivamente a las aerolíneas que prestan el servicio de transporte de 
pasajeros.
Asimismo, debemos precisar que las aerolíneas son responsables de implementar y ejecutar sus propios planes de contingencia ante cancelaciones de vuelos, no teniendo 
nuestra representada injerencia alguna sobre estos. En ese sentido, su Reclamo deberá ser dirigido a la empresa con la que contrató el servicio de transporte aéreo. Es 
decir, en el presente caso a la aerolínea SKY AIRLINES PERÚ.
Finalmente, corresponde precisar que los itinerarios de los vuelos no son determinados por nuestra representada, sino que son propuestos por las propias aerolíneas y 
posteriormente aprobados por la Dirección General de Aeronáutica Civil (DGAC) del Ministerio de Transportes y Comunicaciones (MTC). En ese sentido, nuestra 
representada es responsable únicamente de la atención de los itinerarios que han sido previamente aprobados por dicha autoridad.En el presente caso, al momento en 
que se preveía el aterrizaje del vuelo de SKY, este no se encontraba dentro del itinerario aprobado, razón por la cual los puestos de estacionamiento disponibles se 
encontraban ocupados. No obstante, se realizaron las coordinaciones correspondientes y se brindaron las facilidades necesarias para posibilitar el aterrizaje de la 
aeronave; sin embargo, la decisión de no aterrizar fue adoptada por la propia aerolínea.Considerando lo anterior, siendo que su Reclamo - no se encuentra dentro de las 
materias señaladas en el Artículo 33° del Reglamento de Atención y Solución de Reclamos de Usuarios de OSITRAN , nuestra representada no es competente para la 
atención de este, debiendo declararlo IMPROCEDENTE.

No No

Tumbes 008  Final Miluxca Carolina Perez Lojas DNI 71776386
1. Módulo de atención al 

cliente de E.P.
28/02/2026 10. Otros

SKY me indicó que pague el derecho de bodega cuando salgo a pagarlo el personal de ADP aeropuertos no se encontraba disponibles indicando que estaba en el baño 
cuando quise salir a pagar SKY indicó que el vuelo seria cerrado y se perdió el vuelo. Por lo que solicito se me reintegre el costo del vuelo

8. Otros 8.1 Otros 11/03/2026 2. Inadmisible 11/03/2026

Nos dirigimos a usted, en atención al Reclamo presentado el día 28 de febrero de 2026 en el Aeropuerto de la ciudad de Tumbes, el mismo que fuera registrado en nuestro 
sistema de Atención de Reclamos bajo el Número 008-2026, en el cual usted manifiesta su malestar -según lo indicado – por la experiencia vivida en el citado aeropuerto .

Sobre el particular, debemos indicar que, a efectos de poder atender adecuadamente su Reclamo, mediante la Carta N°027-2026-TBP-AdP de fecha 03 de marzo 2026, le 
solicitamos nos proporcione -vía email o de manera física en el Aeropuerto de Tumbes- mayor información respecto de las circunstancias -acciones u omisiones- que 
generaron su malestar, otorgándole un plazo de dos (02) días hábiles contados desde la recepción del documento para completar la información solicitada.

Considerando lo anterior, siendo que -hasta la fecha de emisión de la presente- usted no ha dado respuesta al requerimiento de información formulado mediante la Carta 
N°027-2026-TBP-AdP, nuestra representada carece de elementos que le permitan evaluar y atender adecuadamente su reclamo, por lo que -en concordancia con lo 
previsto en el artículo 38° del Reglamento de Reclamos de OSITRAN - su Reclamo resulta INADMISIBLE. 

No No

Tumbes 09  Final Roberto Atoche Acosta DNI 10744332
1. Módulo de atención al 

cliente de E.P.
30/03/2026 4. Infraestructura

No hay un baño en la zona de recojo de maletas, una vez que uno sale no puede regresar y esto genera malestar. Poner un baño en la zona de recojo de maletas, esto es 
un aeropuerto y debería tenerlo

8. Otros 8.1 Otros 1. En Proceso



Periodo: Abr-26

Aeropuerto
Número de 

reclamo
Tipo de 
Usuario

Nombre del usuario / Razon 
Social

Tipo de 
Documento de 
Identificación

N° de Documento Medio de presentación
Fecha de 
recepción

Servicio / Categoría Detalle del Reclamo Materia o naturaleza del reclamo Submateria del reclamo
Fecha de emisión de 

la  resolución
Estado de resolución Detalle de resolución

Fecha de 
respuesta

Conclusión
¿Reconsideración 

ante la EEPP?
Fecha de 

reconsideración
Resolución de la 
reconsideracion

Fecha de emisión de 
la  resolución de la 

reconsideración

Fecha de notificación 
al usuario

¿Apelado? Fecha de Apelación
Fecha de elevación de 
la apelación a Ositran

Cajamarca 010  Final WALTER TORRES DNI 25794874 6. Página Web E. P. 20/03/2026
9. Seguridad 

Aeroportuaria

el dia 20.03.26 Durante el registro previo a pasar ala sala de embraque, fue sustraido presuntamente de mi canguro una cadena de plata . Fui la 
tercera persona en pasar el registro, por q llegamos temprano al Aeropuerto. Pasamos el registro aprox 2:15pm de la tarde. Agradeceria revisen 
las camaras y poder determibar que paso con la cadena.
Sin otro particular
Saludos
Walter Torres
988269504

8. Otros 8.1 Otros 14/04/2026 5. Infundado 14/04/2026

Nos dirigimos a usted en atención al reclamo presentado vía web con fecha 22 de marzo de 2026, el mismo que fue registrado en nuestro Sistema de Atención de 
Reclamos bajo el N.° 010-2026 del Aeropuerto de la ciudad de Cajamarca, mediante el cual usted señala que se le habría sustraído presuntamente una cadena de plata de 
su canguro en el puesto de inspección de pasajeros del citado Aeropuerto . 

Al respecto, debemos señalar que, luego de verificar las cámaras de videovigilancia de las zonas de inspección en las que usted indica presuntamente ocurrió el hecho, se 
ha podido verificar que nuestro personal de seguridad realizó la función de orientación, siempre bajo su atenta mirada, antes y después de que sus pertenencias pasaran 
por la MRX.
En ese sentido, teniendo en cuenta que la revisión de sus pertenencias se realizó en su presencia, y que se adjunta el registro de videovigilancia que acredita dicho 
procedimiento, se ha podido verificar que la cadena de plata a la que usted hace referencia no se encontraba entre los objetos materia de inspección durante el control de 
seguridad efectuado. 

Considerando lo anterior, considerando que cada pasajero es el responsable principal de la custodia de sus bienes durante su permanencia en el Aeropuerto, su reclamo 
es declarado INFUNDADO. 

No No

Cajamarca 011  Final José Luis  ULFE POLASTRI DNI 41802922 6. Página Web E. P. 24/03/2026
5. Maltrato de 

Personal

El aeropuerto tenia el baño en zona de recojo de equipaje fuera de servicio por lo que el personal de limpieza nos indico que usaramos los baños 
del hall. Debido a la urgencia tuve que tomar la sugerencia e ir al hall  pero al volver por mi maleta el personal Manuel Chunque Huaripata me 
impidió el acceso bruscamebte. Le expliqué mi caso y que mi maleta estaba a la vista y podía demostrar que era mía, pero no me ofreció ayuda ni 
soluciones y me dejó parado afuera hasta que otro pasajero viendo mi caso me acercó la maleta. Casi me hace perder el bus que me esperaba. 

3. Calidad y oportuna prestación del 
servicio

3.1 Asignación de counters y puertas 
de embarque

14/04/2026 5. Infundado 14/04/2026

Al respecto, cabe indicar que el día 24 de marzo de 2026, durante el control de acceso a la Zona de Seguridad Restringida (ZSR), usted se retiró momentáneamente de la 
sala de llegadas —zona de recojo de equipaje— para hacer uso de los servicios higiénicos ubicados fuera de dicha zona, dejando su maleta en el interior. Al momento de 
su reingreso para recoger su equipaje, el oficial de seguridad, al no haber registrado su salida previa, procedió conforme a los protocolos de seguridad establecidos, 
impidiendo su acceso a la ZSR en cumplimiento de sus funciones.  

En ese sentido, si bien comprendemos que las circunstancias que motivaron su salida fueron ajenas a su voluntad, el personal de seguridad actuó en estricta aplicación 
del protocolo vigente, el cual no distingue las razones por las que una persona abandona la zona restringida. Sin perjuicio de ello, se advierte que usted logró acceder a su 
equipaje gracias a la colaboración de otra pasajera, quien le alcanzó su maleta, sin que se registraran mayores inconvenientes durante el procedimiento. 

Ahora bien, es importante precisar el marco normativo que sustenta la actuación del oficial. La Regulación Aeronáutica del Perú – RAP 107, en su parte 107.225, literal 
(a)(2), referida a la protección de la Zona de Seguridad Restringida, establece lo siguiente: “(…) Identificar , localizar ,e interceptar todo ingreso o permanencia por parte 
de un vehículo o una persona no autorizada en la ZSR, y asegurar su retiro de la ZSR.”

Adicionalmente, tanto en la sala de llegadas como en la puerta de salida se dispone de señalética informativa que advierte expresamente la prohibición de reingreso a 
dicha zona, conforme se aprecia en las imágenes que se adjuntan a continuación:  En atención a lo expuesto, se concluye que el actuar del personal de seguridad se 
realizó conforme a normativa y protocolos vigentes, por lo que su reclamo es declarado INFUNDADO. 

No No

Cajamarca 15  Final Ludi Zoila Terrones Pastor DNI 46294641 7. Libro de Reclamos. 02/04/2026  q
El personal de seguridad de Avsec debe mejorar su trato con sus normas, no me parece que me griten de una forma déspota que me quite los 
zapatos le trato de explicar que no puedo caminar en medias por el piso porque esta cochino deberían brindar algún protector como bolsas. 

8. Otros 8.1 Otros 15/04/2026 2. Inadmisible 15/04/2026

Sobre el particular debemos indicar que, a efectos de poder atender adecuadamente su Reclamo, mediante Carta N° 039-2026/GA-SPJR/AdP de fecha 07 de abril de 2026, 
se le solicitó nos proporcione -vía email o de manera física en el Aeropuerto de Cajamarca- mayor información respecto de las circunstancias -acciones u omisiones- que 
generaron su malestar, otorgándole un plazo de dos (02) días hábiles contados desde la recepción de dicho documento, para completar la información solicitada.

Considerando lo anterior, y dado que —hasta la fecha de emisión de la presente— usted no ha dado respuesta al requerimiento de información formulado mediante la 
Carta N.° 039-2026/GA-SPJR/AdP, nuestra representada carece de elementos que le permitan evaluar y atender adecuadamente su reclamo. Por lo tanto, y en concordancia 
con lo previsto en el artículo 38 del Reglamento de Reclamos de OSITRAN,¹ su reclamo resulta INADMISIBLE. 

No No

Cajamarca 16  Final Diego Vicente Barriga Tapia DNI 45340189 7. Libro de Reclamos. 08/04/2026
9. Seguridad 

Aeroportuaria
Se me retuvo en el control , indicando que se esperaba la presencia de un policia , y que en todo el aeropuerto no existe servicio policial , por lo 
que estoy en espéra por un tema administrativo del aeropuerto desde las 12:15 pm hasta 12:40 pm con el riesgo de perder el vuelo

8. Otros 8.1 Otros 24/04/2026 5. Infundado 24/04/2026

Nos dirigimos a usted en atención al Reclamo presentado en el Aeropuerto de Cajamarca el día 08 de abril de 2026, registrado en nuestro Sistema de Atención de 
Reclamos bajo el N° 016-2026, mediante el cual expresa su malestar por la espera experimentada durante el proceso de inspección de seguridad en el citado aeropuerto . 
Luego de analizar los hechos y revisar los procedimientos aplicables, procedemos a dar respuesta a lo planteado. 

El Programa de Seguridad del Aeropuerto de Cajamarca, Anexo IV – Procedimientos Operacionales Normalizados N° 017 (Inspección de artículos, equipaje de mano y bultos 
con equipo de rayos X), establece de manera expresa el protocolo que debe seguir el personal de seguridad ante la detección de objetos prohibidos o restringidos durante 
los controles de acceso a las zonas de embarque. A continuación, adjuntamos un extracto de la normativa citada:En este marco, durante la inspección de su equipaje de 
mano se detectaron 02 (dos) municiones de arma de fuego. Ante dicho hallazgo, el oficial de seguridad actuó en estricto cumplimiento de sus funciones, activando el 
procedimiento correspondiente, el cual contempla la notificación inmediata al Jefe de Seguridad del aeropuerto y la intervención de la Policía Nacional del Perú (PNP), 
como autoridad competente para actuar en estos casos. 

Respecto a su manifestación en el sentido de que la demora se habría originado por un "tema administrativo del aeropuerto", debemos precisar que la espera registrada 
entre las 12:15 p.m. y las 12:40 p.m. fue consecuencia directa y exclusiva de la detección de elementos de riesgo en su equipaje, situación que activó de forma obligatoria 
el protocolo de seguridad vigente. La intervención de la PNP no constituye una omisión ni una deficiencia administrativa del aeropuerto, sino un requerimiento legal y 
operativo ineludible ante circunstancias como la descrita. 

En virtud de lo expuesto, y habiéndose acreditado que la actuación del personal de seguridad se ajustó a los procedimientos normativos establecidos, su reclamo es 
declarado INFUNDADO. 

No No

Chiclayo 022  Final Maria Belen  Viton Cueva DNI 60985836 6. Página Web E. P. 18/03/2026 10. Otros
Solicito el acceso y entrega de las grabaciones de las cámaras de seguridad del día de los hechos, con indicación de rango horario, a fin de 
acreditar que, encontrándome con mi madre, la actuación negligente de su personal al impedir el embarque en bodega de equipaje previamente 
pagado y la falta de asistencia ocasionaron la pérdida de nuestro vuelo y conexiones, para el ejercicio de nuestro derecho de defens

8. Otros 8.1 Otros 10/04/2026 2. Inadmisible 10/04/2026

Se le indicó al reclamante que, con fecha 20 de marzo de 2026, nuestra representada remitió a la dirección electrónica consignada en su reclamo la Carta N.° 95-2026-SPHI-
AdP, mediante la cual se le solicitó proporcionar –vía correo electrónico o de manera presencial en el Aeropuerto de Chiclayo– mayor información respecto de las 
circunstancias que originaron su malestar, otorgándosele un plazo de dos (02) días hábiles contados desde la recepción de dicho documento para remitir la información 
requerida.

Considerando lo anterior, siendo que -hasta la fecha de emisión de la presente- usted no ha dado respuesta al requerimiento de información formulado mediante la Carta 
N°95-2026-SPHI-AdP, nuestra representada carece de elementos que le permitan evaluar y atender adecuadamente su reclamo, por lo que -en concordancia con lo previsto 
en el artículo 38° del Reglamento de Reclamos de OSITRAN - su Reclamo resulta INADMISIBLE.

No No

Chiclayo 023  Final Juan Abel  Ramirez  Manrique DNI 06543117 6. Página Web E. P. 20/03/2026 10. Otros

Conforme el procedimiento al ingresar al aeropuerto pase por el arco de seguridad y mi equipaje por la faja, sin embargo sonó como una alarma y 
no tenía ningún objeto metálico. Me obligaron que me retiraste el zapato qué camine con media, luego un agente pidió que levantase los brazos  
realizando me tocamiento en el cuerpo indicándome que diese la vuelta para volver a tocarme. He viajado a varios aeropuertos fuera del país 
incluyendo el zjorchavez y en ninguno me han realizado tocamiento, solo utilizan el detector de metales sin ningún tocamiento.  Me siento 
ofendido y venado. Finalmente pegue

8. Otros 8.1 Otros 14/04/2026 5. Infundado 14/04/2026

Sobre el particular, debemos indicar que, conforme a la normativa vigente, nuestra representada —como operadora del Aeropuerto de Chiclayo— es responsable de 
controlar el acceso e inspeccionar a todas las personas y sus pertenencias, bienes, mercancías, vehículos, tripulantes, pasajeros (de origen, transbordo o tránsito) y sus 
equipajes de mano, antes de su ingreso a la Zona de Seguridad Restringida (ZSR) del aeródromo. Dicho control tiene por objeto evitar que se introduzcan armas, material 
incendiario, explosivos u otros artefactos, objetos, sustancias peligrosas o artículos prohibidos, con el fin de evitar la ocurrencia de actos de interferencia ilícita que 
puedan poner en peligro a los pasajeros, los tripulantes y la aeronave. 

En esa línea, la Ley de Seguridad en la Aviación Civil (Ley N.° 28404) obliga a nuestra representada a observar las disposiciones contenidas en el Programa Nacional de 
Seguridad en la Aviación Civil, aprobado por la Dirección General de Aeronáutica Civil (DGAC), el cual dispone en su Sección XIII, Controles de seguridad, parte 13.2, 
Inspección de los Pasajeros y el Equipaje de Mano, lo siguiente:“(…)
Acápite a), Todo pasajero que pretenda transportarse por vía aérea debe permitir ser inspeccionado junto con su equipaje de mano y pertenencias por el Operador del 
Aeródromo antes de ingresar a la zona estéril, caso contrario se le impedirá el acceso a dicha zona.
(…)”“Numeral 107.265 acápite i) El operador del aeródromo con un movimiento anual superior a los 100,000 pasajeros embarcados (de acuerdo con las estadísticas de la 
DGAC del año calendario anterior) o que administre un aeródromo otorgado en concesión, debe realizar inspecciones aleatorias a las personas y a los artículos que lleven 
consigo en el puesto de inspección de pasajeros (de origen y en transbordo) de acuerdo con lo señalado en el PSA. Para efectos de elegir a las personas o a los artículos 
para una inspección aleatoria, el operador del aeródromo debe tener en cuenta lo siguiente:
(…) Las personas a ser elegidas para una inspección aleatoria son aquellas que atraviesen el pórtico detector de metales sin activar el mismo. Para el caso de los 
pasajeros y tripulantes con destino internacional, la proporción de las personas a ser inspeccionadas bajo este criterio será no menor a 1 por cada 20 personas, cuando se 
empleen pórticos detectores de metales con programación automática de aleatoriedad activa 
Considerando lo anterior, se le informó oportunamente sobre la inspección a realizarse y se le solicitó el retiro de su calzado para su revisión, a lo cual accedió, 
cumpliendo así con los procedimientos de seguridad aeroportuaria necesarios para su ingreso a la Sala de Embarque del Aeropuerto de Chiclayo.En ese sentido, se ha 
verificado que nuestro personal de seguridad actuó en estricto cumplimiento de la normativa vigente, desempeñando sus funciones conforme a lo establecido y en 
observancia de las disposiciones emitidas por la Dirección General de Aeronáutica Civil (DGAC). Por lo tanto, su reclamo ha sido declarado INFUNDADO.

No No

Chiclayo 024  Final
PATRICIA DEL PILAR CARRANZA 

TINOCO
DNI 40419310 7. Libro de Reclamos. 24/03/2026 10. Otros

No indicaron el porque de las inspección, tampoco pidio permiso para abrir mi cartera, reviso mi billetera, la forma de  revisar. 
Asi mismo no trajeron el libro completo, solo una hoja. 
Comentarios: 
Capacitar a su personal para revisar las pertenencias. 

8. Otros 8.1 Otros 16/04/2026 5. Infundado 16/04/2026

 i.Respecto a la inspección realizada a su equipaje de mano:
Sobre el particular, debemos señalar que el día 24 de marzo de 2026 se realizó una inspección aleatoria de su equipaje de mano cuando usted transitaba por el puesto de 
control del Aeropuerto de Chiclayo.
Al respecto, es preciso indicar que dicha inspección se efectuó como parte del procedimiento regular de control de seguridad; en ese contexto, antes de iniciar la revisión, 
el oficial de seguridad le informó previamente sobre la intervención a realizar y procedió conforme a lo establecido, tratando sus pertenencias con el debido cuidado y 
respeto.
“9. En el caso que el pasajero rechace la inspección de su equipaje de mano, se le informará acerca de lo estipulado en el numeral 11.1 de la Ley 28404, que establece lo 
siguiente: “Todo pasajero que pretenda transportarse por vía aérea permitirá ser registrado junto con su equipaje cuando lo requiera el personal de seguridad del 
aeródromo o explotador aéreo en los puestos de control. En caso contrario se le impedirá el acceso a los terminales de pasajeros y a la aeronave”Teniendo en cuenta lo 
señalado, nuestra representada cumple estrictamente con los procedimientos establecidos en el PSA, y su personal actuó en observancia de la normativa vigente, 
limitándose al ejercicio regular de sus funciones; en consecuencia, este extremo de su reclamo es declarado INFUNDADO.

 ii.Respecto de la entrega del libro de reclamaciones: Ahora bien, es importante precisarle que el formato del Libro de Reclamaciones de nuestra representada se 
encuentra disponible y es fácilmente identificable en los halls principales de cada aeropuerto. En el caso del Aeropuerto de Chiclayo, dicho formato se ubicaba antes de la 
puerta de ingreso a la sala de embarque, por lo que usted pudo acceder a él sin inconveniente alguno, sin que el personal de nuestra representada interfiriera en la 
interposición de su reclamo.  Ver imagen en la siguiente página:Formato de reclamos del Aeropuerto de Chiclayo.Por lo expuesto, se ha verificado y comprobado que 
nuestro personal cumplió con poner a su disposición diversos medios habilitados para la presentación de reclamos, incluyendo el formato físico debidamente entregado; 
en consecuencia, este extremo de su reclamo es declarado INFUNDADO. 

No No

A.3.2. REGISTRO DE RECLAMOS



Chiclayo 25  Final ANTONIO FLORES PIÑA DNI 43608964 7. Libro de Reclamos. 09/04/2026 10. Otros

Cancelación del vuelo programado para hoy 9/04/2026 por falta de mantenimiento de pista de aterrizaje.
COMENTARIOS: 
El día de hoy 09/04/2026 se canceló mi vuelo LA2214 operado por Latam, siendo perjudicado económicamente por gastos de hospedaje y 
movilidad, ya que la aerolínea no se responsabilizó por la falta de mantenimiento de pista de aterrizaje le compete a su empresa AdP. Solicito el 
resarcimiento económico de todos los gastos incurridos (hospedaje y movilidad).

8. Otros 8.1 Otros 28/04/2026 3. Improcedente 28/04/2026

Nos dirigimos a usted en atención al Reclamo presentado en el aeropuerto de Chiclayo el día 09 de abril de 2026, el mismo que fuera registrado en nuestro Sistema de 
Atención de Reclamos bajo el número 025-2026, mediante el cual usted expresa su malestar por la cancelación de su vuelo en el citado Aeropuerto  . 

Al respecto, el día de los hechos, jueves 09 de abril del 2026, siendo las 12:55 horas, personal de operaciones de Aeropuertos del Perú S.A. –AdP– recibió una 
comunicación de parte del Controlador de Tráfico Aéreo –ATC– de la Torre de Control CORPAC , indicando que las luces de borde de la pista (REDL)  de la pista de 
aterrizaje  se encontraban operativas, pero con un esparcimiento de 120 metros entre sí . 

Dicha situación representó una degradación del sistema de ayudas visuales de la pista de aterrizaje, lo que comprometió la seguridad de las operaciones aéreas, 
particularmente en condiciones nocturnas o de baja visibilidad. En ese contexto, y como medida de prevención, la aerolínea en la que usted viajaba decidió cancelar sus 
vuelos. 

Considerando lo anterior, cabe señalar que, si bien nuestra representada –AdP– es la operadora del Aeropuerto de la ciudad de Chiclayo, mientras que la Corporación 
Peruana de Aeropuertos y Aviación Comercial –CORPAC– es la entidad responsable de las actividades de Servicio de Información Aeronáutica (AIS), Información de 
Tránsito Aéreo (ARO), así como de la operación, gestión, mantenimiento preventivo y correctivo de la iluminación en la pista de aterrizaje y calles de rodaje –sistemas de 
luces de balizaje y ayudas visuales– en el Aeropuerto de Chiclayo. 

En consideración de lo expuesto, dado que su reclamo no se encuentra comprendido dentro de las materias señaladas en el artículo 33° del Reglamento de Atención y 
Solución de Reclamos de Usuarios de OSITRAN , nuestra representada no resulta competente para su atención, por lo que corresponde declararlo IMPROCEDENTE. 

No No

Chiclayo 26  Final
CRISTHIAN ALEX SARMIENTO 

ZAMORA 
DNI 47582900 7. Libro de Reclamos. 09/04/2026 10. Otros

Cancelación de vuelo progamado el día 09.04.2026 con Latam por faltade mantenimiento de pista de aterrizaje. 
COMENTARIOS: 
Provoca y afecta econónicamente al usuario ya qeu el gasto de hospedaje, alimentación y traslado, no lo asume nadie, salvo el usuario del 
servicio. 
Por lo tanto, le compete al ADP dar una cobertura por el efecto de reprogramar el vuelo para con sus usuarios. Solicito resarcimiento económico 
de todos los gastos incurridos (movilidad, hospedaje y traslado).

8. Otros 8.1 Otros 29/04/2026 3. Improcedente 29/04/2026

Al respecto, el día de los hechos, jueves 09 de abril del 2026, siendo las 12:55 horas, personal de operaciones de Aeropuertos del Perú S.A. –AdP– recibió una 
comunicación de parte del Controlador de Tráfico Aéreo –ATC– de la Torre de Control CORPAC , indicando que las luces de borde de la pista (REDL)  de la pista de 
aterrizaje  se encontraban operativas, pero con un esparcimiento de 120 metros entre sí . 

Dicha situación representó una degradación del sistema de ayudas visuales de la pista de aterrizaje, lo que comprometió la seguridad de las operaciones aéreas, 
particularmente en condiciones nocturnas o de baja visibilidad. En ese contexto, y como medida de prevención, la aerolínea en la que usted viajaba decidió cancelar sus 
vuelos. 

Considerando lo anterior, cabe señalar que, si bien nuestra representada –AdP– es la operadora del Aeropuerto de la ciudad de Chiclayo, mientras que la Corporación 
Peruana de Aeropuertos y Aviación Comercial –CORPAC– es la entidad responsable de las actividades de Servicio de Información Aeronáutica (AIS), Información de 
Tránsito Aéreo (ARO), así como de la operación, gestión, mantenimiento preventivo y correctivo de la iluminación en la pista de aterrizaje y calles de rodaje –sistemas de 
luces de balizaje y ayudas visuales– en el Aeropuerto de Chiclayo. 

En consideración de lo expuesto, dado que su reclamo no se encuentra comprendido dentro de las materias señaladas en el artículo 33° del Reglamento de Atención y 
Solución de Reclamos de Usuarios de OSITRAN , nuestra representada no resulta competente para su atención, por lo que corresponde declararlo IMPROCEDENTE. 

No No

Chiclayo 27  Final
JOSE WILMER RODRIGUEZ 

CHAVEZ
DNI 47286530 7. Libro de Reclamos. 09/04/2026 10. Otros

Presento reclamo por la reprogramación de mi vuelo para el día siguiente, informado a última hora por mantenimiento de pistas, lo cual 
constituye una falta de idoneidad del servicio conforme al artículo 19 de la ley 29571. 
Solicito de inmediato la cobertura de alimentación, hospedaje y transporte, y la compensación correspondiente por los prejuicios ocasionados. 
Comentarios: 
1. Falta de idoneidad del servicio.
2. Responsabilidad del proveedor.
3. Derecho de asistencia.
4. Afectación económica y personal.
5. Derecho de información y confrmación.

8. Otros 8.1 Otros 29/04/2026 3. Improcedente 29/04/2026

Nos dirigimos a usted en atención al Reclamo presentado en el aeropuerto de Chiclayo el día 09 de abril de 2026, el mismo que fuera registrado en nuestro Sistema de 
Atención de Reclamos bajo el número 027-2026, mediante el cual usted expresa su malestar por la cancelación de su vuelo en el citado Aeropuerto  . 

Al respecto, el día de los hechos, jueves 09 de abril del 2026, siendo las 12:55 horas, personal de operaciones de Aeropuertos del Perú S.A. –AdP– recibió una 
comunicación de parte del Controlador de Tráfico Aéreo –ATC– de la Torre de Control CORPAC , indicando que las luces de borde de la pista (REDL)  de la pista de 
aterrizaje  se encontraban operativas, pero con un esparcimiento de 120 metros entre sí . 

Dicha situación representó una degradación del sistema de ayudas visuales de la pista de aterrizaje, lo que comprometió la seguridad de las operaciones aéreas, 
particularmente en condiciones nocturnas o de baja visibilidad. En ese contexto, y como medida de prevención, la aerolínea en la que usted viajaba decidió cancelar sus 
vuelos. 

Considerando lo anterior, cabe señalar que, si bien nuestra representada –AdP– es la operadora del Aeropuerto de la ciudad de Chiclayo, mientras que la Corporación 
Peruana de Aeropuertos y Aviación Comercial –CORPAC– es la entidad responsable de las actividades de Servicio de Información Aeronáutica (AIS), Información de 
Tránsito Aéreo (ARO), así como de la operación, gestión, mantenimiento preventivo y 

correctivo de la iluminación en la pista de aterrizaje y calles de rodaje –sistemas de luces de balizaje y ayudas visuales– en el Aeropuerto de Chiclayo. 
En consideración de lo expuesto, dado que su reclamo no se encuentra comprendido dentro de las materias señaladas en el artículo 33° del Reglamento de Atención y 
Solución de Reclamos de Usuarios de OSITRAN , nuestra representada no resulta competente para su atención, por lo que corresponde declararlo IMPROCEDENTE. 

No No

Chiclayo 28  Final Liz Janeth Cumapa Chavez DNI 46163889 7. Libro de Reclamos. 09/04/2026 10. Otros

Reconocimiento de pago de hospedaje por cancelación de vuelos, por mantenimiento de pista de aterrizaje.
Comentarios: Mi vuelo a Lima estuvo programado 20:45 pero al llegar me informan que por mantenimiento de la pista de aterrizaje, se cancelan 
todas las salidas, la aerolinea no se hace responsable porque es causa de corpac que no puedan salir los aviones, aquí me informan que no es 
responsabilidad de corpac, nadie da solucion. 

8. Otros 8.1 Otros 29/04/2026 3. Improcedente 29/04/2026

Dicha situación representó una degradación del sistema de ayudas visuales de la pista de aterrizaje, lo que comprometió la seguridad de las operaciones aéreas, 
particularmente en condiciones nocturnas o de baja visibilidad. En ese contexto, y como medida de prevención, la aerolínea en la que usted viajaba decidió cancelar sus 
vuelos. 

Considerando lo anterior, cabe señalar que, si bien nuestra representada –AdP– es la operadora del Aeropuerto de la ciudad de Chiclayo, mientras que la Corporación 
Peruana de Aeropuertos y Aviación Comercial –CORPAC– es la entidad responsable de las actividades de Servicio de Información Aeronáutica (AIS), Información de 
Tránsito Aéreo (ARO), así como de la operación, gestión, mantenimiento preventivo y correctivo de la iluminación en la pista de aterrizaje y calles de rodaje –sistemas de 
luces de balizaje y ayudas visuales– en el Aeropuerto de Chiclayo. 

En consideración de lo expuesto, dado que su reclamo no se encuentra comprendido dentro de las materias señaladas en el artículo 33° del Reglamento de Atención y 
Solución de Reclamos de Usuarios de OSITRAN , nuestra representada no resulta competente para su atención, por lo que corresponde declararlo IMPROCEDENTE. 

No No

Chiclayo 29  Final
Luis Carlos Wilfredo Correa 

Ontiveros
DNI 42447026 7. Libro de Reclamos. 09/04/2026 10. Otros

Perjuicio económico debido a cancelación de vuelo debido a falla en el sistema de luces en la pista, además de perjuicio moral ya que ya 
teniamos actividades familiares y laborales programadas con anterioridad, Esta cancelación, al no ser de Chiclayo, nos genera gastos de 
hospedaje, alimentacion y otros lo cual se niega a darlo la erolinea StarPerú como Corpac.
Comentarios: La cancelación del vuelo por fallas en la pista es atribuible directamente a la administración del aeropuerto y de manera solidaria 
con StarPeru, y en vez de darnos solución nos niegan cualquier tipo de ayuda y protección, mas aun que no somos de Chiclayo, obligandonos a 
costear temas de hospedaje, alimentación y otros.
Esto es un abuso ya que no asumen responsabilidad alguna tanto como Corpac como StarPerú.

8. Otros 8.1 Otros 29/04/2026 3. Improcedente 29/04/2026

Nos dirigimos a usted en atención al Reclamo presentado en el aeropuerto de Chiclayo el día 09 de abril de 2026, el mismo que fuera registrado en nuestro Sistema de 
Atención de Reclamos bajo el número 029-2026, mediante el cual usted expresa su malestar por la cancelación de su vuelo en el citado Aeropuerto  . 

Al respecto, el día de los hechos, jueves 09 de abril del 2026, siendo las 12:55 horas, personal de operaciones de Aeropuertos del Perú S.A. –AdP– recibió una 
comunicación de parte del Controlador de Tráfico Aéreo –ATC– de la Torre de Control CORPAC , indicando que las luces de borde de la pista (REDL)  de la pista de 
aterrizaje  se encontraban operativas, pero con un esparcimiento de 120 metros entre sí . 

Dicha situación representó una degradación del sistema de ayudas visuales de la pista de aterrizaje, lo que comprometió la seguridad de las operaciones aéreas, 
particularmente en condiciones nocturnas o de baja visibilidad. En ese contexto, y como medida de prevención, la aerolínea en la que usted viajaba decidió cancelar sus 
vuelos. 

Considerando lo anterior, cabe señalar que, si bien nuestra representada –AdP– es la operadora del Aeropuerto de la ciudad de Chiclayo, mientras que la Corporación 
Peruana de Aeropuertos y Aviación Comercial –CORPAC– es la entidad responsable de las actividades de Servicio de Información Aeronáutica (AIS), Información de 
Tránsito Aéreo (ARO), así como de la operación, gestión, mantenimiento preventivo y correctivo de la iluminación en la pista de aterrizaje y calles de rodaje –sistemas de 
luces de balizaje y ayudas visuales– en el Aeropuerto de Chiclayo. 

En consideración de lo expuesto, dado que su reclamo no se encuentra comprendido dentro de las materias señaladas en el artículo 33° del Reglamento de Atención y 
Solución de Reclamos de Usuarios de OSITRAN , nuestra representada no resulta competente para su atención, por lo que corresponde declararlo IMPROCEDENTE. 

No No

Chiclayo 30  Final Miguel Angel Rojas Silva DNI 43496736 7. Libro de Reclamos. 09/04/2026 10. Otros

Reclamo: Mala comunicación y pésima gestión del mantenimiento de luces de la pista aterrizaje / Falla de luces genera cancelación de vuelos 
con fecha Jueves 09 abril y perjudica gravemente a pasajeros que ya tenían comprado y planificado sus vuelos / ADP = No asumen absolutamente 
ninguna responsabilidad.
Comentarios: ADP = Pésima atención / mal mantenimiento de aeropuerto / no asumen responsabilidad perjudica a usuarios / viajeros.

8. Otros 8.1 Otros 29/04/2026 3. Improcedente 29/04/2026

Al respecto, el día de los hechos, jueves 09 de abril del 2026, siendo las 12:55 horas, personal de operaciones de Aeropuertos del Perú S.A. –AdP– recibió una 
comunicación de parte del Controlador de Tráfico Aéreo –ATC– de la Torre de Control CORPAC , indicando que las luces de borde de la pista (REDL)  de la pista de 
aterrizaje  se encontraban operativas, pero con un esparcimiento de 120 metros entre sí . 

Dicha situación representó una degradación del sistema de ayudas visuales de la pista de aterrizaje, lo que comprometió la seguridad de las operaciones aéreas, 
particularmente en condiciones nocturnas o de baja visibilidad. En ese contexto, y como medida de prevención, la aerolínea en la que usted viajaba decidió cancelar sus 
vuelos. 

Considerando lo anterior, cabe señalar que, si bien nuestra representada –AdP– es la operadora del Aeropuerto de la ciudad de Chiclayo, mientras que la Corporación 
Peruana de Aeropuertos y Aviación Comercial –CORPAC– es la entidad responsable de las actividades de Servicio de Información Aeronáutica (AIS), Información de 
Tránsito Aéreo (ARO), así como de la operación, gestión, mantenimiento preventivo y correctivo de la iluminación en la pista de aterrizaje y calles de rodaje –sistemas de 
luces de balizaje y ayudas visuales– en el Aeropuerto de Chiclayo. 
En consideración de lo expuesto, dado que su reclamo no se encuentra comprendido dentro de las materias señaladas en el artículo 33° del Reglamento de Atención y 
Solución de Reclamos de Usuarios de OSITRAN , nuestra representada no resulta competente para su atención, por lo que corresponde declararlo IMPROCEDENTE. 

No No



Chiclayo 31  Final
Jorge Enrique Vasquez 

Bustamante
DNI 16797868 7. Libro de Reclamos. 09/04/2026 10. Otros

Mi vuelo para el día de hoy 09 de abril LA2279, fue cancelado, lo cual genera un grave daño, pues tengo una reunión en el colegio de abogados 
de Lima para mañana 10-04 a horas 10:00, la cual no podré asistir en mi condición de decano del colegio de abogados de Amazonas.
Comentarios: La aerolinea dice que no fueron avisados y ADP indica que fue comunicado ayer.
La aerolinea dice que recien les avisaron hoy tarde syzo / x ello no brinda hospedaje al otro

8. Otros 8.1 Otros 29/04/2026 3. Improcedente 29/04/2026

Al respecto, el día de los hechos, jueves 09 de abril del 2026, siendo las 12:55 horas, personal de operaciones de Aeropuertos del Perú S.A. –AdP– recibió una 
comunicación de parte del Controlador de Tráfico Aéreo –ATC– de la Torre de Control CORPAC , indicando que las luces de borde de la pista (REDL)  de la pista de 
aterrizaje  se encontraban operativas, pero con un esparcimiento de 120 metros entre sí . 

Dicha situación representó una degradación del sistema de ayudas visuales de la pista de aterrizaje, lo que comprometió la seguridad de las operaciones aéreas, 
particularmente en condiciones nocturnas o de baja visibilidad. En ese contexto, y como medida de prevención, la aerolínea en la que usted viajaba decidió cancelar sus 
vuelos. 

Considerando lo anterior, cabe señalar que, si bien nuestra representada –AdP– es la operadora del Aeropuerto de la ciudad de Chiclayo, mientras que la Corporación 
Peruana de Aeropuertos y Aviación Comercial –CORPAC– es la entidad responsable de las actividades de Servicio de Información Aeronáutica (AIS), Información de 
Tránsito Aéreo (ARO), así como de la operación, gestión, mantenimiento preventivo y correctivo de la iluminación en la pista de aterrizaje y calles de rodaje –sistemas de 
luces de balizaje y ayudas visuales– en el Aeropuerto de Chiclayo. 
En consideración de lo expuesto, dado que su reclamo no se encuentra comprendido dentro de las materias señaladas en el artículo 33° del Reglamento de Atención y 
Solución de Reclamos de Usuarios de OSITRAN , nuestra representada no resulta competente para su atención, por lo que corresponde declararlo IMPROCEDENTE. 

No No

Chiclayo 32  Final Charito Ortiz Villalobos DNI 46387819 7. Libro de Reclamos. 10/04/2026 10. Otros
El día 9 tenía un vuelo de Lima-Chiclayo y se canceló última hora tuve gastos de hotel, comida, etc.
Comentarios: Por favor necesito que me resuelvan mis gastos de comida y hotel.

8. Otros 8.1 Otros 30/04/2026 3. Improcedente 30/04/2026

Se le indicó al reclamante, al respecto, el día de los hechos, jueves 09 de abril del 2026, siendo las 12:55 horas, personal de operaciones de Aeropuertos del Perú S.A. 
–AdP– recibió una comunicación de parte del Controlador de Tráfico Aéreo –ATC– de la Torre de Control CORPAC , indicando que las luces de borde de la pista (REDL)  de 
la pista de aterrizaje  se encontraban operativas, pero con un esparcimiento de 120 metros entre sí .  

Dicha situación representó una degradación del sistema de ayudas visuales de la pista de aterrizaje, lo que comprometió la seguridad de las operaciones aéreas, 
particularmente en condiciones nocturnas o de baja visibilidad. En ese contexto, y como medida de prevención, la aerolínea en la que usted viajaba decidió cancelar sus 
vuelos. 

Considerando lo anterior, cabe señalar que, si bien nuestra representada –AdP– es la operadora del Aeropuerto de la ciudad de Chiclayo, mientras que la Corporación 
Peruana de Aeropuertos y Aviación Comercial –CORPAC– es la entidad responsable de las actividades de Servicio de Información Aeronáutica (AIS), Información de 
Tránsito Aéreo (ARO), así como de la operación, gestión, mantenimiento preventivo y correctivo de la iluminación en la pista de aterrizaje y calles de rodaje –sistemas de 
luces de balizaje y ayudas visuales– en el Aeropuerto de Chiclayo. 

En consideración de lo expuesto, dado que su reclamo no se encuentra comprendido dentro de las materias señaladas en el artículo 33° del Reglamento de Atención y 
Solución de Reclamos de Usuarios de OSITRAN , nuestra representada no resulta competente para su atención, por lo que corresponde declararlo IMPROCEDENTE. 

No No

Chiclayo 33  Final Eloy Ramos Chules DNI 41603524 7. Libro de Reclamos. 10/04/2026 10. Otros
El día que tenía mi vuelo de Lima-Chiclayo y nos cancela última hora tuve gastos de taxi y comida, etc, ocasionandome un agravio económico.
Comentarios: Por favor necesito que me resuelvan mis gastos de comida y hotel ocasionando un agravio económico.

8. Otros 8.1 Otros 30/04/2026 3. Improcedente 30/04/2026

Se le indicó al reclamante, al respecto, el día de los hechos, jueves 09 de abril del 2026, siendo las 12:55 horas, personal de operaciones de Aeropuertos del Perú S.A. 
–AdP– recibió una comunicación de parte del Controlador de Tráfico Aéreo –ATC– de la Torre de Control CORPAC , indicando que las luces de borde de la pista (REDL)  de 
la pista de aterrizaje  se encontraban operativas, pero con un esparcimiento de 120 metros entre sí . 

Dicha situación representó una degradación del sistema de ayudas visuales de la pista de aterrizaje, lo que comprometió la seguridad de las operaciones aéreas, 
particularmente en condiciones nocturnas o de baja visibilidad. En ese contexto, y como medida de prevención, la aerolínea en la que usted viajaba decidió cancelar sus 
vuelos. 

Considerando lo anterior, cabe señalar que, si bien nuestra representada –AdP– es la operadora del Aeropuerto de la ciudad de Chiclayo, mientras que la Corporación 
Peruana de Aeropuertos y Aviación Comercial –CORPAC– es la entidad responsable de las actividades de Servicio de Información Aeronáutica (AIS), Información de 
Tránsito Aéreo (ARO), así como de la operación, gestión, mantenimiento preventivo y correctivo de la iluminación en la pista de aterrizaje y calles de rodaje –sistemas de 
luces de balizaje y ayudas visuales– en el Aeropuerto de Chiclayo. 

En consideración de lo expuesto, dado que su reclamo no se encuentra comprendido dentro de las materias señaladas en el artículo 33° del Reglamento de Atención y 
Solución de Reclamos de Usuarios de OSITRAN , nuestra representada no resulta competente para su atención, por lo que corresponde declararlo IMPROCEDENTE. 

No No

Chiclayo 34  Final Melina Anali Veliz Guadalupe DNI 45929154 7. Libro de Reclamos. 10/04/2026 10. Otros
Cancelaron el vuelo 2225 de último momento cuando ya había sido confirmado generando que me quede una noche más en Lima asumiendo 
gastos de alimentación, hospedaje y pasajes.
Comentarios: Quiero una compensación económica por el agravio ocasionado y devolución de gastos ocasionados.

8. Otros 8.1 Otros 30/04/2026 3. Improcedente 30/04/2026

Se le indicó al reclamante, al respecto, el día de los hechos, jueves 09 de abril del 2026, siendo las 12:55 horas, personal de operaciones de Aeropuertos del Perú S.A. 
–AdP– recibió una comunicación de parte del Controlador de Tráfico Aéreo –ATC– de la Torre de Control CORPAC , indicando que las luces de borde de la pista (REDL)  de 
la pista de aterrizaje  se encontraban operativas, pero con un esparcimiento de 120 metros entre sí .  

Dicha situación representó una degradación del sistema de ayudas visuales de la pista de aterrizaje, lo que comprometió la seguridad de las operaciones aéreas, 
particularmente en condiciones nocturnas o de baja visibilidad. En ese contexto, y como medida de prevención, la aerolínea en la que usted viajaba decidió cancelar sus 
vuelos. 

Considerando lo anterior, cabe señalar que, si bien nuestra representada –AdP– es la operadora del Aeropuerto de la ciudad de Chiclayo, mientras que la Corporación 
Peruana de Aeropuertos y Aviación Comercial –CORPAC– es la entidad responsable de las actividades de Servicio de Información Aeronáutica (AIS), Información de 
Tránsito Aéreo (ARO), así como de la operación, gestión, mantenimiento preventivo y correctivo de la iluminación en la pista de aterrizaje y calles de rodaje –sistemas de 
luces de balizaje y ayudas visuales– en el Aeropuerto de Chiclayo. 
En consideración de lo expuesto, dado que su reclamo no se encuentra comprendido dentro de las materias señaladas en el artículo 33° del Reglamento de Atención y 
Solución de Reclamos de Usuarios de OSITRAN , nuestra representada no resulta competente para su atención, por lo que corresponde declararlo IMPROCEDENTE. 

No No

Chiclayo 35  Final Galo Custodio La Torre DNI 09516823 7. Libro de Reclamos. 10/04/2026 10. Otros

Cancelación de vuelo sin previo aviso en el momento para abordar, contraviendo las normas del código del cosumidor, causando un daño 
económico y laboral al dejarnos sin volar.
Comentarios: Solicito la compensación de los gastos por hospedaje, comida y pasajes que generó esta reprogramación de la lnea aérea al 
momento de abordar.

8. Otros 8.1 Otros 30/04/2026 3. Improcedente 30/04/2026

Se le indicó al reclamante que, al respecto, el día de los hechos, jueves 09 de abril del 2026, siendo las 12:55 horas, personal de operaciones de Aeropuertos del Perú S.A. 
–AdP– recibió una comunicación de parte del Controlador de Tráfico Aéreo –ATC– de la Torre de Control CORPAC , indicando que las luces de borde de la pista (REDL)  de 
la pista de aterrizaje  se encontraban operativas, pero con un esparcimiento de 120 metros entre sí . 

Dicha situación representó una degradación del sistema de ayudas visuales de la pista de aterrizaje, lo que comprometió la seguridad de las operaciones aéreas, 
particularmente en condiciones nocturnas o de baja visibilidad. En ese contexto, y como medida de prevención, la aerolínea en la que usted viajaba decidió cancelar sus 
vuelos. 

Considerando lo anterior, cabe señalar que, si bien nuestra representada –AdP– es la operadora del Aeropuerto de la ciudad de Chiclayo, mientras que la Corporación 
Peruana de Aeropuertos y Aviación Comercial –CORPAC– es la entidad responsable de las actividades de Servicio de Información Aeronáutica (AIS), Información de 
Tránsito Aéreo (ARO), así como de la operación, gestión, mantenimiento preventivo y correctivo de la iluminación en la pista de aterrizaje y calles de rodaje –sistemas de 
luces de balizaje y ayudas visuales– en el Aeropuerto de Chiclayo. 

En consideración de lo expuesto, dado que su reclamo no se encuentra comprendido dentro de las materias señaladas en el artículo 33° del Reglamento de Atención y 
Solución de Reclamos de Usuarios de OSITRAN , nuestra representada no resulta competente para su atención, por lo que corresponde declararlo IMPROCEDENTE. 

No No

Iquitos 05  Final Victor Alberto Arias Falcon DNI 44136498 6. Página Web E. P. 02/04/2026
9. Seguridad 

Aeroportuaria

Siendo las 7.05 am me encontraba dejando mis cosas en la faja de cámaras de objetos. El personal de seguridad deja ingresar a personas que 
llegaron tarde y una de ellas se llevó mi correa lo cual no c pudo hacer el seguimiento porque se demoraron en revisar las cámaras y el vuelo de 
SKY ya había salido .
Falta de reacción y control en el ingreso y revisión de las personas al ingresar a la zona de embarque 

8. Otros 8.1 Otros 17/04/2026 2. Inadmisible 17/04/2026

Nos dirigimos a usted en atención al Reclamo recibido a través de la página web el día 02 de abril de 2026, el cual fue registrado en nuestro Sistema de Atención de 
Reclamos del Aeropuerto de Iquitos bajo el número 005-2026, mediante el cual usted manifiesta su incomodidad por la atención recibida en puesto de inspección previo al 
ingreso a sala de embarque del citado Aeropuerto . 

Sobre el particular debemos indicar que, a efectos de poder atender adecuadamente su Reclamo, mediante Carta N°66-2026-SPQT-AdP de fecha 07 de abril de 2026, se le 
solicitó nos proporcione -vía email o de manera física en el Aeropuerto de Iquitos- más información respecto de las circunstancias -acciones u omisiones- que generaron su 
malestar, otorgándole un plazo de dos (02) días hábiles contados desde la recepción de dicho documento, para completar la información solicitada.

Considerando lo anterior, siendo que -hasta la fecha de emisión de la presente- usted no ha dado respuesta al requerimiento de información formulado mediante la Carta 
N°66-2026-SPQT-AdP, nuestra representada carece de elementos que le permitan evaluar y atender adecuadamente su reclamo, por lo que -en concordancia con lo 
previsto en el artículo 38° del Reglamento de Reclamos de OSITRAN - su Reclamo resulta INADMISIBLE.

No No



Iquitos 06  Final Jean Pierre Dominguez DNI 45156958 6. Página Web E. P. 23/04/2026
2. Aerolíneas - 

Maltrato Personal

Presento mi malestar con Star Perú. Pese a haber realizado el check-in previo, se me hizo hacer una cola adicional para emitir ticket, generando 
demora innecesaria. En counter indicaron que el carry-on debía ir en bodega y que solo se permite mochila o carry-on, lo cual es incorrecto. Viajo 
frecuentemente con equipaje de mano más artículo personal sin inconvenientes. Esto afectó mi tiempo por motivos laborales. Adjunto ticket sin 
peso registrado; mi equipaje no supera los 8 kg. Solicito mayor claridad y mejor organización en futuros procesos.

7. Información proporcionada a los 
usuarios

7.1 Información proporcionada a los 
usuarios

29/04/2026 3. Improcedente 29/04/2026

Nos dirigimos a usted en atención al reclamo recibido el 03 de marzo de 2026 a través de nuestra página web, el cual fue registrado en el Sistema de Atención de 
Reclamos del Aeropuerto de Iquitos con el número 006-2026. En dicho reclamo, usted manifiesta su malestar respecto a la atención y la información brindadas en el 
counter de la aerolínea Star Perú en el mencionado aeropuerto.  

Sobre el particular, debemos indicar que, si bien nuestra representada es la operadora del Aeropuerto de la ciudad de Iquitos, la atención del tráfico de pasajeros carga y 
equipaje corresponde a las aerolíneas que prestan el servicio de transporte aéreo. En ese sentido, su reclamo debe ser dirigido a la empresa que le brindó el servicio de 
atención al pasajero, en este caso, Star Perú.  

En consideración de lo expuesto, dado que su reclamo no se encuentra comprendido dentro de las materias señaladas en el artículo 33° del Reglamento de Atención y 
Solución de Reclamos de Usuarios de OSITRAN , 
nuestra representada no resulta competente para su atención, por lo que corresponde declararlo IMPROCEDENTE.

No No

Pisco 01  Final William Jesús Orbegoso Alaluna DNI 75116051 6. Página Web E. P. 13/04/2026
5. Maltrato de 

Personal

Presento queja contra el Jefe de Operaciones, José Vílchez, por trato irrespetuoso y obstructivo. Se dirigió a mí con frases despectivas: '¿Quién 
serás tú?' y 'No te conozco', cuestionando mi identidad pese a tener mis registros vigentes. Negó haber recibido mi firma, aun cuando le mostré 
en pantalla el correo enviado a ADP y a su persona. Retuvo por aprox 20 min. información solicitada sobre el cierre de la calle E por 
mantenimiento, condicionándola a criterios subjetivos 'no te he visto volar'. Exijo medidas correctivas ante este mal trato y falta de 
profesionalismo

8. Otros 8.1 Otros 5. Infundado 05/05/2026

En ese sentido, habiendo cumplido con presentar la información requerida y luego de recabar los datos correspondientes del personal involucrado, procedemos a brindarle 
la siguiente respuesta:  

 i.Sobre el trato recibido al momento de solicitar información sobre la calle de rodaje E:  
En ese momento, el Sr. Jean Pariona, Supervisor de Plataforma de turno, se encontraba en el interior de la oficina realizando coordinaciones propias de su función con la 
Torre de Control y registros de operaciones en su computadora. Al respecto, es pertinente precisar que los Supervisores de Plataforma cumplen diversas tareas de 
supervisión, control y coordinación con los explotadores aéreos, el personal de Torre de Control y los servicios de apoyo en tierra, con la finalidad de garantizar el 
movimiento seguro, ordenado y sin demoras de las aeronaves en plataforma.

 ii.Sobre la alegada retención de información por 20 minutos:
En relación con este extremo de su reclamo, la secuencia de hechos verificada a través del CCTV permite desvirtuar dicha alegación. El tiempo transcurrido entre su 
llegada a la parte externa de la Oficina de Operaciones (10:08 a.m.) y el inicio de la atención por parte del Sr. Pariona (10:20 a.m.) obedeció a que usted permaneció en la 
parte externa sin comunicar al personal que requería ser atendido, y no a una negativa o retención de información por parte de nuestro personal. En relación a la 
información sobre el cierre de la calle de rodaje E, esta fue comunicada formal y oportunamente el 06 de abril de 2026 a todos los representantes de las escuelas y 
empresas acreditadas en el aeropuerto de Pisco , indicándose que los trabajos de mantenimiento correctivo del pavimento iniciarían a partir del 15 de abril de 2026. Dicha 
comunicación se efectuó conforme al registro de firmas con el que cuenta el aeropuerto de Pisco, en el que figura el representante legal de la empresa AEROVIP y no 
usted en su calidad de instructor.Por lo expuesto, habiéndose verificado que nuestro personal actuó en todo momento conforme a los procedimientos y protocolos internos 
para garantizar la seguridad operacional, y que la demora alegada obedeció a circunstancias no atribuibles al personal del aeropuerto, corresponde declarar el presente 
extremo del reclamo como INFUNDADO. 

No No

Piura 010  Final
JONATAN OMAR CORDOVA 

LOPEZ
DNI 42168658

1. Módulo de atención al 
cliente de E.P.

20/03/2026 10. Otros

El reclamo tiene que ver directamente con la falta de informacion que brinda el personal del area de ingreso sobre las restricciones explicitas 
sobre el ingreso de personas al area . Queria pasar un billete a mi esposa apenas ingreso y por protocolo indicaron que no podia.
los agentes que no dieron las facilidades  son:
- Nestor Barrientos Ramirez
- Winny Moran Bayona
Debo enfatizar que el personal NO TIENE NI TUVO UNA CONDUCTA INOPROPIADA , el reclamo es solamente por falta de informacion

8. Otros 8.1 Otros 13/04/2026 5. Infundado 13/04/2026

Se le dio respuesta al reclamando indicando que su reclamo se origina en el hecho de que, cuando su esposa se encontraba en el puesto de inspección de seguridad previo 
al embarque, usted intentó acercarle un billete; sin embargo, no se le permitió el ingreso al área, indicándosele que su esposa ya se encontraba en una Zona de Seguridad 
Restringida.  

(a) Todo operador de aeródromo debe realizar el control de acceso de toda persona o vehículo que ingresa a la ZSR de acuerdo con lo señalado en su PSA y en la presente 
regulación, a fin de impedir cualquier acceso no autorizado a la ZSR. En el caso de que una persona o vehículo no cuente con la tarjeta de identificación vigente emitida 
por el operador del aeródromo para ingresar a la ZSR ( Zona de Seguridad Restringida) o el carnet de inspector vigente de la Dirección General de Aeronáutica Civil-DGAC, 
el operador del aeródromo no permitirá el acceso de dicha persona o vehículo a la ZSR, salvo que el Programa de Seguridad del Aeropuerto PSA o la presente regulación 
establezcan excepciones a este requisito.”
Al respecto, el personal de seguridad le informó que, conforme a los protocolos y procedimientos de seguridad vigentes, no está permitido el ingreso al puesto de 
inspección de seguridad a personas que no sean pasajeros o que no cuenten con su respectiva tarjeta de embarque, ello en tanto dicha área constituye una zona de 
seguridad restringida de acceso exclusivo para pasajeros habilitados y personal autorizado.
Asimismo, usted consultó si su esposa podía salir del puesto de inspección. Ante ello, se le indicó que podía hacerlo; sin embargo, se le explicó que, en caso de salir, para 
volver a ingresar debería realizar nuevamente el pago de la TUUA , debido a que al retirarse del área de embarque se pierde el derecho de uso previamente 
registrado.Según lo informado, al no encontrarse conforme con lo indicado, usted solicitó el Libro de Reclamaciones, así como los datos del personal de seguridad, los 
cuales le fueron proporcionados de manera inmediata.
No obstante, lo anterior, debemos informar que antes de acceder a las zonas de seguridad restringidas existe señalética que indica quiénes están autorizados a ingresar y 
qué documentos deben presentar. A fin de ilustrar lo expuesto, se adjuntan imágenes referenciales de las instalaciones del aeropuerto: la primera corresponde al puesto 
de inspección de seguridad y la segunda al área de embarque, ambas consideradas zonas de acceso restringido conforme a la normativa aeronáutica vigente:  
Por lo expuesto, y considerando que las actuaciones del personal de seguridad se llevaron a cabo en estricto cumplimiento de los procedimientos y protocolos 
establecidos, orientados a garantizar la seguridad de los pasajeros, las operaciones aeroportuarias y las instalaciones del aeropuerto, corresponde que su reclamo sea 
declarado INFUNDADO. 

No No

Piura 011  Final Martha Gabriela  Ojeda Rebaza DNI 77461358 6. Página Web E. P. 24/03/2026 10. Otros

Me estaban  atendiendo a mi el joven de atención al usuario y me dejo de atender por atender a otra persona sin disculparse ni nada. 
Si está hubiese sido una persona mayor, o que requiriera una atención especial o prioritario lo hubiese pasado por alto pero simplemente me dejó 
al aire y atendió al otro. Creo que todos somos pasajeros y merecemos el mismo trato, y al ser un módulo de atención al cliente si yo me me 
acerqué fue para ser atendida y no tratada de ese modo. Confío en que capacitarán a su personal como es debido para evitar que situaciones 
como la ocurrida se repitan. 

8. Otros 8.1 Otros 14/04/2026 4. Fundado 1. Total 14/04/2026

De nuestra consideración:

Nos dirigimos a usted en atención al reclamo presentado a través de la página web el día 24 de marzo de 2026, el cual fue registrado en nuestro Sistema de Atención de 
Reclamos del Aeropuerto de Piura bajo el número 11-2026. Mediante dicho reclamo, usted manifiesta su malestar debido a que, mientras era atendida en el módulo de 
atención al usuario, el personal dejó de atenderla para ocuparse de otra persona, sin mediar aviso ni disculpa previa. 

Luego de realizadas las investigaciones correspondientes, nuestra representada constató que el día 24 de marzo usted se acercó al módulo de atención al usuario con el 
fin de realizar una consulta, siendo atendida por personal de Seguridad AVSEC. No obstante, si bien su requerimiento fue inicialmente atendido, no se procedió con el 
cierre adecuado del mismo.

Asimismo, se determinó que dicha situación se originó a raíz de una interpretación errónea por parte del personal de Seguridad AVSEC, quien consideró que la consulta ya 
había sido debidamente concluida, por tratarse de un asunto de atención directa de la línea aérea . 

Por lo expuesto, y dado que la situación descrita se debió a un error por parte de nuestro personal de seguridad, su reclamo es declarado FUNDADO.

No No

Piura 13  Final
Marina Francisca Contreras  

Rodriguez
DNI 02842379

1. Módulo de atención al 
cliente de E.P.

12/04/2026 10. Otros
ANULADO : El reclamo se anulo a pedido del pasajero que se equivoca en llenar el formato y soliicta uno nuevo colocando su reclamo en el 
formato N° 14 . Se mantienen las 3 copias en nuestro poder.
Al no haber estatus de anulado , se procede a colocar concluido por desistimiento .

8. Otros 8.1 Otros 6. Concluido por desistimiento

Piura 14  Final
Marina Francisca Contreras  

Rodriguez 
DNI 02842379

1. Módulo de atención al 
cliente de E.P.

12/04/2026 10. Otros

El personal  Jair Ramirez  y Valeria Rivas  quiere que pase el arco de seguridad sin  calzado  e inclusive llamaron al policia de la comisaria  del 
aeropuerto indicando que me negaba a pasar de seguridad . El colaborador Renzo dio solucion  de proporcionar  dos bolsas transparentes para 
caminar la srta Valeria aseguraba que podria caminar por el piso que estaba limpio. No solo es una falta de educacion  hacer pasar una persona 
descalzapara pasar seguridad cuando la solucion era pasar con bolsas.

8. Otros 8.1 Otros 29/04/2026 5. Infundado 29/04/2026

Sobre el particular, debemos indicar que, conforme a la normativa vigente, nuestra representada —como operadora del Aeropuerto de Piura— es responsable de controlar 
el acceso e inspeccionar a todas las personas y sus pertenencias, bienes, mercancías, vehículos, tripulantes, pasajeros (de origen, transbordo o tránsito) y sus equipajes 
de mano, antes de su ingreso a la Zona de Seguridad Restringida (ZSR) del aeródromo. Dicho control tiene por objeto evitar que se introduzcan armas, material incendiario, 
explosivos u otros artefactos, objetos o sustancias peligrosas o artículos prohibidos, con el fin de evitar la ocurrencia de actos de interferencia ilícita que puedan poner en 
peligro a los pasajeros, los tripulantes y la aeronave.

a. Solicitar a la persona que será sometida a la inspección que se retire la indumentaria tales como los abrigos, sobre todos, casacas, gorras, sombreros y correa que lleve 
consigo, a fin de facilitar el proceso de inspección. También solicitar el retiro de otro tipo de indumentaria y calzado que permita el ocultamiento de un artículo en su 
interior, sin comprometer el pudor de las personas.
b. Confirmar que la persona cumpla con el retiro de la indumentaria descrita en el punto anterior, antes de pasar por el PDM.”
En el presente caso, en el marco de la inspección realizada el 12 de abril de 2026 y conforme a la revisión de las cámaras de videovigilancia, se verificó que, al momento 
de su ingreso al puesto de inspección a través del pórtico detector de metales (PDM), se activó una alerta debido a la detección de un gancho metálico. Ante ello, la oficial 
de seguridad le indicó de manera respetuosa que procediera a retirarse los zapatos y el referido objeto metálico, a fin de realizar la inspección correspondiente mediante 
la máquina de rayos X y el pórtico detector de metales.
Al respecto, tras la revisión de las imágenes de seguridad del puesto de inspección del Aeropuerto de Piura, se corroboró que los oficiales de seguridad actuaron de 
manera diligente y en estricto cumplimiento de los procedimientos y competencias establecidos.   Por lo expuesto, siendo que el personal del aeropuerto actuó en todo 
momento conforme a los procedimientos y protocolos de seguridad establecidos, que su solicitud fue atendida de manera respetuosa y considerando que la entrega de 
bolsas descartables a los pasajeros no es obligatoria, su reclamo ha sido declarado INFUNDADO. 

No No



Piura 15  Final
JESSICA GRACIELA TAKUSAGAWA 

ACOSTA
DNI 09911354

1. Módulo de atención al 
cliente de E.P.

23/04/2026 10. Otros El personal de Seguridad no dejo reingresar a recoger su carry on que estaba en bodega a un adulto mayor enseñando el recibo de pago 8. Otros 8.1 Otros 04/05/2026 2. Inadmisible 04/05/2026

Asunto:  Reclamo N°015-2026 presentado en el aeropuerto de Piura con fecha 23.04.2026

De nuestra consideración:

Nos dirigimos a usted en atención al reclamo presentado el 23 de abril de 2026 a través de nuestro Sistema de Atención de Reclamos, bajo el número 015-2026, mediante 
el cual manifiesta su malestar debido a que, según indica, el personal de seguridad no permitió el reingreso a la sala de llegadas a un adulto mayor para recoger su 
equipaje de mano, pese a que este presentó el recibo de pago correspondiente .  
 
Sobre el particular debemos indicar que, a efectos de poder atender adecuadamente su Reclamo, mediante Carta N° 64-2026 -GA-SPUR-AdP de fecha 24 de abril del 2026, 
se le solicitó nos proporcione -vía email o de manera física en el Aeropuerto de Piura- mayor información respecto de las circunstancias -acciones u omisiones- que 
generaron su malestar, otorgándole un plazo de dos (02) días hábiles contados desde la recepción de dicho documento, para completar la información solicitada.

Considerando lo anterior, siendo que -hasta la fecha de emisión de la presente- usted no ha dado respuesta al requerimiento de información formulado mediante la Carta 
N°64-2026-GA-SPUR-AdP, nuestra representada carece de elementos que le permitan evaluar y atender adecuadamente su reclamo, por lo que -en concordancia con lo 
previsto en el artículo 38° del Reglamento de Reclamos de OSITRAN - su Reclamo resulta INADMISIBLE.

No No

Piura 16  Final
DIGNA EMERITA CHAPILLIQUEN 

PRADO
DNI 02688589

1. Módulo de atención al 
cliente de E.P.

23/04/2026 4. Infraestructura

Soy pasajera frecuente siempre al momento del aterrizaje los usuarios necesitamos usar los servicios higienicos  y oh ! sorpresa  los SSHH para 
personas  con alguna condicion , bbs o personas de la tercera edad que sufrimos de goteo, o chorro o incontinencia nunca lo encontramos 
disponibles.
Persona 3era edad sugiero colocar otros baños ante los 200 o mas pasajeros.
Considerar  os malestares de salud de los pasajeros

8. Otros 8.1 Otros 1. En Proceso

Piura 17  Final
DIANA SOFIA FERNANDA DE 
FATIMA YACARINE GALVEZ

DNI 73384480
1. Módulo de atención al 

cliente de E.P.
28/04/2026 10. Otros

Reclamo por falta de empatia por parte del personal del aeropuerto Oscar Peña, al no figurar el apellido paterno en el voleto pero estaba el 
nombre Diana Sofia y el número de DNI también conforme, se acercó la srta de sky a pedir la facilidad del caso y recibió negativa no obstante 
tampoco informó a sus superiores para dar alguna solucin a favor del pasajero.
Pesima capacidad de respuesta, los trabajadores deberian estar capacitados para toma de decisiones y sino pueden informar a las cabezas 
principales para poder brindar solución y ayuda al pasajero

8. Otros 8.1 Otros 06/05/2026 2. Inadmisible 06.05.2026

Nos dirigimos a usted en atención al Reclamo presentado el día 28 de abril del 2026, en el aeropuerto de Piura, el mismo que fue registrado en nuestro Sistema de 
Atención de Reclamos bajo el Número 017-2026, en el cual usted manifiesta su malestar, según indica, debido a que se le negó el ingreso a la sala de embarque, ya que 
su tarjeta de embarque consignaba únicamente sus dos nombres y no incluía su apellido paterno, aun cuando presentó su documento de identidad . 

Sobre el particular, debemos indicar que, con fecha 29 de abril de 2026, nuestra representada remitió la Carta N.° 66-2026-GA-SPUR-AdP a la dirección electrónica 
consignada en el formato de reclamo. En dicha comunicación, se le solicitó proporcionar mayor información respecto de las circunstancias -acciones u omisiones- que 
originaron su malestar, a fin de atender adecuadamente su reclamo. Para tal efecto, se le otorgó un plazo de dos (2) días hábiles, contados desde la recepción del referido 
documento. 

Considerando lo anterior, siendo que -hasta la fecha de emisión de la presente- usted no ha dado respuesta al requerimiento de información formulado mediante la Carta 
N°66-2026-GA-SPUR-AdP, nuestra representada carece de elementos que le permitan evaluar y atender adecuadamente su reclamo, por lo que -en concordancia con lo 
previsto en el artículo 38° del Reglamento de Reclamos de OSITRAN - su Reclamo resulta INADMISIBLE.

No No

Tarapoto 012  Final Rosabel Cruz DNI 000000 6. Página Web E. P. 05/03/2026 10. Otros

Buenas tardes, Me dirijo a ustedes para presentar un reclamo respecto a la atención recibida hoy en el aeropuerto. Nuestra familia (5 pasajeros) 
llegó dentro del horario reglamentario para realizar el check-in de nuestro vuelo a Tarapoto. Sin embargo, el proceso en counter y control generó 
demoras considerables. Viajábamos con un adulto mayor, un niño de 4 años y una bebé de 2 meses, lo que hizo el proceso aún más lento. A pesar 
de ello, logramos llegar hasta la zona de embarque, pero el vuelo ya había sido cerrado. Actualmente nos indican que debemos pagar un monto 
adicional muy elevado para poder viajar en el siguiente vuelo, sin considerar las demoras generadas durante el proceso dentro del aeropuerto. 
Solicitamos que se revise nuestro caso y se nos brinde una solución adecuada, considerando que se trata de una familia con niños pequeños y 
adulto mayor. Quedamos atentos a su pronta respuesta. 
Saludos Cordiales, Rosabel Cruz Lic. ADM. Y NEGOCIOS INTERNACIONALES

8. Otros 8.1 Otros 20/04/2026 3. Improcedente 20/04/2026

Sobre el particular, a efectos de atender adecuadamente su reclamo, mediante Carta N° 053-2026-GA-SPST-AdP de fecha 18 de marzo de 2026, se le solicitó proporcionar 
—vía correo electrónico o de manera presencial en el Aeropuerto de Tarapoto— mayor información respecto de las circunstancias, acciones u omisiones que generaron su 
malestar, con la finalidad de contar con los elementos necesarios para la adecuada tramitación de su reclamo. 

Dicho pedido fue reiterado los días 22, 24 y 26 de marzo de 2026 ; no obstante, a la fecha de emisión de la presente, no se ha recibido respuesta alguna, lo que impide 
contar con la información y documentación necesarias para tramitar adecuadamente su reclamo.   

Sobre el particular, es preciso señalar que todo reclamo debe cumplir con los requisitos establecidos en el artículo 37° del Reglamento de Atención de Reclamos y Solución 
de Controversias de OSITRAN (en adelante, el "Reglamento de Reclamos de OSITRAN"), entre los cuales se encuentran la identificación del reclamante, la pretensión 
solicitada y los fundamentos de hecho y de derecho que la sustentan. La ausencia de cualquiera de estos requisitos mínimos impide la adecuada tramitación del reclamo.

Al respecto, nuestra representada requirió a la usuaria, en reiteradas oportunidades, que proporcione la información adicional necesaria para la atención del reclamo, 
siendo estos pedidos debidamente notificados al correo electrónico consignado en el formato de reclamos, con la finalidad de contar con los elementos mínimos 
indispensables para la adecuada tramitación y evaluación de su reclamo. Tales requerimientos estuvieron orientados a que la usuaria precise e individualice los hechos 
materia de reclamo, en particular aquellos que permitan su adecuada identificación y contraste con los registros operativos correspondientes.

No obstante, la usuaria no atendió ninguno de los requerimientos formulados, pese a las sucesivas oportunidades otorgadas para tal efecto. En consecuencia, al no 
haberse subsanado las observaciones advertidas dentro de los plazos concedidos, y manteniéndose la imposibilidad material de verificar los hechos alegados y de emitir 
un pronunciamiento de fondo debidamente motivado, no se advierte que exista una conexión suficiente entre los hechos expuestos y la pretensión formulada, 
configurándose el supuesto previsto en el literal b) del artículo 40° del Reglamento de Reclamos de OSITRAN , por lo que el presente reclamo deviene en IMPROCEDENTE.

No No

Tarapoto 014  Final Francesca Guzman DNI 46765036 6. Página Web E. P. 18/03/2026
9. Seguridad 

Aeroportuaria

Por medio del presente me dirijo a ustedes para presentar una queja formal respecto al trato recibido el día 09 de marzo, aproximadamente entre 
las 7:00 p.m. y 8:30 p.m., en el área de control previo al ingreso a la sala de inspección de metales y escáner del aeropuerto.
Durante ese horario me encontraba ubicada en la cola preferencial, la cual está destinada a personas con derecho a atención prioritaria. Me 
encuentro actualmente cursando 23 semanas de gestación, condición que resulta físicamente evidente. Sin embargo, el señor encargado de 
revisar los pasajes y documentos personales, quien se encuentra sentado en el cubículo previo al control de seguridad, me observó en reiteradas 
ocasiones e ignoró deliberadamente mi presencia y mi derecho a ser atendida de forma preferencial.
Ante la evidente omisión, tuve que solicitar en reiteradas oportunidades que se me atienda, sin obtener respuesta. El referido trabajador continuó 
ignorando mi solicitud, pese a que me encontraba en la fila destinada precisamente a este tipo de situaciones.
La situación cambió únicamente cuando dos trabajadoras del counter se acercaron detrás de mí para verificar mi vuelo y le preguntaron 
directamente al trabajador por qué no me atendía, señalándole que yo me encontraba gestando. A ello, el trabajador respondió que “no estoy 
gestando”, obligándome a una situación incómoda y humillante en la cual tuve que levantar mi blusa hasta el ombligo para evidenciar mi 
embarazo, frente a otras personas que se encontraban presentes.
Considero que este hecho constituye una clara vulneración al derecho de atención preferente, reconocido en la Ley N.º 27408 – Ley de Atención 
Preferente, así como una deficiente prestación del servicio en el marco de lo establecido en el Código de Protección y Defensa del Consumidor 
(Ley N.º 29571).
Asimismo, esta situación resulta preocupante porque no es la primera vez que observo actitudes de indiferencia, trato pedante o poco respetuoso 
por parte de personal del aeropuerto hacia los pasajeros, generando una experiencia negativa en un servicio que debería caracterizarse por la 
cortesía, el respeto y la asistencia adecuada al usuario.
En ese sentido, solicito respetuosamente:

 1.Que se revise lo ocurrido mediante las cámaras de seguridad instaladas en el área de control previo a la sala de inspección.
 2.Que se idenƟfique al trabajador involucrado y se adopten las medidas correcƟvas correspondientes.
 3.Que se refuerce la capacitación del personal en atención al usuario y en el cumplimiento de la normaƟva de atención preferente, a fin de evitar 

que situaciones similares vuelvan a repetirse.
 4.Que se me informe formalmente sobre las acciones o medidas adoptadas respecto a la presente queja.

3. Calidad y oportuna prestación del 
servicio

3.1 Asignación de counters y puertas 
de embarque

10/04/2026 4. Fundado 1. Total 10/04/2026

Nos dirigimos a usted en atención al reclamo presentado por usted ante el área de Atención al Cliente de la empresa Talma el día 11 de marzo de 2026, el mismo que nos 
fuera derivado el 18 de marzo de 2026 y registrado bajo el código de atención N.° 014-2026; así como al Reclamo N.° 016-2026, presentado por usted a través de nuestra 
página web el día 20 de marzo de 2026. En ambos, usted manifiesta su malestar derivado de determinados inconvenientes que -según indica- habría experimentado 
durante el proceso de embarque en el Aeropuerto de Tarapoto.  

En virtud de lo expuesto, y de conformidad con el artículo 160° del Texto Único Ordenado de la Ley del Procedimiento Administrativo General,  procedemos a acumular el 
Reclamo N.° 014-2026 al Reclamo N.° 016-2026, toda vez que existe conexidad entre ambos, al haber sido presentados por usted y versar sobre la misma materia 
reclamable, procediéndose mediante la presente a darles atención de manera conjunta.    

Al respecto, luego de revisar su reclamo, la información proporcionada por el personal del aeropuerto y las grabaciones del sistema de videovigilancia se ha podido 
verificar que el día 09 de marzo de 2026 el oficial de seguridad, Sr. Marx Huamán, se encontraba desempeñando funciones en el puesto de control, realizando la 
verificación de los documentos de viaje de los pasajeros.

En dicho contexto, se verificó que durante el proceso de revisión el referido oficial no identificó oportunamente su presencia en la Fila de Acceso Preferente, pese a 
encontrarse usted en estado de gestación. Esto constituye una falla en la aplicación del protocolo de atención preferente durante el ejercicio de sus funciones. Sin 
perjuicio de ello, usted fue atendida posteriormente por el mismo personal, registrándose su ingreso a la sala de embarque a las 19:40 horas, previa validación de su 
tarjeta de embarque. 

Cabe señalar que el referido colaborador ha reconocido lo ocurrido, atribuyendo la situación al alto flujo de pasajeros registrado en el área durante ese momento. En 
atención a ello, y habiéndose verificado que no se le brindó oportunamente la atención preferente que le correspondía en su condición de gestante, su reclamo es sido 
declarado FUNDADO.

No No

Tarapoto 015  Final Jose Ubil Carranza  Rafael DNI 40366903 7. Libro de Reclamos. 19/03/2026 4. Infraestructura

Reclamo por información falsa. Siendo las 15:00horas junto a mi familia para abordar el vuelo 7253 de la aerolínea Jetsmart con destino a la 
ciudad de Lima, al hacer mi consulta en el counter me indican que el vuelo se reprogramó para las 17:36, como también corroboré en la pantalla, 
luego a las 16:30 me acerco hacer mi embarque y el personal de la aerolínea me dice que mi vuelo ya salió. Como información adicional pude ver 
lo siguiente, estaban publicados dos vuelos de esta aerolínea Jetsmart en la pantalla de números 7252 y 7253 que era nuestro vuelo, esto me 
generó confusión ya que las horas de salida era 15:50 y 17:36 respectivamente, por lo tanto exijo, se haga valer mis derechos constitucionales a 
mi libre tránsito y a mi integridad nacional y de mi familia. Los pasajeros: Rixzer Nicol Carranza Humpire Jose, Ubil Carranza Rafael, Anika 
Karenina Humpire Pilares, José Alonso Carranza Humpire.

7. Información proporcionada a los 
usuarios

7.1 Información proporcionada a los 
usuarios

13/04/2026 4. Fundado 2. En parte 13/04/2026

Nos dirigimos a usted, en atención al Reclamo presentado el día 19 de marzo del 2026 en el Aeropuerto de la ciudad de Tarapoto, el mismo que fuera registrado en nuestro 
Sistema de Atención de Reclamos bajo el Número 015-2026, en el cual usted manifiesta su malestar, según indica, por la experiencia vivida con su familia en el 
mencionado aeropuerto.  

Al respecto, luego de revisar su reclamo, así como la información proporcionada por nuestro personal de seguridad, debemos indicar lo siguiente:
El vuelo 7253 en el que usted y su familia tenían previsto viajar, operado por la aerolínea Jetsmart, fue objeto de una reprogramación, mediante la cual se adelantó su 
horario de salida. 
Es así que, inicialmente, el vuelo tenía previsto arribar a las 16:54 horas y partir a las 17:36 horas; sin embargo, fue reprogramado para arribar a las 15:41 horas y partir a 
las 16:31 horas. 

Respecto de este cambio, se ha verificado que dicha información no fue actualizada de forma inmediata en la pantalla electrónica de información sobre su vuelo, lo que 
pudo inducir a confusión respecto de los horarios vigentes del vuelo y generar la experiencia insatisfactoria que usted y su familia vivieron en el aeropuerto.  

Si bien es preciso señalar, a modo de detalle, que la aerolínea sí comunicó la modificación del itinerario a los pasajeros y que la información actualizada era verificable en 
su tarjeta de embarque —la cual, según la revisión efectuada, consignaba correctamente la nueva programación—, se ha identificado que -como aeropuerto- se omitió 
brindar información veraz y oportuna a través de nuestros canales informativos, lo cual no ocurrió en este caso. En consecuencia, declaramos FUNDADO su reclamo y le 
expresamos nuestras sinceras disculpas por los inconvenientes ocasionados. Asimismo, le aseguramos que se han iniciado las gestiones internas necesarias para evitar 
que situaciones similares afecten a otros pasajeros en el futuro

No No



Tarapoto 016  Final
FRANCESCA SOLANGE GUZMAN 

RAMIREZ
DNI 46765036 6. Página Web E. P. 20/03/2026

9. Seguridad 
Aeroportuaria

En ese sentido, la solicitud es:

Que se revise lo ocurrido mediante las cámaras de seguridad instaladas en el área de control previo a la sala de inspección.

Que se identifique al trabajador involucrado y se adopten las medidas correctivas correspondientes.

Que se refuerce la capacitación del personal en atención al usuario y en el cumplimiento de la normativa de atención preferente, a fin de evitar 
que situaciones similares vuelvan a repetirse.

Que se me informe formalmente sobre las acciones o medidas adoptadas respecto a la presente queja.

3. Calidad y oportuna prestación del 
servicio

3.1 Asignación de counters y puertas 
de embarque

10/04/2026 4. Fundado 1. Total 10/04/2026

Nos dirigimos a usted en atención al reclamo presentado por usted ante el área de Atención al Cliente de la empresa Talma el día 11 de marzo de 2026, el mismo que nos 
fuera derivado el 18 de marzo de 2026 y registrado bajo el código de atención N.° 014-2026; así como al Reclamo N.° 016-2026, presentado por usted a través de nuestra 
página web el día 20 de marzo de 2026. En ambos, usted manifiesta su malestar derivado de determinados inconvenientes que -según indica- habría experimentado 
durante el proceso de embarque en el Aeropuerto de Tarapoto.  

En virtud de lo expuesto, y de conformidad con el artículo 160° del Texto Único Ordenado de la Ley del Procedimiento Administrativo General,  procedemos a acumular el 
Reclamo N.° 014-2026 al Reclamo N.° 016-2026, toda vez que existe conexidad entre ambos, al haber sido presentados por usted y versar sobre la misma materia 
reclamable, procediéndose mediante la presente a darles atención de manera conjunta.    

Al respecto, luego de revisar su reclamo, la información proporcionada por el personal del aeropuerto y las grabaciones del sistema de videovigilancia se ha podido 
verificar que el día 09 de marzo de 2026 el oficial de seguridad, Sr. Marx Huamán, se encontraba desempeñando funciones en el puesto de control, realizando la 
verificación de los documentos de viaje de los pasajeros.

En dicho contexto, se verificó que durante el proceso de revisión el referido oficial no identificó oportunamente su presencia en la Fila de Acceso Preferente, pese a 
encontrarse usted en estado de gestación. Esto constituye una falla en la aplicación del protocolo de atención preferente durante el ejercicio de sus funciones. Sin 
perjuicio de ello, usted fue atendida posteriormente por el mismo personal, registrándose su ingreso a la sala de embarque a las 19:40 horas, previa validación de su 
tarjeta de embarque. 

Cabe señalar que el referido colaborador ha reconocido lo ocurrido, atribuyendo la situación al alto flujo de pasajeros registrado en el área durante ese momento. En 
atención a ello, y habiéndose verificado que no se le brindó oportunamente la atención preferente que le correspondía en su condición de gestante, su reclamo es sido 
declarado FUNDADO.

No No

Tarapoto 18  Final Carmela Arista Chavez DNI 10112043 7. Libro de Reclamos. 02/04/2026
5. Maltrato de 

Personal

Al momento de pasar el equipaje la srta encargada me jaló la mochila y no puso en la bandeja un objeto personal de dormir y al momento del 
recojo se encontró severamente manchado de color negro a pesar que le pedí que ponga mi objeto en la bandeja y no lo hizo x con signo 
discriminatorio. La empresa ADP se ha caracterizado por brindar un excelente servicio y que ahora cuenten con un personal que no tiene empatía 
con los clientes pido la sanción del caso a dicha empresa.

3. Calidad y oportuna prestación del 
servicio

3.4 Inadecuado trato del personal 23/04/2026 4. Fundado 1. Total 23/04/2026

Nos dirigimos a usted, en atención al Reclamo presentado el día 02 de abril del 2026 en el Aeropuerto de la ciudad de Tarapoto, el mismo que fuera registrado en nuestro 
Sistema de Atención de Reclamos bajo el Número 018-2026, en el cual usted manifiesta su malestar -según indica- derivado de su experiencia por el trato brindado por 
personal de seguridad en las instalaciones del citado Tarapoto. 

Al respecto, luego de la revisión de su reclamo y de las grabaciones del sistema de videovigilancia, se ha podido verificar que, el día 2 de abril de 2026, durante el proceso 
de control de seguridad, el personal a cargo cometió un error al no colocar su almohadilla dentro de una de las bandejas cuando se encontraba organizando su equipaje de 
mano, lo que ocasionó que esta se manchara durante el proceso de revisión en la máquina de rayos X.  

En ese sentido, al haberse verificado los hechos expuestos, su reclamo ha sido declarado FUNDADO.

No No

Tarapoto 19  Final Giancarlo Aliaga Vicente DNI 43984307 7. Libro de Reclamos. 11/04/2026
9. Seguridad 

Aeroportuaria

Somos 3 pasajeros incluyendo a mi hija de 8 meses mi esposa cargando BEBE + 01 coche y yo cargando pañalera laptop y portaBEBE, no nos deja 
ingresar JUNTOS por embarque preferencial, me manda a cola común y que deje a mi hija y pareja solas separando el embarque, no nos deja 
pasar hasta que termino turno que cambió turno quien nos dejó pasar. Instruir al personal y llamar severamente la atención por no manejar la 
Atención Preferencial en embarque Srta. Identificada Ximena Gonzales.

8. Otros 8.1 Otros 29/04/2026 5. Infundado 29/04/2026

Nos dirigimos a usted en atención al reclamo presentado el 11 de abril de 2026 en el Aeropuerto de Tarapoto, el cual fue registrado en nuestro Sistema de Atención de 
Reclamos bajo el número 019-2026. En dicho reclamo, usted manifiesta su malestar por la experiencia vivida junto a su familia en el mencionado aeropuerto.  

Al respecto, luego de revisar su reclamo, así como las grabaciones del sistema de circuito cerrado de televisión y la información proporcionada por nuestro personal de 
seguridad, procedemos a emitir respuesta su reclamo: 

El día 11 de abril de 2026, una oficial de seguridad se encontraba realizando el control de documentos en el acceso al puesto de inspección previo a la sala de embarque, 
momento en el cual, conforme se aprecia en las imágenes, mantuvo un primer contacto con usted. Posteriormente, efectuó el relevo con otro oficial de seguridad, quien, al 
advertir su presencia junto a su familia en la fila preferencial, les permitió el acceso por dicha vía. 

La colaboradora ha señalado que, debido al alto flujo de pasajeros en ese momento, se produjo una confusión en la identificación de los integrantes de su grupo familiar, 
priorizándose inicialmente a su esposa con la menor en brazos. Esta situación se produjo en un contexto de alta afluencia de usuarios, en el cual el personal de seguridad 
realiza verificaciones constantes para garantizar el adecuado uso de los servicios de atención preferencial.

No obstante, lo anterior, se ha verificado que usted y su familia recibieron la atención preferencial correspondiente, permitiéndoles el acceso por la fila designada para tal 
fin en un tiempo oportuno. En ese sentido, su reclamo ha sido declarado INFUNDADO.

No No

Tarapoto 20  Final David Shapiama Benzaquen DNI 76956652 7. Libro de Reclamos. 15/04/2026 10. Otros
Aeropuerto se presento solicitud de ingreso d ambulancia para el sellado lo que posteriormene exigen sea llevado por el solicitante a la puerta de 
ingreso cosa que es función de ellos Ponen en riesgo la vida de los pacientes que ingresan en ambulancia terrestre para el servicio de 
ambulancia aérea. En constantes oportunidades ocurre sin realizar sus procedimientos como debe ser y el poco conocimiento de person..

8. Otros 8.1 Otros 22/04/2026 2. Inadmisible 22/04/2026

Sobre el particular, debemos indicar que, con fecha 17 de abril de 2026, nuestra representada remitió la Carta N.° 071-2026-GA-SPST-AdP a la dirección física consignada 
en el formato de reclamo. En dicha comunicación, se le solicitó proporcionar mayor información respecto de las circunstancias —acciones u omisiones— que originaron su 
malestar, a efectos de atender adecuadamente su reclamo, otorgándosele un plazo de dos (2) días hábiles contados desde la recepción del referido documento para 
remitir la información solicitada.   

Considerando lo anterior, siendo que -hasta la fecha de emisión de la presente- usted no ha dado respuesta al requerimiento de información formulado mediante la Carta 
N° 071-2026-GA-SPST-AdP, nuestra representada carece de elementos que le permitan evaluar y atender adecuadamente su reclamo, por lo que -en concordancia con lo 
previsto en el artículo 38° del Reglamento de Reclamos de OSITRAN - su Reclamo resulta INADMISIBLE. 

No No

Tarapoto 21  Final Angeles Salhua Huamani DNI 78110748 7. Libro de Reclamos. 17/04/2026 10. Otros

Hoy día 17ABR26 he procedido a embarcar al vuelo antes mencionado siendo atendida por la Srta. Maricarmen Seijas quien no supo atender a mis 
familiares (5) pasajero dejarlos ingresar por el puesto de inspección sin su correspondiente equipaje permitiendo dejarlos en la parte del ingreso, 
lo cual se califica como mala orientación. Solicito sea removida del puesto a la Srta. Maricarmen Seijas ya que no muestra tener una capacitación 
para el puesto que desempeña, así también solicito se me informe lo correspondiente a mi reclamo.

7. Información proporcionada a los 
usuarios

7.1 Información proporcionada a los 
usuarios

1. En Proceso

Tarapoto 22  Final Sleyter Marciano Pérez Grández DNI 73901449 7. Libro de Reclamos. 23/04/2026
9. Seguridad 

Aeroportuaria

Mi vuelo JA7261 de JETSMART estaba programado para las 11:01am y llegar a Lima a las 12:25pm, estuve a las 10:30am para embarcar y la 
pantalla de los vuelos indicaba que saldría a las 11:56am (tengo fotografía de ello) por el cual me senté al frente de la entrada de embarque (se 
puede ver en cámaras de seguridad), cuando eran las 11:25am voy a la entrada de embarque y me dicen que el avión ya cerró y está a punto de 
despegar, PERDÍ EL VUELO. Perdí el vuelo porque no actualizaron la pantalla de los vuelos, mencionaron que llamaron por el parlante los nombres 
de los pasajeros porque ya estaban abordando el avión, el cual no se oyó bien porque los parlantes son inaudibles, asimismo mencionan que 
alguien llamó a los que faltaban en persona, lo cual no sucedió, debido que yo estuve todo el tiempo al frente de puerta de embarque atento. 
Debido que necesito viajar hoy compré otro pasaje de 514 soles, quiero renvolso. Tengo fotografía de la pantalla de embarque en el celular y en 
una conversación por Whatsapp de la hora exacta de ocurrido los hechos. Asi mismo mi tarjeta de embarque.

7. Información proporcionada a los 
usuarios

7.1 Información proporcionada a los 
usuarios

06/05/2026 2. Inadmisible 06/05/2026

Nos dirigimos a usted en atención al reclamo presentado el 23 de abril de 2026 en el Aeropuerto de la ciudad de Tarapoto, el cual ha sido registrado en nuestro Sistema de 
Atención de Reclamos con el número 022-2026. En dicho reclamo, usted manifiesta su malestar por la pérdida de su vuelo, debido a que, según refiere, las pantallas de 
información del aeropuerto no se encontraban actualizadas.   

Sobre el particular, debemos indicar que, con fecha 27 de abril de 2026, nuestra representada remitió la Carta N.° 079-2026-GA-SPST-AdP a la dirección electrónica 
consignada en el formato de reclamo. En dicha comunicación, se le solicitó proporcionar mayor información respecto de las circunstancias -acciones u omisiones- que 
originaron su malestar, a efectos de atender adecuadamente su reclamo, para lo cual se le otorgó un plazo de dos (2) días hábiles contados desde la recepción del referido 
documento.     

Considerando lo anterior, dado que -hasta la fecha de emisión de la presente- usted no ha dado respuesta al requerimiento formulado mediante la Carta N.° 079-2026-GA-
SPST-AdP, nuestra representada carece de los elementos necesarios para evaluar y atender adecuadamente su reclamo. En consecuencia, y de conformidad con lo previsto 
en el artículo 38° del Reglamento de Reclamos de OSITRAN , su reclamo resulta INADMISIBLE. 

No No



Trujillo 009  Final Victor Manuel Asmat Alfaro DNI 71101837 6. Página Web E. P. 18/03/2026 10. Otros

EL DÍA 15/03/26 MI VUELO CON LOS DATOS DESCRITOS FUE CANCELADO, MOTIVO QUE LAS LUCES DE LA PISTA DE ATERRIZAJE PRESENTARON 
UNA FALLA TÉCNICA. POR CONSIGUIENTE ME OBLIGARON A REPROGRAMAR EL VUELO PARA EL DÍA SIGUIENTE, RETRASANDO EN 24 HORAS MI 
VIAJE PROGRAMADO, LO CUAL ME AFECTÓ EN EL TEMA ECONOMICO Y LABORAL. ECONMICAMENTE ME VI EN LA NECESIDAD DE EMPLEAR DOS 
SERVICIOS DE TAXI PARA SALIR Y REGRESAR AL AEROPUERTO. Y EN EL ASPECTO LABORAL, NO PUDE ASISTIR POR LO QUE IMPLICÓ UN 
DESCUENTO DE DÍA TRABAJADO. ADJUNTO SUSTENTOS, SOLICITO LA DEVOLUCIÓN POR LOS GASTOS INCURRIDOS.

8. Otros 8.1 Otros 10/04/2026 3. Improcedente 10/04/2026

Al respecto, el día de los hechos, domingo 15 de marzo, siendo las 18:50 horas, personal de operaciones de Aeropuertos del Perú S.A. –AdP– recibió una comunicación de 
parte del Controlador de Tráfico Aéreo –ATC– de la Torre de Control CORPAC, indicando que las luces de balizaje de la pista de aterrizaje  se encontraban inoperativas por 
fallas técnicas. Siendo las 18:55 horas, se constató que la aeronave del vuelo LATAM LA-2139 frustró su aterrizaje por pista 02 debido a la falta de iluminación en pista. 
Posteriormente, a las 19:30 horas, el ATC de turno informó que la aeronave retornaría a Lima. Finalmente, siendo las 20:38 horas, vía correo electrónico, CORPAC informó 
que ya se había logrado restablecer la operatividad de las luces de balizaje de la pista de aterrizaje. 

Considerando lo anterior, cabe señalar que, si bien nuestra representada –AdP– es la operadora del Aeropuerto de la ciudad de Trujillo, mientras que la Corporación 
Peruana de Aeropuertos y Aviación Comercial –CORPAC– es la entidad responsable de las actividades de Servicio de Información Aeronáutica (AIS), Información de 
Tránsito Aéreo (ARO), así como de la operación, gestión, mantenimiento preventivo y correctivo de la iluminación en la pista de aterrizaje y calles de rodaje –sistemas de 
luces de balizaje y ayudas visuales– en el Aeropuerto de Trujillo. 

En consideración de lo expuesto, dado que su reclamo no se encuentra comprendido dentro de las materias señaladas en el artículo 33° del Reglamento de Atención y 
Solución de Reclamos de Usuarios de OSITRAN , nuestra representada no resulta competente para su atención, por lo que corresponde declararlo IMPROCEDENTE.

No No

Trujillo 11  Final Amy Clotilde Plasencia Belevan DNI 70069000 7. Libro de Reclamos. 01/04/2026
3. Daño/Pérdida de 

Bienes

Globo terraqueo pasó por la maquina de inspección y por una mala manipulación el articulo se rompió dejando una perdida total, ya que se 
rompió el acrilico e eso no tiene repuesto. 
COMENTARIOS: 
Solicito reembolso del articulo. 

4. Daños o pérdidas en perjuicio de los 
usuarios

4.1 Daño, pérdida y/o retención de 
equipaje u objetos personales

22/04/2026 4. Fundado 1. Total 22/04/2026

Nos dirigimos a usted en atención al Reclamo presentado el día 01 de abril de 2026 en el Aeropuerto de la ciudad de Trujillo, el mismo que fuera registrado en nuestro 
Sistema de Atención de Reclamos bajo el Número 011-2026, en el cual usted manifiesta su malestar -según indica- por el daño ocasionado al globo terráqueo que llevaba 
como parte de su equipaje de mano, al pasar en máquina de rayos X del citado Aeropuerto . 

Sobre el particular, a fin de atender adecuadamente su Reclamo, con fecha 07 de abril de 2026, nuestra representada le remitió a la dirección electrónica consignada en su 
reclamo la Carta N°075 2026-SPRU-GA-AdP, mediante la cual se le solicitó proporcionar mayor información sobre las circunstancias que motivaron su reclamo, otorgándole 
para ello un plazo de dos (02) días hábiles. 

Al respecto, mediante correo electrónico de fecha 8 de abril de 2026, usted presentó información complementaria en la que expuso los hechos que motivaron su reclamo, 
señalando, entre otros aspectos, la valorización del perjuicio económico ocasionado a su artículo, así como la evidencia que respaldaba dicho monto. A continuación, se 
adjunta el extracto de su comunicación:  
“(…) 
4. El valor del artículo asciende a 120 soles, adjunto precio del producto en el supermercado en que se hizo la compra, ya que no tengo la boleta. 
(…)”

En atención a su pedido, habiéndose verificado que su bien sufrió un daño -el cual usted estima en S/ 120.00- como consecuencia del manejo de su artículo durante el 
proceso de inspección por parte de nuestro personal, nuestra representada concluye que los hechos que motivaron su reclamo han quedado debidamente acreditados, por 
lo que corresponde declararlo FUNDADO. 

No No

Trujillo 12  Final Clara Aparicio Arteaga DNI 18142379 7. Libro de Reclamos. 06/04/2026 10. Otros

Revisión inadecuada de cosas, ropa, zapatos, naquillaje, cuando consulto porque la revisión, la Srta Yahaira Tejada se comenzó a reir y dijo que 
es aleatoria. Llamé al 996305912, el Sr me dijo que me acerque a la caja, me acerqué y nadie me atendía, registro e informo la falta de atención y 
el Sr del teléfono se comunicó con el Sr Valladares y recién se apersona.. Piden mi DNI para sacarle copia, cuando no es un procedimiento regular 
de INDECOPI. Deben contratar personal mas profesional y son:
- La srta que trajo la hoja se reia también.
- Pésimo servicio y dejar a captar envase, ropa , parecen la cuantía, excepto el Sr. Valladares. 

8. Otros 8.1 Otros 27/04/2026 5. Infundado 27/04/2026

Conforme a la normativa vigente, nuestra representada —como operadora del Aeropuerto de Trujillo— es responsable de controlar el acceso e inspeccionar a todas las 
personas y sus pertenencias, bienes, mercancías, vehículos, tripulantes, pasajeros (de origen, transbordo o tránsito) y sus equipajes de mano, antes de su ingreso a la 
Zona de Seguridad Restringida (ZSR) del aeródromo. Dicho control tiene por objeto evitar que se introduzcan armas, material incendiario, explosivos u otros artefactos, 
objetos o sustancias peligrosas o artículos prohibidos, con el fin de prevenir la ocurrencia de actos de interferencia ilícita que puedan poner en peligro a los pasajeros, los 
tripulantes y la aeronave.

No obstante, una vez concluida la inspección, usted expresó verbalmente su disconformidad, indicando que era la primera vez que sus pertenencias eran revisadas de 
dicha manera, y señalando que la persona operadora del equipo de rayos X se estaba riendo de usted. Ante ello, nuestro personal le explicó que la selección había sido 
efectuada de manera aleatoria, como parte de los protocolos de seguridad aeroportuaria vigentes, y que en todo momento se dio estricto cumplimiento al procedimiento 
establecido. 

A las 10:37 horas, usted ingresó a la sala de embarque. Según lo manifestado en su hoja de reclamo, mientras se encontraba en dicha área se comunicó vía telefónica con 
un colaborador de nuestra representada a fin de solicitar orientación sobre el proceso para presentar un reclamo, quien gestionó el apoyo correspondiente con personal en 
sede.

A las 10:44 horas, usted se acercó nuevamente al área de inspección para solicitar el libro de reclamaciones, siendo atendida de inmediato por nuestro personal de 
seguridad. A las 10:46 horas se le hizo entrega del formato correspondiente, procediéndose a brindarle las explicaciones del caso. Sin embargo, usted consideró que la 
colaboradora se estaba burlando de usted e interrumpió la explicación, por lo que otro integrante del personal de seguridad intervino de inmediato y le brindó la asistencia 
necesaria .

Considerando lo expuesto, corresponde señalar que la atención brindada por el personal de seguridad respondió en todo momento al estricto cumplimiento de sus 
funciones y de la normativa de seguridad aeroportuaria. No existieron tiempos de espera prolongados, toda vez que el formato de reclamos le fue entregado a los dos 
minutos de haberlo solicitado, y el personal actuó en todo momento sin ninguna intención de incomodarla.

Por lo expuesto, dado que nuestro personal actuó conforme a la normativa y los protocolos de seguridad aeroportuaria vigentes, este extremo de su reclamo se declara 
INFUNDADO. 

No No

Trujillo 13  Final
Selenita Roxana Acevedo 

Gutierrez 
DNI 18188596 7. Libro de Reclamos. 08/04/2026 10. Otros

LLegando el día de hoy miércoles 08 de abril 2026 al aeropuerto de Trujillo. Tenia mi vuelo 6:15 am, el embarque estaba agendado para las 6:45 
am . Llegando aquí al control con un desfase de 28 minutos. Ante los cuales la señorita Rafaela Espejo Alvarado me indicó que ya no podía 
ingresar y desviandome al lugar donde estaba la señorita de equipaje , esta señorita me indica que 5 minutos antes había cerrado el embarque 
para lo cual la señorita Rafaela me indicó que no podía ingresar nisiquiera al control interno para verficar que el vuelo ya estaba cerrado. Me 
comuniqué con el call center segun la señorita me indicó y el joven me dijo que era una negligencia del aeropuerto no haberme dejado ingresar 
por tanto el vuelo ya estaba perdido el pasaje ya no se puede reprogramar solo volver a comprar otro . 
El reclamo se presenta con 1 hora y 52 minutos despues ya que estuve tratando de que alguien me brindara la solución para el viaje de hoy.        

8. Otros 8.1 Otros 23/04/2026 2. Inadmisible 23/04/2026

 
Nos dirigimos a usted, en atención al Reclamo presentado el día 08 de abril del 2026 en el Aeropuerto de la ciudad de Trujillo, el mismo que fuera registrado en nuestro 
Sistema de Atención de Reclamos bajo el Número 013-2026, en el cual usted manifiesta su malestar según indica- por no permitirle el ingreso a sala de embarque del 
citado Aeropuerto. 

Sobre el particular, debemos indicar que, con fecha 10 de abril de 2026, nuestra representada remitió a la dirección electrónica consignada en su reclamo la Carta N.° 077-
2026-SPRU-GA-AdP. En dicha comunicación, se le solicitó proporcionar mayor información respecto de las circunstancias —acciones u omisiones— que originaron su 
malestar, a efectos de atender adecuadamente su reclamo, otorgándosele un plazo de dos (2) días hábiles contados desde la recepción del referido documento para 
remitir la información solicitada. 

Considerando lo anterior, siendo que -hasta la fecha de emisión de la presente- usted no ha dado respuesta al requerimiento de información formulado mediante la Carta 
N°077-2026-SPRU-GA-AdP, nuestra representada carece de elementos que le permitan evaluar y atender adecuadamente su reclamo, por lo que -en concordancia con lo 
previsto en el artículo 38° del Reglamento de Reclamos de OSITRAN - su Reclamo resulta INADMISIBLE.

No No

Tumbes 09  Final Roberto Atoche Acosta DNI 10744332
1. Módulo de atención al 

cliente de E.P.
30/03/2026 4. Infraestructura

No hay un baño en la zona de recojo de maletas, una vez que uno sale no puede regresar y esto genera malestar. Poner un baño en la zona de recojo de maletas, esto es 
un aeropuerto y debería tenerlo

8. Otros 8.1 Otros 21/04/2026 5. Infundado 21/04/2026

Nos dirigimos a usted, en atención al Reclamo presentado el día 30 de marzo de 2026 en el Aeropuerto de la ciudad de Tumbes, el mismo que fuera registrado en nuestro 
sistema de Atención de Reclamos bajo el Número 009-2026, en el cual usted manifiesta su malestar - según lo indicado – por la experiencia vivida en el citado aeropuerto 
. 

Al respecto, le informamos que la Zona de Seguridad Restringida (ZSR), que comprende la sala de llegadas y el área de recojo de equipaje, cuenta con acceso controlado 
en estricta observancia de los protocolos de seguridad aeroportuaria vigentes. En ese marco, toda persona que abandone dicha zona no se encuentra autorizada a 
reingresar, independientemente de las razones que motiven su salida.  

Dicha restricción responde a la aplicación uniforme e irrestricta del protocolo de seguridad, el cual no distingue las circunstancias por las que una persona abandona la 
ZSR. Esta medida no constituye una decisión discrecional del personal de seguridad, sino el cumplimiento de una obligación normativa. 

Ahora bien, es importante precisar el marco normativo que sustenta la actuación del personal de nuestra representada. La Regulación Aeronáutica del Perú – RAP 107, en 
su parte 107.225, literal (a)(2), referida a la protección de la Zona de Seguridad Restringida, establece lo siguiente:   

“(…) Identificar , localizar ,e interceptar todo ingreso o permanencia por parte de un vehículo o una persona no autorizada en la ZSR, y asegurar su retiro de la ZSR.”
En atención a lo expuesto, corresponde declarar su reclamo como INFUNDADO. 

No No

Tumbes 10  Final Elliot Brito Suarez DNI 44561625 6. Página Web E. P. 13/04/2026 10. Otros
Apenas aterrizamos con mi familia, una de mis hijas (4) necesitaba ir al baño, cuando llegamos ,un señor nos ofrecio entrar al S.H  preferencial, sin embargo, fue una mala 
y desgaradble experiencia porque estaba atorado con heces., exponiendo a mi hija al contagio de bacterias, siendo un foco infeccioso. De mal gusto la experiencia en su 
aeropuerto

8. Otros 8.1 Otros 05/05/2026 4. Fundado 1. Total 05/05/2026

Nos dirigimos a usted, en atención al Reclamo presentado el día 13 de abril de 2026 en el Aeropuerto de la ciudad de Tumbes, el mismo que fuera registrado en nuestro 
sistema de Atención de Reclamos bajo el  Número 010-2026, en el cual usted manifiesta su malestar - según lo indicado – por la experiencia vivida en el citado aeropuerto 
. 

Al respecto, tras la revisión de su reclamo y de la información proporcionada por el personal de seguridad sobre lo ocurrido al momento de su ingreso a los servicios 
higiénicos del hall de pasajeros, se ha identificado que se produjo un error por parte del personal de limpieza, al no efectuar la verificación inmediata de los servicios 
luego de su uso previo. Esta omisión generó la falta de condiciones adecuadas de limpieza que motivaron su reclamo.

En ese sentido, al haberse verificado que efectivamente el Servicio Higiénico del hall de pasajeros no se encontraba en forma óptima – debido al uso indebido de un 
usuario- su reclamo ha sido declarado FUNDADO.

No No

Tumbes 11  Final sin consignar_1 DNI 1111111
1. Módulo de atención al 

cliente de E.P.
28/04/2026 10. Otros

ANULADO :  E l pasajero que solicito el formato del reclamo 11 y 12 embarco en su vuelo y no delvio el formato por lo cual se procede a hacer la denuncia correspondiente 
por perdida de formato.
Al no haber estatus de anulado , se procede a colocar concluido por desistimiento .

8. Otros 8.1 Otros 6. Concluido por desistimiento

Tumbes 12  Final sin consignar_2 DNI 11111111
1. Módulo de atención al 

cliente de E.P.
28/04/2026 10. Otros

ANULADO :  E l pasajero que solicito el formato del reclamo 11 y 12 embarco en su vuelo y no delvio el formato por lo cual se procede a hacer la denuncia correspondiente 
por perdida de formato.
Al no haber estatus de anulado , se procede a colocar concluido por desistimiento .

8. Otros 8.1 Otros 6. Concluido por desistimiento



Periodo: May-26

Aeropuerto
Número de 

reclamo
Tipo de 
Usuario

Nombre del usuario / Razon 
Social

Tipo de 
Documento de 
Identificación

N° de Documento Medio de presentación
Fecha de 
recepción

Servicio / Categoría Detalle del Reclamo Materia o naturaleza del reclamo Submateria del reclamo
Fecha de emisión de 

la  resolución
Estado de resolución Detalle de resolución

Fecha de 
respuesta

Conclusión
¿Reconsideración 

ante la EEPP?
Fecha de 

reconsideración
Resolución de la 
reconsideracion

Fecha de emisión de 
la  resolución de la 

reconsideración

Fecha de notificación 
al usuario

¿Apelado? Fecha de Apelación
Fecha de elevación de 
la apelación a Ositran

Cajamarca 17  Final Shirley Alison Alegre Milla DNI 46222533 7. Libro de Reclamos. 26/05/2026 10. Otros

En la fecha señalada se me nego informacion para abordar el avion , ya que al perderse mis documentos en el mismo aeropuerto, y al llamar 
previamente por informacion a la aerolinea no se me especifico el C4, llego aqui y no tienen capacitacion para guiarme en el proceso , ni siquiera 
tienen lapicero , me maltrataron psicologicamente ,y refirieron al mismo jetsmart y estos asu vez tampoco me ayudaron , dando la 
responsabilidad entre ambos.
Capaciten al personal en el proceso de llenar documentos relacionados con el abordaje del avion.

7. Información proporcionada a los 
usuarios

7.1 Información proporcionada a los 
usuarios

03/06/2026 2. Inadmisible 03/06/2026

Nos dirigimos a usted en atención al Reclamo presentado el día 26 de mayo del 2026 en el Aeropuerto de la ciudad de Cajamarca, el mismo que fuera registrado en 
nuestro Sistema de Atención de Reclamos bajo el Número 017-2026, mediante el cual manifiesta su disconformidad por la orientación que indica habría recibido ante la 
pérdida de sus documentos de identidad, así como por el trato brindado por el personal aeroportuario y los inconvenientes presentados durante su proceso de embarque.  

Sobre el particular, debemos indicar que, a efectos de atender adecuadamente su Reclamo, mediante Carta N.° 051-2026/GA-SPJR/AdP, de fecha 28 de mayo de 2026, la 
cual fue remitida a la dirección electrónica que consignó en el formato de Reclamo, se le solicitó proporcionar -vía email o de manera física en el Aeropuerto de Cajamarca- 
información adicional respecto de las circunstancias, acciones u omisiones que habrían generado su malestar. Para tal efecto, se le otorgó un plazo de dos (02) días 
hábiles, contados desde la recepción de dicho documento, a fin de que complete la información requerida.

Considerando lo anterior, siendo que -hasta la fecha de emisión de la presente- usted no ha dado respuesta al requerimiento de información formulado mediante la Carta 
N°051-2026/GA-SPJR/AdP, nuestra representada carece de elementos que le permitan evaluar y atender adecuadamente su reclamo, por lo que -en concordancia con lo 
previsto en el artículo 38° del Reglamento de Reclamos de OSITRAN - su Reclamo resulta INADMISIBLE. 
Sin perjuicio de ello, siendo que uno de los principales objetivos de nuestra empresa es el de lograr que en los Aeropuertos bajo nuestra concesión se brinde un servicio 
idóneo y de calidad, por medio del presente reafirmamos nuestro compromiso con dicho objetivo.

No No

Cajamarca 18  Final Manuel Alfonzo Colchado Casas DNI 44132964 6. Página Web E. P. 29/05/2026
2. Aerolíneas - 

Maltrato Personal

El Sr. Manuel Colchado indica que traslado su arma a través de la aerolínea LATAM desde el aeropuerto de Tarapoto hacia lima , sin ninguna 
novedad.
Posteriormente , traslado de lima a cajamarca , manifiesta que al arribar al aeropuerto de cajamarca el personal de seguridad demoro en la 
entrega de su arma de fuego .
Indicando que esta fue llevada a un cuarto privado para su verificación.
El arma fue transportada con toda la documentación correspondiente y procedimientos establecidos.
también informa que presento su reclamo a LATAM y le indicaron que es responsabilidad del Aeropuerto.

3. Calidad y oportuna prestación del 
servicio

3.1 Asignación de counters y puertas 
de embarque

1. En Proceso

Chiclayo 36  Final
Milagro De Los Ángeles Núñez 

Marcelo
DNI 46753940 6. Página Web E. P. 02/05/2026 10. Otros

El día de hoy al momento de entregar mis maletas, el personal que recibía las maletas para revisión tomo una actitud negativa (actitud mecánica) 
y pienso que al momento de dar indicaciones no se le entendía (ojo, no es solo en mi caso) decía frases y mi reacción fue decirle que articule 
bien que no se le entiende ( pueden revisar las cámaras y ver sus gestos faciales), luego el personal que revisaba me hizo quitar mis zapatos 
(sandalias) y ponerlos en el piso. Quiero ser clara en este caso, yo presento autismo. Y mi actitud fue pasable, pero no puedo imaginar a otros 
pasajeros.

8. Otros 8.1 Otros 21/05/2026 2. Inadmisible 21/05/2026

Se le indicó al reclamante que, con fecha 05 de mayo de 2026, nuestra representada remitió a la dirección electrónica señalada en su reclamo la Carta N.° 157-2026-SPHI-
AdP, mediante la cual se le solicitó proporcionar -vía correo electrónico o de manera presencial en el Aeropuerto de Chiclayo- mayor información respecto de las 
circunstancias que generaron su malestar, a fin de poder atender adecuadamente su reclamo. Para ello, se le otorgó un plazo de dos (02) días hábiles contados desde la 
recepción de dicho documento.   

Considerando lo anterior, siendo que -hasta la fecha de emisión de la presente- usted no ha dado respuesta al requerimiento de información formulado mediante la Carta 
N°157-2026-SPHI-AdP, nuestra representada carece de elementos que le permitan evaluar y atender adecuadamente su reclamo, por lo que -en concordancia con lo 
previsto en el artículo 38° del Reglamento de Reclamos de OSITRAN - su Reclamo resulta INADMISIBLE.

Sin perjuicio de ello, siendo que uno de los principales objetivos de nuestra empresa es lograr que en los Aeropuertos bajo nuestra concesión se brinde un servicio idóneo y 
de calidad a sus usuarios, nuestra representada lamenta los inconvenientes suscitados durante su visita al Aeropuerto de Chiclayo. 

No No

Chiclayo 37  Final CARLOS LUIS LAPA ZARATE DNI 09849718 7. Libro de Reclamos. 07/05/2026 10. Otros
En los servicios de varones,  no cuentan con jabón líquido de manos  y no se mantienen limpios.Los servicios deben estar en optimas condiciones 
para brindar el servicio a los usuarios. 
Posterior a la explicacion del personal, el pasajero decidio desistir del reclamo  y lo coloca en el formato.

3. Calidad y oportuna prestación del 
servicio

3.1 Asignación de counters y puertas 
de embarque

6. Concluido por desistimiento

Chiclayo 38  Final ERICK JAIME BAZAN PEREZ DNI 42696504 7. Libro de Reclamos. 22/05/2026 10. Otros

La información para el reporte y recojo de objetos perdidos no es clara. En Aeropuerto de Lima indicaron que se hace una carta poder y en 
aeropuerto cix indican recien que se debe enviar un correo. La información debe ser única en todos los terminales.
Comenetarios:
No hay buena atención en este tipo de procesos. 

7. Información proporcionada a los 
usuarios

7.1 Información proporcionada a los 
usuarios

1. En Proceso

A.3.2. REGISTRO DE RECLAMOS



Piura 16  Final
DIGNA EMERITA CHAPILLIQUEN 

PRADO
DNI 02688589

1. Módulo de atención al 
cliente de E.P.

23/04/2026 4. Infraestructura

Soy pasajera frecuente siempre al momento del aterrizaje los usuarios necesitamos usar los servicios higienicos  y oh ! sorpresa  los SSHH para 
personas  con alguna condicion , bbs o personas de la tercera edad que sufrimos de goteo, o chorro o incontinencia nunca lo encontramos 
disponibles.
Persona 3era edad sugiero colocar otros baños ante los 200 o mas pasajeros.
Considerar  os malestares de salud de los pasajeros

8. Otros 8.1 Otros 15/05/2026 4. Fundado 1. Total 15/05/2026

Se le dio respuesta al reclamante  indicando que, luego de evaluar los detalles de su Reclamo, corresponde señalar lo siguiente:

En el Aeropuerto de Piura, la sala de llegadas cuenta con cuatro (04) núcleos de servicios higiénicos, los cuales comprenden ambientes para damas, caballeros y personas 
con discapacidad. Respecto del servicio higiénico destinado a personas con discapacidad, este cuenta con una puerta corrediza cuya cerradura se encuentra operativa.

No obstante, se ha verificado que, como consecuencia de una manipulación inadecuada por parte de algunos usuarios, la manija puede activarse durante su giro, 
ocasionando que la puerta se cierre e impida su adecuada apertura. Sobre la base de lo verificado, se realizó el mantenimiento y ajuste de la cerradura de la puerta 
corrediza identificada, con la finalidad de evitar que se presenten situaciones similares a la descrita en su reclamo.

En ese sentido, considerando que la situación descrita generó incomodidad al usuario, nuestra representada declara el reclamo como FUNDADO.

No No

Pucallpa 04  Final Juana Del Pilar Anadon Rios DNI 21144732 7. Libro de Reclamos. 01/05/2026
3. Daño/Pérdida de 

Bienes

Al momento de inspeccionar mi equipaje retire de mi brazo el reloj al momento de recoger el equipaje un personal de seguridad me entrego el 
reloj roto la luna y dijo que se salio. El reloj lo compre en temu.

Comentarios: El personal de seguridad les comunique a los pasajeros poner sus cosas personales en una bandeja especifica para que no ocurran 
estos incidentes.

4. Daños o pérdidas en perjuicio de los 
usuarios

4.1 Daño, pérdida y/o retención de 
equipaje u objetos personales

20/05/2026 4. Fundado 1. Total 20/05/2026

Con fecha 05 de mayo de 2026, nuestra representada le remitió, tanto a su correo electrónico como al domicilio consignado en su reclamo, la Carta N.° 084-2026/GA-
SPCL/AdP, a través de la cual se le solicitó precisar el petitorio y el objeto de su reclamo, a fin de poder atenderlo de manera adecuada.  

En respuesta a dicho requerimiento, con fecha 06 de mayo de 2026, usted proporcionó la información solicitada, indicando en el asunto de su correo electrónico lo 
siguiente: "Reclamo de reloj, devolución de uno nuevo por la incomodidad del accidente, la respuesta inadecuada y desinterés sobre lo ocurrido del personal que operaba 
los rayos X", adjuntando además imágenes del reloj dañado. En esa misma fecha, se le solicitó informar el valor del bien afectado y remitir la documentación sustentatoria 
correspondiente -tales como comprobante de pago, captura de pantalla de la transacción de compra u otro documento que acreditara fehacientemente el monto indicado-, 
con el propósito de evaluar y atender adecuadamente su reclamo. 
Paralelamente, nuestra representada procedió a revisar las grabaciones de seguridad correspondientes al puesto de inspección involucrado. De dicha revisión se pudo 
verificar que usted colocó el reloj dentro de su equipaje de mano; no obstante, el oficial AVSEC no advirtió oportunamente que, dadas las dimensiones y características del 
objeto, este debía ser retirado del equipaje y colocado de manera separada en las bandejas habilitadas para la inspección de artículos pequeños. Esta omisión habría 
ocasionado que, durante el desplazamiento del equipaje a través de la máquina de rayos X, el reloj se deslizara y cayera sobre los rodillos del equipo, produciéndose así el 
daño reportado. Asimismo, se verificó que el oficial AVSEC a cargo de la recepción de equipajes en la zona de salida advirtió lo ocurrido y procedió a hacer entrega del 
objeto afectado. 
En virtud de lo expuesto, y considerando que el daño sufrido por su reloj se produjo durante el proceso de inspección en la máquina de rayos X como consecuencia de la 
falta de indicaciones oportunas para el adecuado resguardo del bien -atendiendo a sus pequeñas dimensiones-, su reclamo es declarado FUNDADO.

No No

Tarapoto 21  Final Angeles Salhua Huamani DNI 78110748 7. Libro de Reclamos. 17/04/2026 10. Otros

Hoy día 17ABR26 he procedido a embarcar al vuelo antes mencionado siendo atendida por la Srta. Maricarmen Seijas quien no supo atender a mis 
familiares (5) pasajero dejarlos ingresar por el puesto de inspección sin su correspondiente equipaje permitiendo dejarlos en la parte del ingreso, 
lo cual se califica como mala orientación. Solicito sea removida del puesto a la Srta. Maricarmen Seijas ya que no muestra tener una capacitación 
para el puesto que desempeña, así también solicito se me informe lo correspondiente a mi reclamo.

7. Información proporcionada a los 
usuarios

7.1 Información proporcionada a los 
usuarios

08/05/2026 5. Infundado 08/05/2026

Al respecto, luego de evaluar el contenido de su reclamo, la información proporcionada por el personal del Aeropuerto de Tarapoto y las imágenes registradas por las 
cámaras del Circuito Cerrado de Televisión (CCTV), cumplimos con informarle lo siguiente:
En la fecha materia del reclamo, a las 10:17 h, el Sr. Jorge Mendoza se aproximó al puesto de control portando un carrito portaequipajes que contenía múltiples mochilas. 
Conforme a los protocolos de seguridad y al adecuado flujo operativo, la oficial AVSEC Maricarmen Seijas le informó de manera clara, respetuosa y oportuna que el ingreso 
de carritos portaequipajes al puesto de inspección no está permitido, debiendo cada pasajero portar personalmente sus pertenencias para continuar con el proceso de 
control de seguridad. 
Posteriormente, el Sr. Mendoza se retiró momentáneamente a un lado para reorganizarse con su grupo familiar, conformado por cinco personas. Minutos después, uno de 
los integrantes del grupo presentó los documentos de identidad y tarjetas de embarque para la validación correspondiente, verificándose que todos pertenecían al vuelo 
JetSmart 7259. Asimismo, se les indicó que el ingreso al puesto de control debía efectuarse de manera individual, conforme se validara la documentación de cada 
pasajero.

Asimismo, se le recordó que corresponde a cada pasajero la adecuada gestión y traslado de sus pertenencias durante el proceso de inspección, conforme a lo dispuesto en 
el numeral 11.1 de la Ley N.° 28404, Ley de Seguridad de la Aviación Civil, que establece lo siguiente: “Todo pasajero que pretenda transportarse por vía aérea permitirá 
ser registrado junto con su equipaje cuando lo requiera el personal de seguridad del aeródromo o explotador aéreo en los puestos de control. En caso contrario se le 
impedirá el acceso a los terminales de pasajeros y a la aeronave”. Durante toda la intervención, el personal actuó en estricto cumplimiento de la normativa aplicable, 
manteniendo en todo momento un trato adecuado.  Sin perjuicio de ello, el personal interviniente mantuvo en todo momento una actitud respetuosa y profesional ante la 
incomodidad manifestada por usted durante la intervención. En ese sentido, y considerando que el personal actuó conforme a sus funciones, sin incurrir en conductas 
inapropiadas o faltas hacia usted o los integrantes de su grupo familiar, así como habiéndose verificado el correcto cumplimiento de los procedimientos de seguridad 
establecidos, debemos informarle que su reclamo ha sido declarado INFUNDADO.

No No

Tarapoto 23  Final Claudia Catalina Chueca Medina DNI 43537656 7. Libro de Reclamos. 08/05/2026
9. Seguridad 

Aeroportuaria

El oficial de Seguridad del Aeropuerto Giancarlo Vasquez Nacimiento tuvo un maltrato hacia un adulto mayor el mismo que no puede valerse por 
sí mismo, indicando que en ese momento se pare con la finalidad de que se quitara su ropa, zapato, ocasionando una molestia. Así mismo nos 
brindaron un mal servicio, mal trato, no colaborando con la ayuda al adulto mayor. Que su persona se capacite a la hora de atender a un adulto 
mayor, busquen persona que realizan bien su trabajo hacia lao personas mayores y los menores. Revisar videos de las cámaras de seguridad a fin 
de verificar la mala atención de dicho personal.

8. Otros 8.1 Otros 19/05/2026 5. Infundado 19/05/2026

Al respecto, luego de evaluar el contenido de su reclamo, la información proporcionada por el personal del Aeropuerto y las imágenes registradas por las cámaras del 
Circuito Cerrado de Televisión (CCTV), se ha verificado que, en la fecha materia del reclamo, usted ingresó junto a otras personas -entre ellas, un adulto mayor que se 
desplazaba haciendo uso de un bastón- al puesto de inspección de seguridad con dirección a la sala de embarque.En ese contexto, durante el desarrollo del procedimiento 
de inspección de seguridad, el personal AVSEC procedió a brindar las indicaciones correspondientes para la realización de la inspección obligatoria, conforme al 
procedimiento aplicable a todos los pasajeros sin excepción, en cumplimiento de lo dispuesto en el numeral 11.1 de la Ley N.° 28404, Ley de Seguridad de la Aviación Civil, 
el cual establece que todo pasajero que pretenda transportarse por vía aérea deberá permitir la inspección de seguridad requerida por el personal autorizado; caso 
contrario, se impedirá su acceso a las instalaciones restringidas y a la aeronave. 

Asimismo, de la revisión efectuada, se advierte que el personal de seguridad actuó en el marco de sus funciones y conforme a los procedimientos establecidos para el 
control de acceso a la sala de embarque, manteniendo en todo momento una conducta orientada al cumplimiento de las medidas de seguridad aeroportuaria. Del mismo 
modo, se verificó que, al advertirse dificultades en la permanencia de pie del adulto mayor, se le facilitó una silla con la finalidad de que el procedimiento pudiera 
realizarse en condiciones más cómodas y seguras. . Por el contrario, se ha corroborado que el procedimiento fue realizado en el marco de los protocolos de seguridad 
aeroportuaria vigentes y de obligatorio cumplimiento para todos los pasajeros, manteniendo el personal interviniente un trato respetuoso y una actuación diligente, 
considerando en todo momento la condición de adulto mayor del pasajero durante el desarrollo de la inspección. En atención a lo expuesto, y habiéndose verificado el 
correcto cumplimiento de los procedimientos de seguridad establecidos, corresponde declarar INFUNDADO su reclamo. 

No No

Tarapoto 24  Final Gianella Waleska Minaya Pineda DNI 70836441 7. Libro de Reclamos. 08/05/2026 10. Otros
No existe un trato amable, llegas y ningún personal te brinda información, no te dan la bienvenida, no cuentan con tomacorrientes ni una sala de 
espera adecuado, quieres ingresar al SS.HH y te dicen que están limpiando y cuando quieres información se esconden. Mi reclamo es para el 
aeropuerto por su mal trato con los pasajeros. Muy aparte de la aerolínea SKY.

8. Otros 8.1 Otros 18/05/2026 2. Inadmisible 18/05/2026

Sobre el particular, debemos indicar que, con fecha 12 de mayo de 2026, nuestra representada remitió a la dirección electrónica consignada en su Reclamo la Carta N°095-
2026-GA-SPST-AdP.  En dicha comunicación, se le solicitó proporcionar mayor información respecto de las circunstancias —acciones u omisiones— que generaron su 
malestar, a efectos de poder atender adecuadamente su reclamo, otorgándole dos (02) días hábiles contados desde la recepción de dicho documento para completar la 
información solicitada. 

Considerando lo anterior, siendo que -hasta la fecha de emisión de la presente- usted no ha dado respuesta al requerimiento de información formulado mediante la Carta 
N°095-2026-GA-SPST-AdP, nuestra representada carece de elementos que le permitan evaluar y atender adecuadamente su reclamo, por lo que -en concordancia con lo 
previsto en el artículo 38° del Reglamento de Reclamos de OSITRAN - su Reclamo resulta INADMISIBLE.

Sin perjuicio de ello, siendo que uno de los principales objetivos de nuestra empresa es lograr que en los Aeropuertos bajo nuestra concesión se brinde un servicio idóneo y 
de calidad a sus usuarios, nuestra representada lamenta los inconvenientes suscitados durante su visita al Aeropuerto de Tarapoto.

No No



Tarapoto 25  Final Danny Enrique Alfaro Pino DNI 41181221 6. Página Web E. P. 09/05/2026 10. Otros

Me guiaron mal .. me diriguen hacer cola.. llego al embarque y me refiere que perdí el vuelo... Reclamo.. y me indica que en Tarapoto no hay 
personal para guiar.. llego 1 hora antes al aeropuerto.. y perdí me vuelo.. me manda hacer cola.. en LATAM.. y al final perdí me vuelo.. un señorita 
de naranja me manda hacer cola.. pidiendo hacerlo directo por mi célular 
Perdí todos mi pasajes no es justo.. verifiquen las cámaras.. y podrán darme la razón.

6. Acceso a la infraestructura
6.1 Restricción de Acceso a la 

Infraestructura
15/05/2026 2. Inadmisible 15/05/2026

Nos dirigimos a usted en atención al reclamo presentado el día 09 de mayo de 2026 a través de la página web de Aeropuertos del Perú S.A., el mismo que fue registrado en 
nuestro Sistema de Atención de Reclamos del Aeropuerto de Tarapoto bajo el N.° 025-2026, mediante el cual usted manifiesta su malestar -según refiere- por la 
experiencia vivida en el citado aeropuerto .. 

Sobre el particular, debemos indicar que, con fecha 11 de mayo de 2026, nuestra representada remitió a la dirección electrónica consignada en su Reclamo la Carta N°094-
2026-GA-SPST-AdP.  En dicha comunicación, se le solicitó proporcionar mayor información respecto de las circunstancias —acciones u omisiones— que generaron su 
malestar, a efectos de poder atender adecuadamente su reclamo, otorgándole dos (02) días hábiles contados desde la recepción de dicho documento para completar la 
información solicitada. 

Considerando lo anterior, siendo que -hasta la fecha de emisión de la presente- usted no ha dado respuesta al requerimiento de información formulado mediante la Carta 
N°094-2026-GA-SPST-AdP, nuestra representada carece de elementos que le permitan evaluar y atender adecuadamente su reclamo, por lo que -en concordancia con lo 
previsto en el artículo 38° del Reglamento de Reclamos de OSITRAN - su Reclamo resulta INADMISIBLE.

No No

Tarapoto 26  Final
Danna Vianney Bustamante 

Izaguirre 
DNI 72932277 7. Libro de Reclamos. 16/05/2026 10. Otros

Llegué 1 hora antes de mi vuelo, nadie quizo llamar a alguien de la aerolínea STARPERÚ para que me ayude en mi checkin, perdí mi vuelo recalco 
que estuve 1 hora antes aquí. Nadie del Aeropuerto me ayudó 1 hora antes de mi vuelo, la pag de Star Perú está caída para hacer checkin.

8. Otros 8.1 Otros 27/05/2026 2. Inadmisible 27/05/2026

Sobre el particular, debemos indicar que, con fecha 19 de mayo de 2026, nuestra representada remitió la Carta N.°104-2026-GA-SPST-AdP a la dirección electrónica 
consignada en el formato de reclamo. En dicha comunicación, se le solicitó proporcionar mayor información respecto de las circunstancias -acciones u omisiones- que 
originaron su malestar, a efectos de atender adecuadamente su reclamo, otorgándosele un plazo de dos (2) días hábiles contados desde la recepción del referido 
documento para remitir la información solicitada.    

Considerando lo anterior, siendo que -hasta la fecha de emisión de la presente- usted no ha dado respuesta al requerimiento de información formulado mediante la Carta 
N°104-2026-GA-SPST-AdP, nuestra representada carece de elementos que le permitan evaluar y atender adecuadamente su reclamo, por lo que -en concordancia con lo 
previsto en el artículo 38° del Reglamento de Reclamos de OSITRAN - su Reclamo resulta INADMISIBLE. 

No No

Trujillo 14  Final Alexandra Cueva Diaz DNI 71541837 7. Libro de Reclamos. 20/05/2026 8. Tarifa Aeroportuaria

Me quieren cobrar un monto de $ 7.39 por entregar mi equipaje a la aerolínea LATAM, yo desconozco todo ello. No cuento con tarjetas y celular 
porque se me ha extraviado y necesito llegar a mi destino. Exijo se me exonere de este cobro injusto y ridículo.
COMENTARIOS:
Mala atención, mal trato al público, Mal dada la información y todo porque lelvó dos mancuerdas de 1kg porque hago yoga.
SE AJDUNTA: 
No tengo nada que adjuntar, solo tengo mi DNI y mi tarejta de embarque

8. Otros 8.1 Otros 1. En Proceso

Tumbes 13  Final Ernesto Luis Cueva Melgar DNI 10635663
1. Módulo de atención al 

cliente de E.P.
26/05/2026 10. Otros

Hoy 26/05/2026 el Sr. Ricardo Beltran quien no portaba fotocheck de identidad me negó el embarque debido a que viajaba con mi menor hija y me exigió partida de 
nacimiento actualizada y me dijo que lo que tenía no era válido por no ser del mes de mayo, era de enero. Deseo mencionar que además de todo lo mencionado, el trato 
fue denigrante por parte del Sr. Hacia mi persona. Casi pierdo el vuelo debido a esta falta por parte del señor ya que el acta de nacimiento no tiene fecha de vencimiento 
ni vigencia, por lo que el documento presentado era válido, cuando solicite se identifique el Sr. Beltran no portaba fotocheck lo cual es falta grave. Solicito revisen este 
caso por dos situaciones inaceptables y sobre todo ponen en riesgo la seguridad de todos

8. Otros
6.1 Restricción de Acceso a la 

Infraestructura
03/06/2026 2. Inadmisible 03/06/2026

Nos dirigimos a usted, en atención al Reclamo presentado el día 26 de mayo de 2026 en el Aeropuerto de la ciudad de Tumbes, el mismo que fuera registrado en nuestro 
sistema de Atención de Reclamos bajo el Número 013-2026, en el cual usted manifiesta su malestar - según lo indicado – por la experiencia vivida en el citado aeropuerto 
. 

Sobre el particular, debemos indicar que, a efectos de atender adecuadamente su Reclamo, mediante Carta N.° 060-2026-TBP-AdP, de fecha 28 de mayo de 2026, la cual 
fue remitida a la dirección electrónica que consignó en el formato de Reclamo, se le solicitó proporcionar —vía email o de manera física en el Aeropuerto de Tumbes— 
información adicional respecto de las circunstancias, acciones u omisiones que habrían generado su malestar. Para tal efecto, se le otorgó un plazo de dos (02) días 
hábiles, contados desde la recepción de dicho documento, a fin de que complete la información requerida.

Considerando lo anterior, siendo que -hasta la fecha de emisión de la presente- usted no ha dado respuesta al requerimiento de información formulado mediante la Carta 
N°060-2026-TBP-AdP, nuestra representada carece de elementos que le permitan evaluar y atender adecuadamente su reclamo, por lo que -en concordancia con lo 
previsto en el artículo 38° del Reglamento de Reclamos de OSITRAN - su Reclamo resulta INADMISIBLE. 

No No



Periodo: Jun-26

Aeropuerto
Número de 

reclamo
Tipo de 
Usuario

Nombre del usuario / Razon 
Social

Tipo de 
Documento de 
Identificación

N° de Documento Medio de presentación
Fecha de 
recepción

Servicio / Categoría Detalle del Reclamo Materia o naturaleza del reclamo Submateria del reclamo
Fecha de emisión de 

la  resolución
Estado de resolución Detalle de resolución

Fecha de 
respuesta

Conclusión
¿Reconsideración 

ante la EEPP?
Fecha de 

reconsideración
Resolución de la 
reconsideracion

Fecha de emisión de 
la  resolución de la 

reconsideración

Fecha de notificación 
al usuario

¿Apelado? Fecha de Apelación
Fecha de elevación de 
la apelación a Ositran

Anta 002  Final CANDY GALARZA DNI 32408179 7. Libro de Reclamos. 06/06/2026 7. Retención Objetos

ME HAN CONFISCADO UNA NAVAJA SUIZA CON MEDIDAS PERMITIDAS A NIVEL INTERNACIONAL (MENOS DE 5CMS).
PEDIDO: DEVOLUCIÓN DEL ARTÍCULO Y DISCULPAS
SE ADJUNTA: LATAM 510324081796
HE VIAJADO CON ESTA NAVAJA POR VARIAS CIUDADES DE PERÚ Y VARIOS PAISES ADEMÁS DE MÚLTIPLES VIAJES HUARAZ - LIMA.

4. Daños o pérdidas en perjuicio de los 
usuarios

4.1 Daño, pérdida y/o retención de 
equipaje u objetos personales

5. Infundado 25/06/2026

Sobre la restricción para transportar la navaja como equipaje de mano:  
La Regulación Aeronáutica del Perú – RAP 107, así como el Programa de Seguridad del Aeropuerto, aprobado por la Dirección General de Aeronáutica Civil (DGAC), 
establecen restricciones para el ingreso de determinados artículos a las zonas de seguridad restringida y a la sala de embarque. Entre dichos artículos se encuentran los 
objetos puntiagudos o con bordes filosos que pueden emplearse para causar lesiones graves. Esta categoría incluye, entre otros, navajas y cuchillos, cuya restricción 
responde a criterios de seguridad de la aviación civil. En su caso, se verificó que, durante la inspección de su equipaje de mano mediante el equipo de rayos X, el personal 
de seguridad detectó una navaja suiza. Por sus características, dicho artículo se encuentra comprendido dentro de la categoría de objetos restringidos para su transporte 
como equipaje de mano. 
Al respecto, corresponde precisar que la restricción aplicable no depende únicamente de la longitud de la hoja del artículo. Si bien usted señala que la navaja tenía una 
hoja menor de cinco (5) centímetros y que había podido transportarla en otros viajes, los controles de seguridad se realizan conforme a la normativa y procedimientos 
vigentes en cada aeropuerto. En este caso, la relación de artículos restringidos incluye expresamente las navajas, sin establecer una excepción vinculada con la dimensión 
de su hoja. Una vez detectado el artículo, el personal de seguridad le informó las alternativas disponibles para evitar su retención: i) retirarlo de la zona de seguridad para 
entregarlo a un tercero ubicado en la zona pública; ii) coordinar con la aerolínea su traslado como equipaje de bodega, sujeto a las condiciones que esta establezca; 
o iii) desecharlo en los receptáculos destinados para tales efectos. No obstante, según el informe del personal interviniente, usted no optó por ninguna de dichas 
alternativas, por lo que el artículo fue retenido conforme 
al procedimiento de seguridad aplicable. Estas medidas no responden a una decisión arbitraria del personal, sino al cumplimiento de disposiciones orientadas a proteger 
la seguridad de los pasajeros, la tripulación, las aeronaves y las instalaciones aeroportuarias. 
Asimismo, el aeropuerto cuenta con señalización informativa sobre los artículos prohibidos o restringidos en el equipaje de mano, ubicada en zonas de tránsito de 
pasajeros y en el puesto de inspección de seguridad.  
La información sobre los artículos restringidos para su transporte como equipaje de mano también se encuentra disponible en la sección “Preguntas Frecuentes” de la 
página web de Aeropuertos del Perú S. A2. 
Por lo expuesto, se ha verificado que la actuación del personal de seguridad se realizó conforme a la normativa y los procedimientos de seguridad aplicables. En 
consecuencia, no corresponde acceder a la solicitud de 
devolución del artículo y corresponde declarar INFUNDADO el reclamo presentado.   

No No

Cajamarca 18  Final Manuel Alfonzo Colchado Casas DNI 44132964 6. Página Web E. P. 29/05/2026
2. Aerolíneas - 

Maltrato Personal

El Sr. Manuel Colchado indica que traslado su arma a través de la aerolínea LATAM desde el aeropuerto de Tarapoto hacia lima , sin ninguna 
novedad.
Posteriormente , traslado de lima a cajamarca , manifiesta que al arribar al aeropuerto de cajamarca el personal de seguridad demoro en la 
entrega de su arma de fuego .
Indicando que esta fue llevada a un cuarto privado para su verificación.
El arma fue transportada con toda la documentación correspondiente y procedimientos establecidos.
también informa que presento su reclamo a LATAM y le indicaron que es responsabilidad del Aeropuerto.

3. Calidad y oportuna prestación del 
servicio

3.1 Asignación de counters y puertas 
de embarque

12/06/2026 3. Improcedente 12/06/2026

Nos dirigimos a usted en atención al Reclamo presentado vía web el día 29 de mayo de 2026, el mismo que fuera registrado en nuestro Sistema de Atención de Reclamos 
del Aeropuerto de Cajamarca bajo el N.° 018-2026, en el cual usted manifiesta su malestar -según indica- por la demora en la entrega de su arma de fuego.  

Sobre el particular, es importante señalar que, si bien nuestra representada es la operadora del Aeropuerto de Cajamarca, la atención de tráfico de pasajeros, carga y 
equipaje corresponde exclusivamente a las aerolíneas que brindan el servicio de transporte aéreo.  

En ese sentido, de acuerdo con lo señalado en su reclamo, el personal de seguridad de la aerolínea habría retenido su arma de fuego para la revisión correspondiente, 
actuación que forma parte de los procedimientos internos de dicha empresa aérea. Por tanto, nuestra representada no tiene injerencia ni participación en dichos 
procedimientos. 

En atención a ello, dado que el servicio de transporte aéreo fue brindado por LATAM Airlines, en su calidad de operadora de su vuelo, cualquier cuestionamiento vinculado 
con la retención, revisión y/o entrega del arma de fuego deberá ser dirigido a dicha aerolínea, por ser la empresa responsable de la atención del servicio materia de su 
reclamo. 

Considerando lo anterior, siendo que su Reclamo - no se encuentra dentro de las materias señaladas en el Artículo 33° del Reglamento de Atención y Solución de Reclamos 
de Usuarios de OSITRAN , nuestra representada no es competente para la atención de este, debiendo declararlo IMPROCEDENTE.
Sin perjuicio de ello, siendo que uno de los principales objetivos de nuestra empresa es el de lograr que en los Aeropuertos bajo nuestra concesión se brinde un servicio 
idóneo y de calidad, por medio del presente reafirmamos nuestro compromiso con dicho objetivo. 

No No

Cajamarca 19  Final Jean Carlo Tirado Fabian DNI 70361225 7. Libro de Reclamos. 12/06/2026
1. Aerolíneas - 

Itinerario/Vuelos

Llegue a hacer check in a la empresa JetSmart y no habia ningun personal en atencion , aun cuando hay tiempo antes de atencion para iniciar el 
vuelo.
no se presento ningun profesional de la aerolinea y no se apoyo para que se preste apoyo para solucionar problemas de check in , se pide elevar 
reclamo a INDECOPI 
La aerolinea se niega a darnos el libro de reclamaciones

3. Calidad y oportuna prestación del 
servicio

3.1 Asignación de counters y puertas 
de embarque

25/06/2026 3. Improcedente 25/06/2026

Nos dirigimos a usted en atención al reclamo presentado el 12 de junio de 2026 en el Aeropuerto de Cajamarca, registrado en nuestro Sistema de Atención de Reclamos 
con el N.° 019-2026, mediante el cual manifiesta su disconformidad respecto de la falta de atención oportuna en el counter de la aerolínea.  

Sobre el particular, corresponde precisar que, si bien Aeropuertos del Perú S.A. administra el Aeropuerto de Cajamarca, la atención en los counters, así como los procesos 
de embarque, check-in, atención de pasajeros, carga y equipaje, corresponden a las aerolíneas que prestan el servicio de transporte aéreo. En ese sentido, Aeropuertos del 
Perú S.A. no interviene en dichos procesos.

Por lo tanto, dado que el servicio de transporte aéreo fue brindado por JetSMART Airlines, en su calidad de operadora de su vuelo, cualquier reclamo relacionado con la 
atención recibida en su counter deberá ser formulado directamente ante dicha aerolínea. 

En ese sentido, Aeropuertos del Perú S.A. no es competente para elevar ni encauzar su pedido ante INDECOPI, ni para atender reclamos vinculados con la atención 
brindada por JetSMART Airlines. Por tanto, deberá presentar su reclamo directamente ante dicha aerolínea y, de considerar pertinente acudir a INDECOPI, deberá realizar 
dicha gestión directamente ante esa entidad.   

Considerando lo anterior, siendo que su Reclamo - no se encuentra dentro de las materias señaladas en el Artículo 33° del Reglamento de Atención y Solución de Reclamos 
de Usuarios de OSITRAN , nuestra representada no es competente para la atención de este, debiendo declararlo IMPROCEDENTE.

No No

Cajamarca 20  Final Farina Guillerma Narva Guevara DNI 47815031 7. Libro de Reclamos. 12/06/2026
1. Aerolíneas - 

Itinerario/Vuelos

Al momento de realizar en la pagina web mi check in / tarjeta no pude hacerlo varias horas antes , y tampoco me apoyaron en el counter jetsmart 
devolucion del dinero de cambio de fecha de vuelo .
cabe indicar que somos 4 personas con el mismo problema y perdimos el vuelo y tampoco los de la aerolinea ni los del aeropuerto nos apoyaron 
"diciendo no es nuestro problema " .Son las 7:28 de la mañana y jetsmart no nos quiere brindar su libro de reclamaciones 

3. Calidad y oportuna prestación del 
servicio

3.1 Asignación de counters y puertas 
de embarque

26/06/2026 2. Inadmisible 26/06/2026

Nos dirigimos a usted en atención al reclamo presentado en el Aeropuerto de Cajamarca el día 12 de junio de 2026, el mismo que fue registrado en nuestro Sistema de 
Atención de Reclamos bajo el N.° 020-2026, en el cual usted manifiesta su malestar por no haber recibido atención oportuna en el counter de su línea aérea. 

Sobre el particular, a fin de atender adecuadamente su reclamo, mediante Carta N.° 065-2026/GA-SPJR/AdP, de fecha 16 de junio de 2026, remitida al correo electrónico 
consignado en el Formato de Reclamos, se le solicitó proporcionar, por dicha vía o de manera física en el Aeropuerto de Cajamarca, información adicional sobre las 
circunstancias, acciones u omisiones que habrían generado su malestar. Para tal efecto, se le otorgó un plazo de dos (2) días hábiles, contados desde la recepción de la 
referida comunicación.

Considerando lo anterior, y dado que -hasta la fecha de emisión de la presente- usted no ha dado respuesta al requerimiento de información formulado mediante la Carta 
N°065-2026/GA-SPJR/AdP, nuestra representada carece de elementos que le permitan evaluar y atender adecuadamente su reclamo. Por lo tanto, y en concordancia con lo 
previsto en el artículo 38 del Reglamento de Reclamos de OSITRAN, ¹ su reclamo resulta INADMISIBLE.  

Sin perjuicio de ello, siendo que uno de los principales objetivos de nuestra empresa es el de lograr que en los Aeropuertos bajo nuestra concesión se brinde un servicio 
idóneo y de calidad, por medio del presente reafirmamos nuestro compromiso con dicho objetivo.

Por otro lado, es oportuno indicar que - de acuerdo con lo previsto en los artículos 54°, 55° y 59° del Reglamento de Reclamos de OSITRAN - en caso usted no estuviera 
conforme con la respuesta recibida, podrá presentar un recurso impugnatorio - ya sea un Recurso de Reconsideración  o un Recurso de Apelación  - para lo cual cuenta con 
un plazo de quince (15) días hábiles contados desde la recepción del presente documento. 

No No

Cajamarca 21  Final Carlos Ramirez Caqui DNI PAZ492999 7. Libro de Reclamos. 12/06/2026
1. Aerolíneas - 

Itinerario/Vuelos
Bloqueo de la pagina web del aerolinea , no se puedo realizar check in.
Devolucion del pasaje perdido , el monto total 

3. Calidad y oportuna prestación del 
servicio

3.1 Asignación de counters y puertas 
de embarque

25/06/2026 3. Improcedente 25/06/2026

Sobre el particular, corresponde precisar que, si bien Aeropuertos del Perú S.A. administra el Aeropuerto de Cajamarca, el funcionamiento de la página web de la aerolínea, 
los procesos de check-in, la emisión de tarjetas de embarque y la atención de solicitudes de reembolso corresponden exclusivamente a la empresa que presta el servicio 
de transporte aéreo. En ese sentido, Aeropuertos del Perú S.A. no interviene ni tiene competencia sobre dichos procesos.

Por tanto, dado que su vuelo fue operado por JetSMART Airlines, cualquier reclamo relacionado con la imposibilidad de realizar el check-in a través de su página web, así 
como su solicitud de devolución del importe pagado por el pasaje, deberá ser presentado directamente ante dicha aerolínea. 

Considerando lo anterior, siendo que su Reclamo - no se encuentra dentro de las materias señaladas en el Artículo 33° del Reglamento de Atención y Solución de Reclamos 
de Usuarios de OSITRAN , nuestra representada no es competente para la atención de este, debiendo declararlo IMPROCEDENTE.

No No

Cajamarca 22  Final Zaira Vega DNI 72660375 6. Página Web E. P. 28/06/2026
1. Aerolíneas - 

Itinerario/Vuelos

La agencia Jetsmart no habilita su página para hacer el check in desde hace 3 dias, en la página dice acercarse al counter para hacerlo de manera 
presencial sin embargo no indican el horario para atención. Al ser un problema de la aerolínea deben brindar soluciones a los pasajeros no sólo 
hacerse los desentendidos. He recibido mal trato y ninguna solución a este problema que es repetitivo.

3. Calidad y oportuna prestación del 
servicio

3.1 Asignación de counters y puertas 
de embarque

1. En Proceso

A.3.2. REGISTRO DE RECLAMOS



Chiclayo 38  Final ERICK JAIME BAZAN PEREZ DNI 42696504 7. Libro de Reclamos. 22/05/2026 10. Otros

La información para el reporte y recojo de objetos perdidos no es clara. En Aeropuerto de Lima indicaron que se hace una carta poder y en 
aeropuerto cix indican recien que se debe enviar un correo. La información debe ser única en todos los terminales.
Comenetarios:
No hay buena atención en este tipo de procesos. 

7. Información proporcionada a los 
usuarios

7.1 Información proporcionada a los 
usuarios

12/06/2026 5. Infundado 12/06/2026

El 22 de mayo de 2026, a las 18:25 horas aproximadamente, usted se apersonó al Módulo de Atención al Usuario del aeropuerto, a fin de consultar sobre un objeto 
olvidado —laptop— que su familiar, en calidad de pasajero, habría dejado en nuestras instalaciones antes de abordar su vuelo. Durante la atención, usted manifestó su 
disconformidad con la información brindada, señalando que en el Aeropuerto de Lima se le habría indicado que bastaba con presentar una carta poder para el recojo del 
objeto. Al respecto, corresponde precisar que el Aeropuerto Internacional Jorge Chávez, ubicado en Lima, no forma parte de los doce (12) terminales aeroportuarios 
administrados por Aeropuertos del Perú S.A. En ese sentido, los procedimientos aplicables para el reporte, verificación y devolución de objetos olvidados en dicho 
aeropuerto son independientes y distintos de aquellos implementados por nuestra representada en los aeropuertos bajo su administración. Sin perjuicio de ello, es 
importante aclarar que, en el caso de Aeropuertos del Perú, la presentación de la documentación correspondiente —como la carta poder, cuando el recojo lo realiza un 
tercero— forma parte del procedimiento de entrega del bien previamente ubicado y verificado. No obstante, para iniciar la búsqueda y validación del objeto reportado, 
resulta necesario que el usuario remita previamente la información requerida al correo electrónico correspondiente, a fin de que el personal responsable hacer la 
búsqueda y pueda verificar si el bien fue hallado y se encuentra en custodia. En esa línea, con fecha 26 de mayo de 2026, se recibió el correo electrónico remitido por el 
titular del objeto, señor Erick Ochoa Álvarez, mediante el cual brindó los detalles y características requeridas para la identificación de la laptop reportada como olvidada. 
Con esa misma fecha, la Jefatura de Seguridad del Aeropuerto de Chiclayo respondió indicando que el objeto en cuestión —laptop— sí había sido hallado y se encontraba 
bajo custodia del aeropuerto. Asimismo, informó la documentación necesaria para efectuar su entrega, precisando que, en caso el recojo fuera realizado por un tercero, 
debía presentarse una carta poder simple debidamente firmada, además de los documentos de identificación correspondientes. Posteriormente, con fecha 27 de mayo de 
2026, usted se apersonó a las instalaciones del Aeropuerto de Chiclayo con la documentación solicitada para el recojo del objeto antes mencionado, haciéndose efectiva 
la devolución de la laptop.

En consecuencia, de la revisión de los hechos se advierte que el personal del Aeropuerto de Chiclayo brindó la orientación correspondiente sobre el procedimiento 
aplicable para el reporte y recojo de objetos olvidados; asimismo, se verificó que el bien fue ubicado, puesto en custodia y finalmente entregado conforme al 
procedimiento establecido.Por lo expuesto, al haberse verificado que nuestra representada actuó de forma correcta, así como habiéndose realizado la devolución del bien 
reportado como olvidado, su reclamo es declarado INFUNDADO. 

No No

Chiclayo 39  Final
PIERRE PATRICK DANIEL 

HELGUERO MURO
DNI 72112837 7. Libro de Reclamos. 05/06/2026

1. Aerolíneas - 
Itinerario/Vuelos

Las personas del Aeropuerto de Chiclayo, registraro mi DNI y me derivaron con una chica supuestamente de "LAN" (aerolínea), diciendome que 
me debem reprogramar. Sin embargo luego me indica que pude haber pasado si le enseñaba mi tarjeta de embarque (la cual no me solicitó y 
ocurrio todo lo ocurrido). 
PEDIDO: Una indemnización suficiente por el tiempo perdido y el pasaje en el horario indicado por mi como usuario. ENTIENDASE A LOS 
PERSONALES; Angel Ruiz Espinoza del Aeropuerto AdP del Perú y la Srta. Angélica Richard Gónzales - personal telefónico que pese que la Srta. 
Isabel Suarez (pesonal físico de Lan al cual me derivo el Sr. Angel en primera instancia. Sin embargo la solución unca fue accesdida a mi persona 
dejandome a la deriva e insistiendome en que salga del aeropuerto porque ya cerrará (cabe recalcar que la solución unica es que no procede 
reprogramación pese a que en fisico me indicaron que sí y la persona física no está.

7. Información proporcionada a los 
usuarios

7.1 Información proporcionada a los 
usuarios

25/06/2026 3. Improcedente 25/06/2026

 i.Sobre el ingreso a la sala de embarque:   
Se verificó que usted ingresó a las instalaciones del aeropuerto a las 21:46 horas y se presentó en el puesto de control de acceso a la sala de embarque a las 22:04 horas.
Al momento de realizar el control, el personal de seguridad le solicitó la documentación necesaria para autorizar su ingreso, entre ella, su documento de identidad y tarjeta 
de embarque. Sin embargo, usted presentó únicamente la reserva de su vuelo, sin mostrar una tarjeta de embarque válida. Por ello, no era posible autorizar su ingreso a la 
sala de embarque, ya que la reserva de vuelo no sustituye la tarjeta de embarque ni acredita que el pasajero se encuentre habilitado para acceder a dicha zona.por esta 
razón, el personal de seguridad la derivó con el personal de LATAM Airlines -que se encontraba en el terminal-, a fin de que pudiera recibir orientación sobre su situación 
(no portan tarjeta de embarque y acercarse al puesto de control de seguridad cuando su vuelo ya estaba cerrado). Esta derivación tuvo por finalidad que la aerolínea 
evaluara las alternativas que correspondieran; sin embargo, no implicaba que la reprogramación fuera procedente, pues dicha decisión no corresponde a nuestra 
representada sino exclusivamente de la aerolínea.
En ese sentido, la actuación del personal de seguridad se limitó a verificar la documentación requerida para el acceso a la sala de embarque y, al advertir que usted no 
contaba con tarjeta de embarque y que su vuelo ya había cerrado, derivarla hacia la aerolínea correspondiente. Por tanto, al haber nuestro personal actuado conforme a 
los procedimientos de control de acceso aplicables, corresponde declarar INFUNDADO este extremo de su reclamo. 

 ii.Sobre la reprogramación del vuelo y la solicitud de indemnización: 
Respecto de su solicitud de reprogramación y de indemnización por el tiempo perdido y el pasaje no utilizado, corresponde precisar que Aeropuertos del Perú S.A. 
administra la infraestructura aeroportuaria, pero no brinda el servicio de transporte aéreo de pasajeros. La emisión de tarjetas de embarque, el cierre del vuelo, la 
reprogramación de itinerarios, las condiciones de la tarifa contratada y la evaluación de eventuales compensaciones corresponden exclusivamente a LATAM Airlines, en su 
calidad de empresa que presta el servicio de transporte aéreo.Por ello, cualquier solicitud vinculada con la reprogramación de su vuelo o con una eventual compensación 
deberá ser evaluada directamente por dicha aerolínea. Aeropuertos del Perú S.A. no cuenta con competencia ni facultades para disponer una reprogramación o reconocer 
una indemnización vinculada con el servicio de transporte aéreo contratado. Considerando lo anterior, siendo que su Reclamo no se encuentra dentro de las materias 
señaladas en el Artículo 33° del Reglamento de Atención y Solución de Reclamos de Usuarios de OSITRAN , nuestra representada no es competente para la atención de 
este, debiendo declararlo IMPROCEDENTE.

No No

Chiclayo 40  Final
ESCUELA DE AVIACION JUAN 
BIELOVUCIC CAVALIER S.A.C

DNI 20547220367 3. Correo electrónico 10/06/2026 10. Otros

Mi nombre es OMAR SANCHEZ GUILNET LEÓN, identificado con DNI: 43354037, en mi calidad de representante legal de la Escuela de Aviación 
Juan Bielovucic Cavalier SAC, me presento y digo:
Que, mi representada, ha realizado el pago correspondiente por derecho de operación de la referida aeronave en los aeropuertos concesionados 
por ADP PERÚ.Que, para la operación de la referida aeronave, la escuela de aviación JBC contrata al técnico de mantenimiento Juan Enrique 
Gonzales Diaz, quien atiende la aeronave mientras dure la operación de vuelo.Que, el pase de ingreso del referido técnico de mantenimiento 
caducó el 31 de mayo 2026, a mediados del mismo mes de mayo iniciamos el trámite de renovación del pase permanente del referido técnico y 
se realizó la transferencia monetaria bancaria correspondiente, sin embargo, a pesar de cumplir con el procedimiento establecido por ADP, el 
personal encargado dilata o simplemente no responde nuestras comunicaciones y a la fecha el referido técnico no cuenta con fotocheck y no es 
permitido de ingresar al aeropuerto de Chiclayo para cumplir con sus tareas diarias de atención a la mencionada aeronave Cessna 152.Que a la 
fecha el gerente del aeropuerto de Chiclayo se niega a emitir el pase permanente y pase provisional de ingreso al referido técnico de 
mantenimiento, solicitados oportunamente, aduciendo que mi representada Escuela de Aviación Juan Bielovucic Cavalier SAC debe tener “un 
contrato de uso de instalaciones con el aeroclub o con ADP” aseveración perjuiciosa y discriminatoria hacia nuestra empresa, pues para atender 
a una aeronave no se requiere poseer una instalación física en el aeropuerto.Al respecto, personal perteneciente al taller de mantenimiento 
SKYHAWK MAINTENANCE SERVICE presta servicio de mantenimiento de los aviones de la escuela de pilotos Elmer Faucett sin mantener ambos 
contratos vigentes para ocupar instalaciones dentro del aeropuerto o instalaciones pertenecientes al aeroclub, sin embargo, el gerente del 
aeropuerto de Chiclayo les permite el libre tránsito dentro del aeropuerto, demostrándose la discriminación hacia nuestra empresa.El 
impedimento de ingreso de nuestro personal para atender a nuestra aeronave Cessna 152 viene ocasionando perjuicio económico permanente a 
nuestra empresa y atenta contra la seguridad operacional de las operaciones en el aeropuerto de Chiclayo; al momento de ingresar este reclamo, 
la referida aeronave se encuentra detenida cuatro días sin realizar operaciones aéreas perjudicando a nuestra empresa y a alumnos que 
permanecen en la ciudad de Chiclayo esperando realizar su instrucción de vuelos.Solicitamos la atencional presente reclamo debido a que las 
acciones del gerente del aeropuerto de Chiclayo está causando perjuicio económico a mi representada y atentando contra la seguridad de las 
operaciones aéreas de la escuela de aviación JBC.

6. Acceso a la infraestructura
6.1 Restricción de Acceso a la 

Infraestructura
02/07/2026 5. Infundado 02/07/2026

Nos dirigimos a usted en atención al reclamo presentado a través de la página web el 10 de junio de 2026, registrado en nuestro Sistema de Atención de Reclamos del 
Aeropuerto de Chiclayo con el N° 040-2026, mediante el cual, en representación de la Escuela de Aviación Juan Bielovucic Cavalier S.A.C. (JBC), manifiesta su 
disconformidad por la falta de emisión del pase de ingreso a las Zonas de Seguridad Restringida del Aeropuerto José Abelardo Quiñones Gonzales para el técnico de 
mantenimiento Juan Enrique Gonzales Díaz.  
Sobre el particular, luego de evaluar los hechos expuestos y la información remitida por la administración del Aeropuerto de Chiclayo, cumplimos con señalar lo siguiente:
No ha sido posible emitir la identificación permanente, ni el pase provisional solicitado, para el técnico de mantenimiento Juan Enrique Gonzales Díaz, ello debido a que la 
Escuela de Aviación Juan Bielovucic Cavalier S.A.C. (JBC) no cuenta actualmente con un contrato vigente -ni con Aeropuertos del Perú S.A. ni con el Aeroclub de Chiclayo- 
que los habilite al uso de áreas -dentro del aeropuerto- que permitan la realización de actividades de mantenimiento de aeronaves. Cabe precisar que la emisión de 
identificaciones o pases de acceso a las Zonas de Seguridad Restringida requiere que las actividades a desarrollar, el ámbito de trabajo y las condiciones de ingreso del 
personal se encuentren debidamente definidos y autorizados. En ausencia de un vínculo vigente que permita acreditar tales condiciones, no corresponde autorizar el 
ingreso del referido técnico a dichas zonas.
Es de señalar que lo expuesto responde exclusivamente a criterios técnicos, operativos y de seguridad aplicables a la solicitud presentada por JBC, siendo que las 
solicitudes para el otorgamiento de accesos son evaluadas de manera individual, conforme a las condiciones y requisitos aplicables en cada caso. 
En consecuencia, mientras no se regularice la situación descrita, no será posible emitir la identificación permanente ni otorgar pases provisionales de acceso para el 
técnico de mantenimiento Juan Enrique Gonzales Díaz.
Respecto del pago efectuado, se tiene conocimiento de que JBC abonó el importe de S/ 840.16 por el trámite de cuatro (4) pases de acceso, entre los cuales se encontraba 
el solicitado para Juan Enrique Gonzales Díaz. Dicho pago fue realizado sin que hubiera mediado coordinación previa con Aeropuertos del Perú S.A. ni confirmación sobre la 
procedencia de las identificaciones solicitadas. No obstante, al no haberse emitido los pases correspondientes, se procederá a devolver el referido importe. Para tal 
efecto, agradeceremos remitir el número de cuenta bancaria y el Código de Cuenta Interbancario (CCI) de JBC, a fin de efectuar la transferencia respectiva.  Por las 
consideraciones expuestas, su reclamo es declarado INFUNDADO.

No No

Chiclayo 41  Final
OLGA GLORIA LISSETH SALAZAR 

CÓRDOVA 
DNI 47489809 7. Libro de Reclamos. 13/06/2026 10. Otros

EL PERSONAL DEL AEROPUERTO NO INFORMÓ QUE MI VUELO NO ESTABA YA ACTIVO,ME DEJÓ PASAR Y EVIDENTEMENTE PERDÍ MI VUELO 
PORQUE YA ADENTRO DESPUÉS DE PREGUNTAR ME LO DIJERON.
PEDIDO*PIDO POR FAVOR ME HAGAN UN REEMBOLSO TOTA DEL NUEVO VUELO QUE COMPRÉ.

3. Calidad y oportuna prestación del 
servicio

3.1 Asignación de counters y puertas 
de embarque

02/07/2026 5. Infundado 02/07/2026

Nos dirigimos a usted en atención al Reclamo presentado en el Aeropuerto de Chiclayo el día 13 de junio de 2026, el mismo que fuera registrado en nuestro Sistema de 
Atención de Reclamos bajo el Número 041-2026, en el cual usted manifiesta su malestar -según indica- por la experiencia vivida en el citado aeropuerto. 
Al respecto, luego de evaluar su reclamo y la información proporcionada por el oficial de seguridad, cumplimos con señalar lo siguiente:El día de los hechos, usted se 
presentó en el puesto de control de acceso a la sala de embarque a las 17:29 horas. En dicha oportunidad, el personal de seguridad verificó la documentación requerida 
para el ingreso a dicha zona, consistente en su documento nacional de identidad y tarjeta de embarque, y le permitió el acceso a la sala de embarque.
Posteriormente, usted permaneció aproximadamente diez (10) minutos en dicha área antes de acercarse al counter de atención de la aerolínea. En ese momento, el 
personal de la aerolínea le informó que el vuelo LA2313 ya había cerrado y le indicó que debía retirarse de la sala de embarque.Al respecto, se verificó que el referido 
vuelo cerró a las 17:21 horas; es decir, ocho (8) minutos antes de que usted se presentara en el puesto de control de acceso.Cabe precisar que el personal de seguridad 
del aeropuerto no interviene en la determinación ni en la comunicación del cierre de los vuelos, pues dichas actividades corresponden exclusivamente a cada aerolínea, de 
acuerdo con sus procedimientos operativos y comerciales. Para ello, las aerolíneas cuentan con sus propios sistemas de perifoneo y atención al pasajero.
Asimismo, el Hall Principal y la sala de embarque del aeropuerto cuentan con pantallas informativas mediante las cuales los usuarios pueden consultar el estado de sus 
vuelos.  
Finalmente, es preciso e importante señalar que conforme a la información publicada por la aerolínea en su página web , todo pasajero debe presentarse en el aeropuerto 
con una anticipación mínima de dos horas respecto de la hora programada de salida de su vuelo. Considerando que el vuelo estaba programado para las 17:50 horas, 
usted debió presentarse en el aeropuerto aproximadamente a las 15:50 horas, anticipación que permite, en la mayoría de los casos, solucionar cualquier inconveniente o 
eventualidad que pudiera presentarse.  Por lo expuesto, considerando que usted se presentó en el puesto de control de acceso a la sala de embarque cuando el vuelo ya 
se encontraba cerrado, su reclamo es declarado INFUNDADO.

No No

Chiclayo 42  Final JUAN ENRIQUE GONZALES DIAZ DNI 43579480 7. Libro de Reclamos. 15/06/2026 4. Infraestructura
IMPEDIMENTO DE ACCESO A LA PLATAFORMA POR PARTE DE ADP(ADJUNTAMOS SUSTETO)
PEDIDO*RECLAMO FORMAL POR RESTRICCIÓN DE ACCESO A PLATAFORMA Y AFECTACIÓN A LA SEGURIDAD OPERACIONAL.

6. Acceso a la infraestructura
6.1 Restricción de Acceso a la 

Infraestructura
02/07/2026 5. Infundado 02/07/2026

Nos dirigimos a usted en atención al reclamo presentado el 15 de junio de 2026 en el Aeropuerto de Chiclayo, registrado en nuestro Sistema de Atención de Reclamos con 
el N° 042-2026, mediante el cual manifiesta su disconformidad con la restricción de su acceso a la plataforma del Aeropuerto José Abelardo Quiñones Gonzales, a fin de 
realizar actividades de mantenimiento aeronáutico.  
Sobre el particular, luego de evaluar los hechos expuestos en su reclamo y la información remitida por la administración del Aeropuerto de Chiclayo, cumplimos con 
comunicar lo siguiente:
No es posible emitir una identificación de acceso ni otorgar un pase provisional que le permita ingresar a la plataforma o a las Zonas de Seguridad Restringida del 
aeropuerto. La emisión de dichos documentos se encuentra sujeta a la verificación previa de los requisitos de seguridad, operativos y documentarios aplicables, así como 
a que las actividades a desarrollar, el área de trabajo y las condiciones de ingreso del personal se encuentren debidamente definidos y autorizados.
En el presente caso, se ha verificado que la Escuela de Aviación Juan Bielovucic Cavalier S.A.C. (JBC) no cuenta con un contrato vigente con Aeropuertos del Perú S.A. ni 
con el Aeroclub de Chiclayo que habilite el uso de un área dentro del aeropuerto para la realización de actividades de mantenimiento de aeronaves. En consecuencia, no se 
han acreditado las condiciones necesarias para autorizar el acceso solicitado. 
Asimismo, se verificó que la Organización de Mantenimiento Aeronáutico (OMA) N° 105 se encuentra autorizada para realizar trabajos de mantenimiento de línea y 
mantenimiento de hasta cincuenta (50) horas en aeronaves Cessna 150L, 152, 172M y 172N, conforme a las condiciones autorizadas por la autoridad aeronáutica 
competente. Las facilidades de acceso que pudieran corresponder se otorgan únicamente para la ejecución de actividades previamente autorizadas, en áreas identificadas 
y habilitadas para tal fin, y con sujeción a los procedimientos de seguridad operacional y control de accesos aplicables .
Por tanto, cualquier actividad que exceda las autorizaciones vigentes de la Organización de Mantenimiento Aeronáutico (OMA) N.° 105 requerirá acreditar previamente la 
autorización correspondiente de la autoridad aeronáutica competente, así como las condiciones de uso del área en la que se pretenda desarrollar. 
Si bien comprendemos la importancia de las labores de mantenimiento para la continuidad de las operaciones aéreas, estas deben realizarse dentro de las condiciones 
técnicas, operativas y de seguridad aplicables. Por ello, mientras no se acrediten dichas condiciones, no será posible autorizar su ingreso a la plataforma ni a las Zonas de 
Seguridad Restringida.
Finalmente, corresponde precisar que la decisión adoptada responde únicamente a las condiciones verificadas en la solicitud presentada y a los requisitos operativos y de 
seguridad aplicables. En consecuencia, no obedece a motivos ajenos a dichos criterios ni supone un trato discriminatorio.Por las consideraciones expuestas, corresponde 
declarar INFUNDADO el reclamo presentado. 

No No

Chiclayo 43  Final Juan Miguel Jiménez Bazán DNI 06761018 6. Página Web E. P. 15/06/2026 10. Otros

Ayer los de revisión de equipaje se excedieron en sus funciones, el de rayos X dijo que veía una regla metálica en mi mochila, sacaron todas mis 
pertenencias no encontrando NADA. A pesar de ello pasaron nuevamente todas mis cosas sueltas por el aparato y dijo otra vez que veía la regla. 
Revisaron la mochila manualmente vacia por segunda vez y NADA. Ante mi reclamo atinó a decir que era un cuaderno, qué en la parte superior 
tiene una encuadernación dura, porque es de cartón es, pero sí el cuaderno ya estaba fuera de la mochila como veía el metal dentro. Me han 
humillado solo por diversión.

8. Otros 8.1 Otros 07/07/2026 5. Infundado 07/07/2026

 De acuerdo con el informe emitido por el personal de seguridad, el 14 de junio de 2026, fecha en la que ocurrieron los hechos, se realizó una inspección de su equipaje de 
mano mientras transitaba por el puesto de control de seguridad del Aeropuerto de Chiclayo.Durante la revisión de su equipaje mediante el equipo de rayos X, se advirtió 
una imagen que no permitía identificar con certeza el objeto observado. Por tal motivo, correspondía efectuar una inspección secundaria del equipaje, a fin de verificar su 
contenido y descartar la presencia de artículos restringidos o que pudieran representar un riesgo para la seguridad de la operación aérea.Antes de realizar dicha 
inspección, el personal de seguridad le informó sobre el procedimiento que se llevaría a cabo. Asimismo, la revisión fue efectuada conforme a los procedimientos 
aplicables y procurando el adecuado cuidado de sus pertenencias.Cabe precisar que Aeropuertos del Perú S.A., en su condición de operadora del Aeropuerto de Chiclayo, 
tiene la obligación de controlar el acceso a la Zona de Seguridad Restringida e inspeccionar a los pasajeros y sus equipajes de mano antes de su ingreso a dicha área. Esta 
obligación se encuentra prevista en la Ley de Seguridad de la Aviación Civil, Ley N.° 28404, así como en el Programa Nacional de Seguridad de la Aviación Civil, aprobado 
por la Dirección General de Aeronáutica Civil (DGAC).En particular, la Sección XIII, numeral 13.2, literal a), del referido Programa establece que todo pasajero que pretenda 
transportarse por vía aérea debe permitir la inspección de su equipaje de mano y pertenencias antes de ingresar a la zona estéril. Asimismo, el literal c) dispone que el 
operador del aeródromo es responsable de controlar el flujo de pasajeros a través del puesto de inspección y asegurar la identificación del propietario del equipaje o 
pertenencias sometidos a control.De igual modo, el Procedimiento Operacional Normalizado (PONS) N.° 017, referido a la inspección de equipaje de mano, artículos y 
bultos mediante equipos de rayos X, establece que una imagen puede ser clasificada como “posible amenaza” cuando no permite identificar de manera positiva los 
objetos observados, debido, entre otros factores, a la superposición, complejidad o predominancia de elementos metálicos en el equipaje. Esta clasificación no implica que 
se haya determinado que el pasajero portaba un artículo prohibido, sino que resulta necesario efectuar una verificación adicional.En ese contexto, el PONS N.° 018, 
referido a la inspección secundaria de equipaje de mano, dispone que, cuando la imagen evaluada sea clasificada como “posible amenaza”, corresponde realizar una 
revisión adicional del equipaje para resolver las dudas generadas durante la inspección por rayos X.Estos controles tienen por finalidad impedir el ingreso de armas, 
explosivos, sustancias peligrosas u otros artículos prohibidos que puedan poner en riesgo la seguridad de los pasajeros, la tripulación, las aeronaves y las instalaciones 
aeroportuarias.Por lo expuesto, se ha verificado que la actuación del personal de seguridad se realizó conforme a la normativa y los procedimientos de seguridad 
aplicables, en el ejercicio regular de sus funciones. En consecuencia, corresponde declarar INFUNDADO el reclamo presentado. 

No No

Chiclayo 44  Final CARLOS AUGUSTO DIAZ PINGO DNI 46821663 7. Libro de Reclamos. 16/06/2026
3. Daño/Pérdida de 

Bienes

MI LAPTO M2 MAC PRO DE APPLE QUE ESTABA EN LA BANDEJA CON EL FLUJO DE GENTE SE CAYO LO CUAL PRESETO RUPTURA DEL CASE MAS 
QUIÑOS EN LAS ESQUI
PEDIDO*NO PRETENDO REPOSICIÓN DEL PRODUCTO.

4. Daños o pérdidas en perjuicio de los 
usuarios

4.1 Daño, pérdida y/o retención de 
equipaje u objetos personales

08/07/2026 4. Fundado 1. Total 08/07/2026

Sobre el particular, mediante Carta N° 206-2026-SPHI-AdP, remitida el 18 de junio de 2026 a su correo electrónico y a la dirección consignada en su reclamo, se le solicitó 
proporcionar y acreditar información adicional vinculada con los daños que, según indicó, habría sufrido su laptop como consecuencia de la caída ocurrida en el Aeropuerto 
de Chiclayo.
Al respecto, con fecha 18 de junio de 2026, usted remitió la información solicitada a través de correo electrónico, señalando que su equipo presentaba daños físicos 
visibles, tales como rupturas, abolladuras y hendiduras en la carcasa, especialmente en las esquinas, los cuales, según manifestó, no existían antes del incidente.
Asimismo, luego de recibir los informes del personal AVSEC y revisar las imágenes de seguridad del Puesto de Inspección de Pasajeros, se verificó que la bandeja en la que 
se encontraba su laptop cayó al suelo cuando estaba ubicada en el borde de la mesa del equipo de rayos X. Dicha caída se produjo cuando la faja del equipo empezó a 
funcionar y se presentó una acumulación de bandejas, lo que impidió el flujo adecuado y sin interferencias de estas durante el proceso de inspección.En atención a lo 
expuesto, corresponde declarar FUNDADO el reclamo presentado. 
En ese sentido, a fin de determinar el alcance de los daños ocasionados y las acciones que correspondan, le solicitamos llevar su equipo Apple MacBook Pro M2 a la 
tienda iShop ubicada en el Centro Comercial Real Plaza Chiclayo, previa coordinación de una cita, para la realización del diagnóstico técnico correspondiente. Dicho 
procedimiento tiene una duración estimada de uno (1) a dos (2) días hábiles.  
Una vez que su equipo haya sido ingresado a evaluación, agradeceremos remitirnos por correo electrónico el número de trámite asignado por iShop, a fin de realizar el 
seguimiento correspondiente desde el inicio del procedimiento hasta su culminación:  
Las direcciones electrónicas a las cuales podrá remitir cualquier comunicación vinculada con el presente caso son las siguientes:
 -jose.lopez@adp.com.pe 
 -Alexandra.Delgado@adp.com.pe 

No No



Piura 18  Final
JHOSIMAR BECERRA 

SAMANIEGO
DNI 46136069

1. Módulo de atención al 
cliente de E.P.

03/06/2026 7. Retención Objetos
SE RETUVO UNA LLAVE STISOL POR VIOLAR EL RELA N° 6 PERO ES UNA LLAVE DE GRAN TAMAÑO 
SE DEJA LLAVE RETENIDA

8. Otros 8.1 Otros 24/06/2026 5. Infundado 24/06/2026

Se le dio respuesta al reclamante indicando que en su calidad de operador del Aeropuerto de Piura, Aeropuertos del Perú S.A. tiene a su cargo la implementación de las 
medidas de seguridad destinadas a prevenir actos de interferencia ilícita que puedan afectar la seguridad de las operaciones aeronáuticas, las instalaciones 
aeroportuarias, los pasajeros, la tripulación y demás usuarios.  
En ese marco, corresponde efectuar la inspección de los pasajeros, sus pertenencias y equipajes de mano antes de su ingreso a la Zona de Seguridad Restringida (ZSR), a 
fin de impedir el ingreso de artículos prohibidos que puedan comprometer la seguridad de la aviación civil.Asimismo, la Regulación Aeronáutica del Perú – RAP 107 
establece que los artículos comprendidos en su Apéndice 1, así como aquellos detallados en el Programa de Seguridad del Aeropuerto (PSA), aprobado por la DGAC, se 
encuentran prohibidos en las zonas de seguridad restringidas. Entre dichos artículos se encuentran las herramientas de trabajo que puedan emplearse para causar 
lesiones graves o amenazar la seguridad de la aeronave.Esta restricción es informada a los usuarios mediante los carteles visibles ubicados en el ingreso al Puesto de 
Inspección, así como a través de la información publicada en la página web de Aeropuertos del Perú S.A. En particular, se advierte la prohibición de transportar 
herramientas como equipaje de mano, conforme se aprecia en las imágenes que se adjuntan: 
De acuerdo con el PSA, el personal de seguridad debe controlar e inspeccionar a los pasajeros y sus equipajes de mano antes de su ingreso a la ZSR, a fin de impedir el 
ingreso de armas, explosivos, materiales incendiarios, objetos peligrosos u otros artículos prohibidos que puedan emplearse para cometer actos de interferencia ilícita. 
Cuando se detecten dichos artículos, corresponde aplicar el procedimiento de retención establecido. 
En el presente caso, durante la inspección de su equipaje de mano mediante el equipo de rayos X, el personal de seguridad identificó una llave Stilson de 
aproximadamente veinticinco (25) centímetros de longitud. Dicho objeto constituye una herramienta de trabajo cuya portación como equipaje de mano no se encuentra 
permitida, por lo que no podía ser ingresado a la Zona de Seguridad Restringida del aeropuerto
Ante ello, el personal de seguridad le informó sobre la restricción aplicable y le explicó las alternativas disponibles para disponer del objeto, tales como enviarlo como 
equipaje facturado o entregarlo a un familiar o tercero. Asimismo, se le indicó que, de no adoptar alguna de dichas alternativas en ese momento, correspondía aplicar el 
procedimiento de retención previsto para artículos prohibidos.
Cabe precisar que el procedimiento aplicable a los objetos retenidos no contempla su custodia. Por tanto, cuando estos no son entregados a un familiar o tercero, ni 
enviados como equipaje facturado en el momento de la inspección, son tratados conforme al procedimiento interno aplicable.Por lo expuesto, se concluye que la actuación 
del personal de seguridad se realizó en cumplimiento de las disposiciones aplicables en materia de seguridad de la aviación civil. En consecuencia, corresponde declarar 
INFUNDADO su reclamo.

No No

Piura 19  Final MARTIN SALDARRIAGA VASQUEZ DNI 03626278
1. Módulo de atención al 

cliente de E.P.
04/06/2026 10. Otros

El trato del trabajador Alex de la empresa Aeropuertos del Perú la manera y forma, negarse a dar su nombre.
Que se al personal del Aeropuerto charlas y maneras de tratar al pasajero ( capacitación al personal y las disculpas). 

8. Otros 8.1 Otros 24/06/2026 5. Infundado 24/06/2026

Sobre el particular, con la finalidad de atender integralmente su reclamo, Aeropuertos del Perú S.A. realizó las verificaciones correspondientes respecto de la interacción 
mantenida con el personal de plataforma. De la revisión efectuada, se determinó que el incidente por usted mencionado se originó al momento en que usted intentó 
reingresar a la Zona de Seguridad Restringida. Es así que, para esclarecer los hechos materia de su reclamo, se recabó el informe del personal que se encontraba de turno 
y se revisaron las grabaciones de videovigilancia disponibles.  
Considerando lo anterior, corresponde precisar que el área hacia la cual usted intentó retornar constituye una Zona de Seguridad Restringida (ZSR). Al respecto, la 
Regulación Aeronáutica del Perú establece que el acceso a dichas zonas se encuentra limitado exclusivamente al personal y a los vehículos debidamente autorizados e 
identificados por el operador aeroportuario o por la Dirección General de Aeronáutica Civil (DGAC) .
Asimismo, la normativa aplicable obliga al operador aeroportuario a controlar y proteger estas áreas, así como a impedir el ingreso o la permanencia de personas no 
autorizadas y disponer su retiro cuando corresponda.
n aplicación de dichas disposiciones, el personal de plataforma le informó que no era posible reingresar a dicha zona, aun cuando su intención fuera brindar apoyo a otro 
pasajero. En ese sentido, correspondía que dicho personal impidiera su retorno hacia el área restringida.Por tanto, la actuación del personal no respondió a una decisión 
discrecional, sino al cumplimiento de los procedimientos de seguridad establecidos para proteger a los pasajeros, las operaciones aéreas y las instalaciones 
aeroportuarias. Cabe precisar que, antes de los accesos a las Zonas de Seguridad Restringida, el aeropuerto cuenta con señalización que informa quiénes se encuentran 
autorizados para ingresar y los documentos que deben presentar. A fin de ilustrar lo expuesto, se adjuntan imágenes referenciales de la señalización ubicada en las 
instalaciones del aeropuerto:A pesar de lo anterior, con el fin de manifestar su disconformidad con la medida adoptada, usted solicitó el Libro de Reclamaciones y los 
datos del personal de plataforma, los cuales le fueron proporcionados de manera inmediata.
Considerando lo expuesto, se ha verificado que la actuación del personal de plataforma se realizó conforme a los procedimientos de seguridad aplicables; por lo que 
corresponde declarar INFUNDADO el reclamo presentado.  

No No

Piura 20  Final JUAN VICTOR PIZARRO TALLEDO DNI 41476325
1. Módulo de atención al 

cliente de E.P.
19/06/2026

1. Aerolíneas - 
Itinerario/Vuelos

Tengo mas de 20 minutos esperando que latam  me devuelva mi arma y nadie sale a decir siquiera que espere.
Sancion real a trabajadores se implementen procedimientos  para adecuado atencion.
Videos de seguridad de aeropuerto

8. Otros 8.1 Otros 1. En Proceso

Talara 004  Final Jorge Luis Sandoval Reto DNI 72727641 7. Libro de Reclamos. 16/06/2026
5. Maltrato de 

Personal

PESIMA ATENCIÓN POR PARTE DE PERSONAL RAYOS X.
SER MAS EMPATICOS AL MOMENTO DE ATENDER DE ATENDER A LOS PASAJEROS YA QUE MI ESPOSA SU DNI ESTABA DENTRO DE SU MOCHILA 
NO PERMITIENDO QUE SALGA PARA ENTREGAR DNI.

8. Otros 8.1 Otros 5. Infundado 08/07/2026

Sobre el particular, luego de revisar los registros disponibles y recabar la información del personal de seguridad que se encontraba de turno, cumplimos con informarle lo 
siguiente:  
De acuerdo con lo verificado, aproximadamente a las 20:57 horas del 16 de junio de 2026, usted se presentó en el control de acceso a la sala de embarque con la finalidad 
de abordar su vuelo. En dicha oportunidad, el Oficial de Seguridad Aeroportuaria le solicitó su pase de abordar y su Documento Nacional de Identidad (DNI), conforme al 
procedimiento de control de acceso aplicable.  
Luego de presentar la documentación requerida y culminar la verificación correspondiente, usted ingresó al Puesto de Inspección para continuar con el procedimiento de 
seguridad.
Posteriormente, aproximadamente a las 20:59 horas, una vez ubicado dentro del área de inspección, usted realizó señas y llamó a su acompañante con la finalidad de 
hacerle llegar un DNI a través del Pórtico Detector de Metales.Al advertir dicha situación, el Oficial de Seguridad Aeroportuaria intervino de manera inmediata, debido a 
que no era posible permitir el intercambio de documentos u otros objetos entre personas ubicadas en lados distintos del Puesto de Inspección, especialmente cuando una 
de ellas aún no había culminado el procedimiento de control de seguridad.Esta medida respondió a la necesidad de preservar la integridad del procedimiento de 
inspección y evitar el traslado de artículos desde el área ya inspeccionada hacia una persona que aún no había sido sometida al control correspondiente.La actuación del 
personal aeroportuario se sustentó en lo dispuesto en el numeral 107.265(u) de la RAP 107, que establece que el operador del aeródromo debe asegurar que el área de 
inspección permita mantener separados los artículos ya inspeccionados de aquellos que aún no han sido sometidos a inspección. En ese sentido, no fue posible permitir 
que se entregue un DNI a través del Pórtico Detector de Metales ni autorizar que una persona continúe el proceso de ingreso sin haber cumplido previamente con la 
verificación documentaria y el control de seguridad correspondiente.De la revisión efectuada, no se ha evidenciado que el personal de seguridad haya brindado un trato 
inadecuado. Por el contrario, se verificó que su actuación se realizó en el marco de sus funciones y conforme al procedimiento de control de acceso aplicable.Por las 
consideraciones expuestas, corresponde declarar INFUNDADO el reclamo presentado. 

No No

Tarapoto 27  Final Hugo Vargas López DNI 09548288 7. Libro de Reclamos. 03/06/2026 7. Retención Objetos
El suscrito usuario final del servicio aéreo fue retenido x 15min y me obligaron a votar un arreglo. Solicito indemnización por tanto de la empresa 
portuaria. Reclamo el mal trato de parte de la Srta. Nicol López Salazar en contra de mi persona.

8. Otros 8.1 Otros 24/06/2026 5. Infundado 24/06/2026

 a.Sobre la restricción para transportar el objeto como equipaje de mano. - 
De acuerdo con el informe emitido por el personal de Seguridad Aeroportuaria (AVSEC), aproximadamente a las 11:40 horas, durante el proceso de inspección de pasajeros 
y equipajes correspondiente al vuelo de la aerolínea SAETA con destino a Rodríguez de Mendoza, se detectó, mediante el equipo de rayos X, una piedra de 
aproximadamente dieciocho (18) centímetros de diámetro en su equipaje de mano.Conforme a los procedimientos de seguridad vigentes, el personal AVSEC efectuó una 
inspección manual del objeto y verificó que, por sus dimensiones y características, podía ser considerado un objeto contundente susceptible de representar un riesgo para 
la seguridad de la aviación civil.Por tal motivo, se le informó que el objeto no podía ser transportado en cabina y se le brindaron las alternativas aplicables para estos 
casos: retirarlo de la zona restringida para entregarlo a un tercero o transportarlo como equipaje facturado, sujeto a las condiciones establecidas por la 
aerolínea.Asimismo, ante sus consultas sobre la normativa aplicable, el personal de seguridad le proporcionó la información correspondiente y le mostró el listado de 
artículos prohibidos para el equipaje de mano. Cabe precisar que dicha relación no tiene carácter taxativo, por lo que el personal de seguridad aeroportuaria se encuentra 
facultado para restringir el transporte de artículos que, aun cuando no se encuentren expresamente incluidos en ella, puedan encuadrarse en categorías de objetos 
prohibidos o restringidos por razones de seguridad.

 b.Sobre el presunto trato inadecuado del personal de seguridad. - 
Respecto de su afirmación sobre un presunto maltrato por parte del personal aeroportuario, luego de revisar los informes correspondientes y las grabaciones del sistema 
de videovigilancia, no se ha identificado evidencia que permita acreditar una conducta inapropiada por parte de la Oficial de Seguridad interviniente. Por el contrario, se 
verificó que su actuación se desarrolló en el marco de sus funciones y que se le brindaron las explicaciones e información necesarias sobre la medida 
adoptada.Finalmente, conforme consta en el acta y los informes correspondientes, usted entregó voluntariamente el objeto para su disposición final, de acuerdo con el 
procedimiento establecido. Asimismo, la información sobre los artículos permitidos y restringidos para su transporte como equipaje de mano se encuentra disponible en 
los mostradores y páginas web de las aerolíneas, así como en la página web de Aeropuertos del Perú S.A. y en la señalización ubicada en los puntos de control de 
seguridad del aeropuerto .Dicho ello, al haberse verificado que el personal de seguridad interviniente no incurrió en una conducta inapropiada, corresponde declarar 
INFUNDADO el reclamo presentado.    

No No

Tarapoto 28  Final Carmen Sarai Dioses Vergara DNI 72743219 7. Libro de Reclamos. 05/06/2026
9. Seguridad 

Aeroportuaria
Me encuentro con mi hijo de 1 año y mi hermana de 12 años esperando hace más de dos horas solicité que llamaran al personal de Star Perú 
indicaron que no pueden hacerlo, motivo por el cual perdí mi vuelo. 3.43pm Viernes 5 de junio 2026

8. Otros 8.1 Otros 16/06/2026 2. Inadmisible 16/06/2026

Nos dirigimos a usted en atención al reclamo presentado el 5 de junio de 2026 en el Aeropuerto de Tarapoto, registrado en nuestro Sistema de Atención de Reclamos bajo 
el N.° 028-2026, mediante el cual manifiesta su malestar por la experiencia vivida en dicho aeropuerto, la cual, según refiere, habría derivado en la pérdida de su vuelo.  
Sobre el particular, debemos indicar que, con fecha 09 de junio de 2026, nuestra representada remitió a la dirección electrónica consignada en su reclamo la Carta N.° 124-
2026-GA-SPST-AdP.  En dicha comunicación, se le solicitó proporcionar mayor información respecto de las circunstancias —acciones u omisiones— que generaron su 
malestar, a efectos de poder atender adecuadamente su reclamo, otorgándole dos (02) días hábiles contados desde la recepción de dicho documento para completar la 
información solicitada.    
Considerando lo anterior, siendo que -hasta la fecha de emisión de la presente- usted no ha dado respuesta al requerimiento de información formulado mediante la Carta 
N°124-2026-GA-SPST-AdP, nuestra representada carece de elementos que le permitan evaluar y atender adecuadamente su reclamo, por lo que -en concordancia con lo 
previsto en el artículo 38° del Reglamento de Reclamos de OSITRAN - su Reclamo resulta INADMISIBLE.

No No



Tarapoto 29  Final Sheyla Castro Chia DNI 48266030 7. Libro de Reclamos. 11/06/2026
1. Aerolíneas - 

Itinerario/Vuelos

ANULADO : el reclamo dice textualmente " Llegué y la señorita Brianna Bilela no nos deja acceder a la sala de embarque a pesar de estrar dentro 
del tiempo de embarque."  Sin embargo; la pasajera desistió de colocar reclamo al entender que como había llegado tarde y no tenía tarjeta de 
embarque, no podía acceder a la sala de embarque sin ello.  Llegó tarde y el personal de la aerolínea ya no se ubicaba en el counter de checkin. 
Se mantienen las 3 copias en nuestro poder .

8. Otros 8.1 Otros 6. Concluido por desistimiento

Tarapoto 30  Final Mario Marcelo Saldaña Ruesta DNI 06444151 7. Libro de Reclamos. 11/06/2026 4. Infraestructura
Es una observación: en la sala de recojo de equipajes son necesarias sillas para que los que necesitan sentarse como yo lo hagan 
(Discapacitados). Colocar sillas para discapacitados puedan esperar en la sala de equipajes.

6. Acceso a la infraestructura
6.1 Restricción de Acceso a la 

Infraestructura
02/07/2026 5. Infundado 02/07/2026

Al respecto, luego de evaluar los hechos expuestos en su reclamo, cumplimos con comunicarle lo siguiente: 
Se realizaron las verificaciones correspondientes y se constató que, en la fecha de los hechos, la sala de recojo de equipajes no contaba temporalmente con el número de 
asientos habitual, ello debido a trabajos de mantenimiento y reubicación de mobiliario que se venían efectuando en dicha zona.
En ese sentido, comprendemos que esta situación pudo haber generado incomodidad durante su espera y lamentamos los inconvenientes ocasionados. En atención a su 
observación y con el propósito de brindar mayores facilidades a los usuarios, se dispuso la instalación de una butaca de tres (3) asientos en dicha área. 
Por otro lado, corresponde señalar que la disponibilidad de asientos en la sala de recojo de equipajes no constituye una exigencia específica prevista en el Contrato de 
Concesión ni un requisito de nivel de servicio aplicable a dicha área. En efecto, la sala de recojo de equipajes corresponde a un espacio de permanencia transitoria 
destinado al retiro del equipaje facturado, respecto del cual no existe una obligación regulatoria específica relacionada con la dotación de asientos. No obstante ello, con 
el propósito de contribuir a una mejor experiencia de viaje y mayores condiciones de comodidad para los usuarios, se dispuso la instalación de una butaca de tres (3) 
asientos en dicha zona.En atención a lo expuesto, la ausencia temporal de asientos obedeció a trabajos de mantenimiento y reubicación de mobiliario, manteniéndose en 
todo momento la operatividad de la sala de recojo de equipajes y la prestación regular del servicio aeroportuario, sin que ello configure un incumplimiento de las 
obligaciones técnicas o de nivel de servicio exigibles al Concesionario. En consecuencia, corresponde declarar INFUNDADO el reclamo presentado.

No No

Tarapoto 31  Final Luis Angel Melendez Melendez DNI 33960132 7. Libro de Reclamos. 12/06/2026 4. Infraestructura Mejorar las condiciones del cliente, poner aire acondicionado para los usuarios por el clima puesto y cálido (Hall Principal). 6. Acceso a la infraestructura
6.1 Restricción de Acceso a la 

Infraestructura
25/06/2026 5. Infundado 25/06/2026

Nos dirigimos a usted en atención al reclamo presentado el día 12 de junio de 2026 a través del formato de reclamos el mismo que fuera registrado en nuestro Sistema de 
Atención de Reclamos bajo el Número 031-2026 en el cual usted manifiesta su malestar – según indica - por la experiencia tenida en el citado Aeropuerto .
Luego de evaluar los hechos expuestos en su reclamo, cumplimos con comunicarle lo siguiente: 
Al respecto, comprendemos su observación sobre las condiciones de temperatura en el Hall Principal del Aeropuerto de Tarapoto, particularmente considerando las 
características climáticas de la zona.
Luego de las verificaciones realizadas, se constató que el aeropuerto cuenta con seis (6) equipos de aire acondicionado instalados en la sala de embarque, conforme a las 
condiciones previstas en el Contrato de Concesión. Por otro lado, conforme a lo previsto en el Contrato de Concesión, actualmente el Hall Principal no está previsto para 
contar con equipos de climatización.
Es oportuno precisar que el Aeropuerto de Tarapoto forma parte de una concesión cofinanciada, por lo que la ejecución de inversiones destinadas a implementar mejoras o 
incorporar equipamiento adicional requiere coordinación con el Estado, a través del Ministerio de Transportes y Comunicaciones (MTC), así como el cumplimiento de los 
procedimientos previstos en el Contrato de Concesión y en el Sistema Nacional de Programación Multianual y Gestión de Inversiones – Invierte.pe. 
No obstante, su observación será tomada en cuenta en las evaluaciones que se realicen sobre posibles mejoras orientadas a brindar mayores condiciones de confort a los 
usuarios, siempre dentro de lo previsto en el Contrato de Concesión.En atención a lo expuesto, al no advertirse un incumplimiento de las condiciones técnicas exigibles 
para el aeropuerto, corresponde declarar INFUNDADO este extremo de su reclamo. 

No No

Tarapoto 32  Final No consignó DNI 0000000000 9. Otro(especificar) 13/06/2026 10. Otros
ANULADO : Formato vacío  -Usuario sólo completó fecha, no completó el reclamo, por lo cual se decide anular.  Se mantienen las 3 copias en  
nuestro poder 8. Otros 8.1 Otros 6. Concluido por desistimiento

Tarapoto 33  Final Sin datos DNI 000000000 7. Libro de Reclamos. 25/06/2026 10. Otros ANULADO :No consignó información . Se mantienen las 3 copias en nuetsro poder . 8. Otros 8.1 Otros 6. Concluido por desistimiento

Tarapoto 34  Final Paulo Gian Cerron Matos DNI 43113102 7. Libro de Reclamos. 28/06/2026
9. Seguridad 

Aeroportuaria
Se quedaron con mi alicate y al momento de solicitar la información, norma, en el documento no se establece como prohibición. Devolución de la 
herramienta de trabajo. Cámaras de seguridad, grabación celular..

7. Información proporcionada a los 
usuarios

7.1 Información proporcionada a los 
usuarios

1. En Proceso



Tarapoto 35  Final Mishell Rios Luna DNI 72742074 7. Libro de Reclamos. 26/06/2026
9. Seguridad 

Aeroportuaria

El 26 de julio 2026 aproximadamente 7:50pm, en el control de acceso del Aeropuerto Tarapoto, fui recepcionada por la trabajadora MARICARMEN 
encargada de verificar boarding pass y DNI, durante la atención recibí un trato irrespetuoso, descortez y CARENTE de EMPATIA pese a solicitar de 
manera respetuosa mi ingreso por preferencial debito a la proximidad de mi vuelo y  A MI ESTADO DE SALUD, mi solicitud fue RECHAZADA, sin 
embargo posteriormente observé que otras personas ingresaron por la misma fila sin aprobar para preferencial, sin que me brindara una 
explicación objetiva y con propiedad eran señores jóvenes que no presentaban preferencia. Esta situación incrementó mi estado de ANSIEDAD Y 
AFECTO MI ESTABILIDAD EMOCIONAL. CONSIDERO QUE LOS HEHCOS VUOLNERAN MI DERECHO A LA IGUALDAD Y AL TRATO DIGMNO Artículo 
2, incidso, Constitución P. del Perú. Solicito que se adopten las medidas CORRECTIVAS con el personal de AdP y”

6. Acceso a la infraestructura
6.1 Restricción de Acceso a la 

Infraestructura
1. En Proceso

Tarapoto 36  Final Nancy Alvarado Díaz DNI 07272599 7. Libro de Reclamos. 29/06/2026 4. Infraestructura Vengo a recoger a una persona que viene de Lima y no hay sillas donde sentarse a esperar Soy una persona mayor y necesito sentarme. 6. Acceso a la infraestructura
6.1 Restricción de Acceso a la 

Infraestructura
1. En Proceso

Tarapoto 37  Final
CARMEN CECILIA CARRANZA 

DEL AGUILA
DNI 47756293 6. Página Web E. P. 27/06/2026 4. Infraestructura

SE ADOPTE ACCIONES CORRECTIVAS-ESTANDO QUE LA SUSCRITA SE ACERCO A LOS SERVICIOS HIGIENICOS QUE ESTA EN AREA DE RECOJO DE 
EQUIPAJE NO PUDO INGRESAR SIENDO QUE SOLO HAY DOS SSHH DAMAS HABILES PARA EL FLUJO DE PERSONAS QUE LLEGAN A DIARIO EN 
DICHO AEROPUERTO GENERANDO UNA FILA INMENSA PARA PODER ACCEDER A LOS SERVICIOS HIGIENICOS Y ENCIMA SE ENCUENTRAN EN 
MALAS CONDICIONES (COMO DETERIORADO CIERTAS INFRAESTRUCTURAS) LO QUE SE SOLICITA QUE SE PUEDA  HABILITAR MAS SSHH. 
TENIENDO EN CUENTA EL NÚMERO DE AFORO DE LOS PASAJEROS QUE LLEGAN A DIARIO A FIN DE BRINDAR UN BUEN SERVICIO A LOS 
CONSUMIDORES.

6. Acceso a la infraestructura
6.1 Restricción de Acceso a la 

Infraestructura
1. En Proceso

Trujillo 14  Final Alexandra Cueva Diaz DNI 71541837 7. Libro de Reclamos. 20/05/2026 8. Tarifa Aeroportuaria

Me quieren cobrar un monto de $ 7.39 por entregar mi equipaje a la aerolínea LATAM, yo desconozco todo ello. No cuento con tarjetas y celular 
porque se me ha extraviado y necesito llegar a mi destino. Exijo se me exonere de este cobro injusto y ridículo.
COMENTARIOS:
Mala atención, mal trato al público, Mal dada la información y todo porque lelvó dos mancuerdas de 1kg porque hago yoga.
SE AJDUNTA: 
No tengo nada que adjuntar, solo tengo mi DNI y mi tarejta de embarque

8. Otros 8.1 Otros 5. Infundado 10/06/2026

i.Respecto a los controles de seguridad y el procedimiento de reingreso a la zona restringida: 
Sobre el particular, corresponde señalar que, al momento de su ingreso a la sala de embarque, su equipaje de mano fue sometido al control de seguridad mediante 
equipos de rayos X. Durante dicha inspección, el personal de seguridad detectó dos (02) mancuernas, artículos que no se encuentran permitidos para su transporte en 
cabina. Ante ello, se le informó que dichos artículos no podían ingresar a la sala de embarque y se le brindaron las alternativas correspondientes: desecharlos en el 
receptáculo habilitado para artículos prohibidos, entregarlos a un tercero en la zona pública o coordinar con la aerolínea su traslado como equipaje de bodega. En ese 
contexto, usted optó por salir de la zona de seguridad. Conforme a la normativa de seguridad de la aviación civil y a los Procedimientos Operacionales Normalizados del 
operador aeroportuario, todo pasajero que abandona dicha zona debe someterse nuevamente al control de inspección para poder reingresar a la sala de embarque. 
Asimismo, el aeropuerto cuenta con letreros informativos ubicados en el hall principal, detrás de los counters de atención de las aerolíneas, en el ingreso a la sala de 
embarque y en el Puesto de Inspección de Seguridad  -véase panel fotográfico adjunto-, en los cuales se informa sobre los artículos prohibidos y mercancías peligrosas que 
no pueden ser transportados como equipaje de mano. Por lo expuesto, se advierte que el personal aeroportuario actuó conforme a la normativa vigente y a los 
procedimientos aplicables. En consecuencia, corresponde declarar INFUNDADO su reclamo en este extremo. 

 ii.Respecto al cobro de TUUA por reingreso: 
Asimismo, conforme a lo indicado al momento de brindarle las alternativas frente a la detección de los artículos no permitidos en cabina, se le informó que, de optar por 
salir de la sala de embarque, su posterior reingreso estaría sujeto al pago de la Tarifa Unificada de Uso de Aeropuerto (TUUA), de acuerdo con las disposiciones 
aplicables.Al respecto, corresponde precisar que la TUUA es una tarifa regulada por OSITRAN, por lo que nuestra empresa no fija su monto de manera discrecional, sino 
que únicamente la recauda conforme a las condiciones y montos aprobados por el regulador.En el presente caso, el cobro cuestionado se generó como consecuencia del 
reingreso a la sala de embarque, luego de que usted saliera de la zona de seguridad. Por lo expuesto, se advierte que el cobro de la TUUA respondió a la aplicación de una 
tarifa regulada y previamente informada, y no a una actuación discrecional del operador aeroportuario. En consecuencia, corresponde declarar INFUNDADO este extremo 
de su reclamo. 

No No

Trujillo 15  Final Medalit Rodriguez DNI 41063771 7. Libro de Reclamos. 15/06/2026 10. Otros
ANULADO : Pasajera desistió en colocar el reclamo en el aeropuerto ya que es un tema con la aerolínea SKY.Se  mantienen los 3 copias en 
nuestro poder .

8. Otros 8.1 Otros 6. Concluido por desistimiento

Trujillo 16  Final Silvia Monica Aranda Del Castillo DNI 17921665 6. Página Web E. P. 18/06/2026
9. Seguridad 

Aeroportuaria

El día del viaje, 15/06  con hora de embarque de 11:25, al momento de pasar por el área de scanner de equipaje de mano, mantengo la sospecha 
de que alguien sustrajo del interior de mi mochila una bolsa con dinero en efectivo. El momento exacto estimo fue entre las 10:20am - 10:30 am, 
ya que fue el único momento en el que perdí de vista mi mochila. Por ello, solicito se me permita revisar las grabaciones de aquel momento, para 
evitar mayores complicaciones. Asimismo, adjunto una foto de mi mochila para facilitar la identificación de esta en las imágenes.

4. Daños o pérdidas en perjuicio de los 
usuarios

4.1 Daño, pérdida y/o retención de 
equipaje u objetos personales

1. En Proceso

Trujillo 17  Final Lorena Sánchez Chamochumbi DNI 42412463 7. Libro de Reclamos. 28/06/2026
3. Daño/Pérdida de 

Bienes

En ADP Trujillo señalan no haber recepcionado el objeto perdido, cuando el establecimiento si lo entregó. También señala que los documentos de disposición de objeto no 
son públicos. cuando la naturaleza de estos datos son públicos y abierto.
Pedido. la devolución del objeto perdido:un collarin y las cámaras de seguridad.

4. Daños o pérdidas en perjuicio de los 
usuarios

4.1 Daño, pérdida y/o retención de 
equipaje u objetos personales

1. En Proceso
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