Abel Flores Quiréz

De: Sistema Web AAP <web@aap.com.pe>
Enviado el: sabado, 25 de junio de 2022 04:41 p. m.
Para: Reclamos

cc: rvillanuevam93@gmail.com

Asunto: Reclamo via web aap.com.pe

Muchas gracias por su comunicacion ALEX MIGUEL VILLANUEVA

Su reclamo sera atendido dentro de los 15 dias habiles siguientes a la recepcion del mismo.

Reclamo N° 006-2022-AAP-WEB-TCQ

Esta es la informacién que recibimos:

Reclamo realizado por: ALEX MIGUEL VILLANUEVA NAZARIO
Sede: TCQ

Tipo de documento: DNI

Numero: 16426560

Correo electrénico: rvillanuevam93@gmail.com

Nacionalidad: Peru

Provincia y Departamento: Tacna

Direccion: Calle Los Alamos 378

Teléfono: 902760175

Autorizo la notificacion por correo: Si

Tipo de Comunicacion Presentada: Reclamo

Numero de reclamo asociado: No consignado

Reclamo: Con fecha 25 de junio a las 3:28 p.m. me acerque al aeropuerto de la ciudad a tacna p
aeropuerto para pasar mi control con cerca de una hora de antelacion e hice mi cola, pasado 15
embarque para otro vuelo y que el mio ya estaba abordando por lo que no podia ingresar con m
puerta ingreso a sala de espera y me dicen que no puedo ingresar con mi maleta, entonces le pi
minuto y de manera brusca me responden que "si voy a ingresar de una vez o cierran la puerta"
para abordar y me responden que si la dejo en el aeropuerto, nadie la puede recoger por que se



familiar para que la tome y cuando retorno pasado un minuto, procedieron a cerrar la puerta. He
oportunidades abordar sin maleta.

Elementos Probatorios: Pasaje de alex villanueva Pasaje de Patricia Cecilia Constancia de male
Link de descarga de archivo: https://firebasestorage.googleapis.com/v0/b/aap-web-2020-
staging.appspot.com/o/complaints%2FuserComplaints%2Ff2JTGZIEXuF_nhZQAzfULCqgnOItKkN
83c8-4779-9eb4-2e642c59f4ea

Como autorizé la notificacion via correo electrénico, debera tener en cuenta los siguientes aspec

e Necesidad de contar con una direccidon de correo electrdnico valida.
o Habilitacion de la opcidn de respuesta automatica de recepcion.
e Revisidn continua de los buzones de correo.

La informacion que contiene este correo electrénico es confidencial y compete exclusivamente al destinatario. Si Ud h
inmediatamente al remitente y borre el mensaje junto con sus ficheros anexos sin leerlo, copiarlo, grabarlo, distribuirl
sin el consentimiento de la empresa. El correo electrdnico via Internet no permite asegurar la confidencialidad o corre
asume responsabilidad alguna por los danos causados.

The information contained in this communication is confidential, may be privileged and is intended for the exclusive u
communication in error, please notify the sender immediately and delete it, and all its attached documents. If you are
from reading, copying, distributing, disseminating or, in any other way, using any of the information without the comp
neither the confidentiality nor the proper receipt of the message sent, so that the Company shall not be liable for any
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Abel Flores Quiréz

De: Alberto Kuriz Ponce

Enviado el: jueves, 30 de junio de 2022 09:53 a. m.

Para: rvillanuevam93@gmail.com

CcC: Abel Flores Quirdz; Auxiliar Administrativa Tacna
Asunto: RV: Reclamo via web aap.com.pe

Datos adjuntos: Resolucion N 0006-2022-AAP-WEB-TCQ.pdf

Buenos dias Sr., Alex Miguel Villanueva Nazario, se adjunta a la presente, Resolucién N°0006-2022-AAP-
WEB-TCQ, en repuesta a su reclamo interpuesto por su persona hacia el Aeropuerto de Tacna, Coronel
FAP Carlos Ciriani Santa Rosa.

Alberto Kuriz Ponce

Aeropuertos Administrador
And'lnosdel «, (052) 570 072 / 955 763 514
» Peru

& wwwaap.compe

@ Aeropuerto Internacional "Coronel Carlos Ciriani”
Car Panamericana Sur 5/n Santa Rosa, Tacna - Penl

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

Ingresa a nuestro Libro de Felicitaciones:

Reconoce el talento https://www.aap.com.pe/librodefelicitaciones
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RESOLUCION N° 0006-2022-AAP-WEB-TCQ

Expediente : 0006-2022-AAP-WEB-TCQ
Reclamante : Alex Miguel Villanueva Nazario

Tacna, 28 de junio de 2022

VISTO:

El reclamo N° 006-2022-AAP-WEB-TCQ, de fecha 25 de junio de 2022, interpuesto por Alex
Miguel Villanueva Nazario identificado con DNI N° 16426560 (en adelante, el 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 Perd 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 aprobé el nuevo Reglamento de Atencion de Reclamos y Solucién de
Controversias de OSITRAN (en adelante, el Reglamento de OSITRAN).

Que, el Reglamento de Atencién y Solucion de Reclamos de Usuarios de Aeropuertos
Andinos del Pert S.A. (en adelante, el Reglamento) adaptado al Reglamento de OSITRAN,
fue aprobado mediante Resolucion de Consejo Directivo N° 052-2011-CD-OSITRAN y entro
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 presentacién previstos en el Articulo 16° del Reglamento.

Que, la Reclamante presenta su queja sefialando lo siguiente:

“Con fecha 25 de junio a las 3:28 p.m. me acerque al aeropuerto de la ciudad a tacna
para viajar con destino a Lima. Llegue al aeropuerto para pasar mi control con cerca de
una hora de antelacion e hice mi cola, pasado 15 minutos llego a counter y me dicen que
es el embarque para otro vuelo y que el mio ya estaba abordando por lo que no podia
ingresar con mi maleta de 23 kg. Me acerco con mi esposa a puerta ingreso a sala de
espera y me dicen que no puedo ingresar con mi maleta, entonces le pido al personal
del aeropuerto que me de un minuto y de manera brusca me responden que "si voy a
ingresar de una vez o cierran la puerta” le solicito al personal dejar a un lado mi maleta
para abordar y me responden que si la dejo en el aeropuerto, nadie la puede recoger por
que se considera en abandono, por lo que llamo a un familiar para que la tome y cuando
retorno pasado un minuto, procedieron a cerrar la puerta. He estado esperando, y
solicitado en reiteradas oportunidades abordar sin maleta. (SIC)”.

Av. Mariscal José de La Mar
N©° 1263, oficina 601
Miraflores, Lima - Peru

(51) 16407230
Www.aap.com.pe A A >
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Que, sobre el particular se cuenta con el Informe N° 005-2022-AAP-TCQ-ST que se adjunta
y forma parte integrante de la presente resolucion.

Que, de la revisién del Informe N° 005-2022-AAP-TCQ-ST que incorpora imagenes de las
camaras de seguridad, se aprecia que el Reclamante al llegar al area de check in -de
responsabilidad de la linea aérea transportadora- para entregar su equipaje para ser
transportado en la bodega de la aeronave, el mismo se encontraba cerrado aparentemente
debido a la hora en que el Reclamante llego a dicha area.

Que, respecto de dicha situacion, (area de check in cerrada) ello no es de responsabilidad
de Aeropuertos Andinos del Per( S.A. por lo que en caso se considera que la referida
situacion es indebida corresponderia al Reclamante reclamar ante la linea aérea
transportadora, debiendo precisar que las lineas aéreas por lo general informan a sus
pasajeros de la hora que deben aproximarse al aeropuerto, que usualmente es con tiempo
razonable de anticipacién para poder resolver cualquier contratiempo que se pueda producir
u ocurrir.

Que, respecto de su ingreso a la zona de embarque con equipaje para ser transportado
como equipaje de bodegay la posibilidad de que se le custodie el equipaje para ser recogido
por alguna persona que el pasajero indique, ello no es posible debido a que en la zona de
embarque soélo es posible ingresar equipaje de mano toda vez que el procedimiento y los
mecanismos de control que se aplica en dicha zona no permite la revision de equipaje para
ser transportado en la bodega y tampoco existe la posibilidad de que se realice la custodia
del equipaje por razones de seguridad.

Que, con relacién al cierre del vuelo por los hechos suscitados, cabe mencionar que no se
aprecia que exista una participacion indebida del personal de Aeropuertos Andinos del Per
S.A en el cierre del vuelo debido a que el personal se limité a cumplir con el procedimiento
de control correspondiente dando las indicaciones de la no posibilidad de que se ingrese el
equipaje de bodega a la sala de embarque y tampoco que se permita dejar el equipaje sin
alguna persona responsable del mismo por razones de seguridad aeronautica y la
consecuencia es tratarlo como equipaje abandonado. Adicionalmente a ello, indicar que
quien dispone el cierre del vuelo no es Aeropuertos Andinos del Pert S.A. sino la linea
transportadora.

Que, de acuerdo con ello, no obstante lamentar lo sucedido, corresponde declarar infundado
el reclamo interpuesto debido a que el cierre del vuelo obedecié a razones que no fueron
ocasionadas por un proceder indebido del personal de Aeropuertos Andinos del Pera S.A
sino de la problematica suscitada a partir de la imposibilidad del Reclamante de dejar su
equipaje de bodega en el area de check in de responsabilidad de la linea aérea
transportadora para su respectico control y envio a la bodega de la aeronave.

Finalmente, resulta necesario precisar que la presente Resolucién pone fin a la instancia vy,
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 Atencién y
Solucién 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° 006-2022-AAP-WEB-TCQ interpuesto por
el Reclamante por las razones expuestas en la parte considerativa de la presente resolucion
Av. Mariscal José de La Mar
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y en el Informe N° 005-2022-AAP-TCQ-ST que se adjunta, sin perjuicio de dejar a salvo el
derecho del Reclamante de interponer su reclamo ante la linea aérea transportadora si asi
lo estima pertinente.

Segundo: Sefialar que la presente Resolucién pone fin a la instancia y, en consecuencia,
puede ser impugnada (via recurso de reconsideracion o recurso de apelacién) dentro de un
plazo maximo de (15) dias desde su notificacion conforme a lo sefialado en los articulos 21
y 22 del Reglamento de Atencidén y Solucion de Reclamos de Usuarios de Aeropuertos
Andinos del Perl S.A, presentandose el recurso correspondiente ante el mismo 6rgano que
expide la presente resolucion?.

Tercero: Notificar la presente Resolucion y el Informe. N° 005-2022-AAP-TCQ-ST al correo
consignado. ,

AEROPUERTOS ANDINOS DEL PERU S.A.
i \ l
| /

Alberto Kuriz Ponce .«
Administrador del Aeropuérto de Tacna

1 Reglamento de Atencion de Reclamos y Solucion de Controversias de OSITRAN, aprobado por Resolucion del Consejo
Directivo N° 019-2011-CD-OSITRAN y sus modificatorias.

Articulo 55.- Interposicion del recurso de reconsideracion

El recurso de reconsideracion se interpondra dentro de los quince (15) dias de notificada la resolucién que se recurre, ante el mismo
6rgano que la dictd y debera sustentarse en nueva prueba.

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

Articulo 59.- Interposicion y admisibilidad del Recurso de Apelacion

El plazo para la interposicion del recurso es de quince (15) dias contados a partir de la notificacion del acto recurrido o de aplicado el
silencio administrativo.

El recurso de apelacion se dirige a la misma autoridad que expidio el acto que se impugna, quien elevara lo actuado al Tribunal de Solucién
de Controversias, junto con el expediente principal o en cuaderno por cuerda separada, seguin corresponda, en un plazo de dos (2) dias
de recibido el recurso si se trata de la primera instancia del OSITRAN y de un plazo no mayor de quince (15) dias si se trata de la Entidad
Prestadora, quien deberd, ademas, adjuntar su pronunciamiento respecto a la apelacion, dado que no se le correra posterior traslado.

El incumplimiento de las obligaciones establecidas en el parrafo precedente seré sancionado de conformidad al RIS.

Av. Mariscal José de La Mar
N©° 1263, oficina 601
Miraflores, Lima - Peru

(51) 16407230
WWW.aap.com.pe A A )
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Aeropuerto de Tacna
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INEORME N°005-2022 AAP-TCQ.ST

Amow: 70

‘DEL PERL 5. h
ALBERTO KURIZ PONCE ,
ADMINISTRADOR AEROPUERTO TACNA 78 JUN 62 mcee
SALOMON ENRIQUE TELLERIA PAREDES RECIBID™
SUPERVISOR DE TERMINAL | n selol da Rscopcic 12 0 o lol

ASUNTO: RECLAMO DE PASAJERO - RECLAMO WEB N° 006-2022

FECHA: 27 DE JUNIO DEL 2022

Mediante la presente me dirljo a usted para informarle y dar respuesta al reclamo impuesto por |a St
Alex Miguel Vilanueva Nazario, dentificado con el DNI 16426560.

1.

El reclamante en referencia menciena su malestar debide a que el dia 25 de junio de 2022
vino al puerto aproximad te a las 15.23 horas para abordar su vuelo LA2074, y se
dirigié a Counter de la aerclinea en Hall Principal debido a que tenia consigo un EQUIPAJE
DE BODEGA de 23 Kg., el cual no pudo pasar los controles respectivo debido a que la Linea
Aérea habia cerrado el Check-In de su vuelo, Manifiesta que al acercarse a Sala de
Embarque, el personal del aeropuerto le indica que no puede ingresar con su equipsje de
bodega y que tampoco puede dejarlo en el aeropuerto porque su equipage se consideraria
en estado de Abandono. El reciamante indica que llamé a un familiar para entregarle su
equipaje y cuando volvid a sala de embarque sin su maleta no pudo abordar, porque e
indicaron que su vuel ya estaba cerrado,

Se pudo constatar medi 4 que el Sr. Villanueva y su esposa ingresaron a Hall
Principal del Aeropuerio, con un equipaje de bodega de 23 Kg., a las 14:48 horas (Anexo 1
Imagen 1), A dicha hora el Check-In de su vuelo LA2074 estaba cemrado.

Es responsabilidad del Explotador Aéreo inspeccionar todos los equipajes da bodega de los
pasajeros haciendo uso de una maquina de RX. El control de los equipajes de Bodega con
Maquina de RX, los realza la empresa de seguridad SECURITAS, empresa contratada por
la Linea Aérea para brindar este servicio. Por tal motivo los equipajes de bodega se deben
entregar a la Linsa Adrea en su counter en Hall Principal. Cuando ol Check-In de un vuelo
se clerra, fambién termina el control de equipajes de Bodega, por ko cual €l equipaje del
reclamante no pasd los controles respectivos.

Cabe resaltar que los pasajeros pueden ingresar con su equipaje a Sala de embargue,
pasando los controles de seguridad en Pértico Detector de Metales y Maquina de Rayos X.
El equipsje de Bodega no pasa controles por Sala de Embarque, debido a que en esta Sala
solo se admiten arficulos personales y equipajes de mano (10 Kg. Aprox.) y porgue el peso
de un equipaje de bodega (23 Kg.) puede descalibrar fa Maquina de RX. Esta Informacion
fue brindada por la ASA Diana Aguado, quién se encontraba a cargo del puesto de TUUA,
al Sr. Villanueva cuando se acercd con su equipaje de Bodega a Sala de Embarque a las
15:03 horas (Anexo 1 imagen 2}, como se aprecia en las cdmaras de seguridad.

AN>
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Av. Mariscal José de La Mar
N° 1263, oficina 601
Miraflores, Lima - Peru

(51) 16407230
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5. Es preciso mencionar que el aeropuerto no brinda ningln fipo de servicio de custodia de

equipajes, y cualquler equipage que sea dejado por algln pasajero se considera en ESTADO
DE ABANDONO. Esta informacion también le fue alcanzada al Sr. Villanueva, por la ASA
Diana Aguado.

A tas 15:06, el reclamante se retira de la pueria de Sala de Embarque para intentar enviar
su equepaje a algin familiar. A las 15:07 (Anexo 1 Imagen 3) el Sr. Jorge Quezada, personal
que labora para la aerclinea, se acerca a |a puerta de embarque y le da algunas indicaciones
a la Esposa del Sr. Villanueva, ya que el vuelo estaba por cerrarse.

Como indica la ASA Diana Aguado, en su Informe de descargo, a las 15:13 horas (Anexo 1
Imagen 4), s acercan el reclamante y su esposa a la puerta de Sala de embarque sin su
equipaje de bodega, pero para ese momento el vuelo estaba cerrado. Ambos pasajeros
optaron por refirarse,

. Cabe resaltar que en ningun momento se les prohibid el ingreso a sala de embarque, mas

bien si se les dio las indicaciones respectivas para la disposicion de su equipaje de bodega,
debido a que dicho equipaje no es admitido por los controles de Sala de Embarque, por los
motivos explicados anteriormente.

Sin ofro en particular quedo de Usted.

L

Salomén Enrique Telleria Paredes

Supervisor de Terminal
Aeropuerto TCQ

Adjunto imagenes de las camaras de seguridad (ANEXO 1)
Adjunto descarge de Agente de Seguridad Diana Aguado (ANEXO 2)

AN>
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ES DE CAMARA DE SEGURID

Imagen 1. Ingreso de Pasajeros a Hall Principal

Imagen 2: Personal ASA dando indicaciones sobre el Equipaje de Bodega al Sr.Vilanueva

Av. Mariscal José de La Mar
N° 1263, oficina 601
Miraflores, Lima - Peru
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Imagen 3. Parsonal de fa Aerolinea dando indicaciones a la esposa del Reclamante

Imagen 4: Reclamante y su esposa recibiendo indicacion del vuelo cermrado,

Av. Mariscal José de La Mar
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Aeropuertos Andinos del Perti
Aeropuerto de Tacha

INFORME N*004-2022/AAP-TCQ/ST
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