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RESOLUCION N° 009-2017-AAP-TCQ

Expediente : 009-2017-AAP-TCQ
Reclamante : Miriam Marlene Bravo Vildozo

Tacna, 31 de octubre de 2017.
VISTO:

El reclamo N° 009-2017-AAP-TCQ de fecha 27 de octubre de 2017, interpuesto por Miriam
Marlene Bravo Vildozo, identificada con DNI N° 07425000 (en adelante, la Reclamante) en el
Aeropuerto Internacional “Coronel FAP Carlos Ciriani Santa Rosa’ de la ciudad de Tacna (en
adelante, el Aeropuerto).

CONSIDERANDO:

Que, Aeropuertos Andinos del Peru S.A. es la sociedad concesionaria del Aeropuerto en virtud al
Contrato de Concesion suscrito con el Estado Peruano el 05 de enero de 2011. En consecuencia
tiene a su cargo, entre otros, los servicios referidos al uso y acceso a la infraestructura
aeroportuaria, asi como la seguridad de las instalaciones del Aeropuerto.

Que, mediante Resolucién de Consejo Directivo N° 019-2011-CD-OSITRAN publicada el 11 de
Junio del 2011, se aprob6 el nuevo Reglamento de Atencién de Reclamos y Solucion de
Controversias de OSITRAN (en adelante, el Reglamento de OSITRAN).

Que, el Reglamento de Atencién y Solucién de Reclamos de Usuarios de Aeropuertos Andinos del
Peri S.A. (en adelante, el Reglamento) adaptado al Reglamento de OSITRAN, fue aprobado
mediante Resolucién de Consejo Directivo N° 052-2011-CD-OSITRAN y entré en vigencia a partir
del 02 de noviembre de 2011.

Que, el Articulo 5 del Reglamento establece los supuestos que pueden ser materia de reclamos,
siendo que estos deben ser interpuestos por el Usuario dentro del plazo de sesenta (60) dias
contados a partir de los hechos que hubiesen dado lugar al reclamo, conforme a lo dispuesto en el
Articulo 13 del Reglamento. Del mismo modo, los reclamos deben cumplir los requisitos de
presentacion previstos en el Articulo 16 del Reglamento.

Que, la Reclamante presenta su queja manifestando que los ambientes del aeropuerto no son los
mas apropiados para esperar a los pasajeros y que tuvo que estar afuera de la terminal, que
asimismo, los locales comerciales que existen son de espacios reducidos, que se cierran las
puertas y que en los bafios se encuentra una persona que en lugar de limpiar se encuentra
cargando su celular.

Que, sobre el particular, se cuenta con el informe del Jefe de Base que da cuenta de lo sucedido y
de las explicaciones correspondientes.

Que, al respecto debe tenerse en cuenta que la empresa recibié el Aeropuerto del Estado Peruano
y ha cumplido con ejecutar las obras obligatorias que se encontraban previstas para dicho
Aeropuerto conforme fueron proyectadas por el Estado.

Que, sin perjuicio de ello, también se encargé a la empresa planificar el desarrollo del Aeropuerto
a través de la elaboraciéon del respectivo Plan Maestro de Desarrollo a fin de que a partir del
mismo se proyecten las obras a ejecutar para que las dimensiones resulten adecuadas al
crecimiento de la demanda.
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Que, en ese sentido, la empresa se encuentra gestionando los procesos requeridos por el
Contrato de Concesién y la normatividad aplicable para las inversiones publicas a fin de poder
ejecutar las obras previstas en el mencionado Plan que ya se encuentra aprobado.

Que, como consecuencia de ello, si bien se entiende el malestar de la Reclamante se le agradece
su comprension y se le indica que la empresa tomara en cuenta su reclamo para que en tanto no
se ejecuten las obras, se busquen alternativas que mejoren los servicios que se ofrecen a los
pasajeros y personas que acuden al Aeropuerto.

Que, por lo tanto, si bien no existe algtn incumplimiento que motive declarar fundado el presente
reclamo, la empresa ha considerado conveniente evaluar medidas que mejoren los servicios que
se ofrecen a los pasajeros y personas que acuden al Aeropuerto en tanto no se ejecuten las obras
que se encuentran previstas en el Plan Maestro de Desarrollo.

Que, asimismo, corresponde indicar que se redoblara la supervision del personal a cargo de la
empresa para que cumplan con mayor eficiencia las actividades que se le encargan y no den una
percepcion indebida, como lo referido por la Reclamante respecto del personal que tiene a su
cargo la limpieza de los servicios higiénicos.

Que, finalmente resulta necesario precisar que la presente Resolucion pone fin a la instancia y en
consecuencia, puede ser impugnada dentro de un plazo maximo de quince (15) dias desde su
notificacion conforme a lo sefialado en articulo 21 del Reglamento de Atencioén y Solucion de
Reclamos de Usuarios de Aeropuertos Andinos del Pert S.A.

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

Primero: Declarar INFUNDADO el reclamo N° 009-2017-AAP-TCQ, interpuesto por la Reclamante
en el Aeropuerto de Tacna por las razones expuestas en los parrafos anteriores, sin perjuicio de
indicar a la Reclamante que la empresa evaluara medidas que mejoren los servicios que se
ofrecen a los pasajeros y personas que acuden al Aeropuerto en tanto no se ejecuten las obras
que se encuentran previstas en el Plan Maestro de Desarrollo y redoblara la supervision de su
personal por lo que no obstante entender su malestar se le agradece su comprension.

Segundo: Sefalar que la presente Resolucion pone fin a la instancia y en consecuencia, puede
ser impugnada dentro de un plazo méaximo de (15) dias desde su notificaciéon conforme a lo
sefalado en el articulo 21 del Reglamento de Atencién y Solucién de Reclamos de Usuarios de
Aeropuertos Andinos del Pert S.A.

Tercero: Notificar la presente Resolucion al correo consignado en el reclamo.
I

AEROPUERTO% DlNosr_DEL PERU S.A.
. L1

Albeﬁo Kuriz dnce—
Administrador del Aeropuerto de Tacna
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RESOLUCION N° 009-2017-AAP-TCQ

ANEXO

INFORME N°29-2017/AAP-TCQ/JB

A: ALBERTO KURIZ PONCE
ADMINISTRADOR AEROPUERTO TACNA
DE: VICTOR MAMANI CATACHURA

JEFE DE BASE TCQ
ASUNTO: QUEJA DE PASAJERO
FECHA: 27 DE OCTUBRE DEL 2017

Mediante la presente me dirijo a usted para informarle que siendo aproximadamente las
21:03 pm del dia 27 de Octubre del 2017 me comunican que hay una sefiora que desea
realizar un reclamo; me apersono al hall principal encontrando a la Sra. MIRIAM
MARLENE BRAVO VILDOSO con DNI 07425000, en el sardinel del area verde del Hall
Principal haciendo uso del libro de reclamaciones; acercandome hacia su persona e
identificandome de forma cordial para realizar la consulta del motivo de su reclamo para
poder ayudarla, recibiendo de su parte la negativa a ser atendida de forma exaltada y
vociferando en todo momento que la dejemos redactar su reclamo y que posterior a ello
nos enteraremos de su molestia.

Mencionar también que por las bajas temperaturas en la ciudad de Tacna que oscilan
entre 13 a 15 grados por la noche, no siendo ajeno el aeropuerto de Tacna; es por ello
que se mantiene durante la noche dos (2) de las cuatro (4) puertas cerradas.

En la sala de Hall principal se cuenta con 15 asientos, la sala de Hall de llegada cuenta
con 8 asientos pero este ambiente por un tema operacional y de seguridad permanece
cerrado y que solo se apertura cuando el avién esta préximo a aterrizar mencionar
también que este ambiente de Hall de Llegada interconecta la parte publica con la zona
de seguridad restringida.

El dia en mencion se efectué un vuelo programado de LAN PERU LP2165/2164 que
arribo a la ciudad de Tacna a las 21:51 pm; asi mismo a la referida hora se conté con el
personal de AAP y personal tercero como servicio de vigilancia y servicio de limpieza en
todos los ambientes. Mencionar también que se conté con la atenciéon de DPG,
ALTOMAYO y demas locatarios.

Sin otro en particular quedo de Usted ;
//

é / @ 4 //

'__Vﬁ:tor Mamani Gatéch ura
' Jefe de Base
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Abel Flores

De: Auxiliar Administrativa Tacna

Enviado el: martes, 31 de octubre de 2017 04:04 p.m.
Para: bravo.logistica@hotmail.com

cc: Javier Rizo-Patron Larraburre; 'Alberto Kuriz'
Asunto: Resolucién Reclamo

Datos adjuntos: Resolucion N 009-AAP-2017.pdf

Sra. Bravo buenos Tardes,

Se adjunta a la presente la resolucion N2 009-2017-AAP-TCQ, en respuesta a su reclamo interpuesto en el
aeropuerto de Tacna.

@ 052 570072 @ 955763514
Ag u Sti n K u r i z WWW.A3[.Com.pe O DaeropAndinos
A @ /aeropuertosandinosdelperu

&) Imprime solo si es indispensable, Impulsa
el cambio ambiental responsable.
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