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FORMULARIO PARA LA PRESENTACION DE RECLAMOS
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Abel Flores Quiréz

De: Alberto Kuriz Ponce

Enviado el: martes, 26 de julio de 2022 01:03 p. m.

Para: burns.madeleine@gmail.com

CcC: Abel Flores Quirdz; Auxiliar Administrativa Tacna
Asunto: RV: RECLAMO 0011-2022-TCQ-AAP

Datos adjuntos: Resolucién N 0011-2022-AAP-TCQ.pdf

Buenos dias Sr., Madeleine Burns Vidaurrazaga, se adjunta a la presente, Resolucién N°0011-2022-AAP-
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° 0011-2022-AAP-TCQ

Expediente : 0011-2022-AAP-TCQ
Reclamante Madeleine Burns Vidaurrazaga

Tacna, 26 de julio de 2022

VISTO:

El reclamo N° 000011-2022-AAP-TCQ de fecha 17 de julio de 2022, interpuesto por
Madeleine Burns Vidaurrazaga identificada con DNI N° 06340660 (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 vigor 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 que ella y dos personas mas se vieron
impedidas de ingresar en auto al Aeropuerto y tuvieron que bajar las maletas y caminar
hasta la terminal, pese a que posteriormente se permitid el ingreso de automaviles por lo
que se siente discriminada.

Que, al respecto, se cuenta con el INFORME N°006-2022 AAP-TCQ-ST que se anexa a la
presente y forma parte integrante de la presente resolucion.

Que, sobre el particular, si bien se comprende el malestar de la Reclamante, se lamenta lo
sucedido y se ofrece las disculpas del caso, de acuerdo con lo indicado en el INFORME
N°006-2022 AAP-TCQ-ST, se aprecia que la empresa a cargo del parqueo vehicular report
un problema imprevisto en el sistema que motivd que se realice un mantenimiento correctivo
por unos minutos, lo que origind que se recupere el sistema.

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, en ningln momento, la empresa pretendié realizar un acto de discriminacion y los
hechos suscitados obedecieron a un problema del sistema que se presentdé de manera
imprevista.

Que, este tipo de sucesos, escapan al control normal de las operaciones y lamentablemente
ocurrié cuando el vehiculo de la Reclamante estaba por ingresar.

Que, en ese sentido, si bien el suceso que motivé el hecho que origind el reclamo interpuesto
obedecidé a un hecho imprevisto que ocasiona que el reclamo devenga en infundado, la
empresa considera importante reiterar las disculpas del caso a la Reclamante y precisar que
la empresa realizara todos los esfuerzos del caso para que hechos como el acontecido no
se presenten o en todo caso minimizar su ocurrencia, por lo que ademas se le agradece su
comprension.

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

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

Primero: Declarar INFUNDADO el reclamo N° 000011-2022-AAP-TCQ interpuesto por la
Reclamante relacionado con el Aeropuerto de Tacna por las razones expuestas en la parte
considerativa de la presente resolucion y en el Informe que se adjunta, sin perjuicio de
lamentar lo sucedido, ofrecer las disculpas del caso y precisar que la empresa realizara
todos los esfuerzos del caso para que hechos como el acontecido no se presenten o en todo
caso minimizar su ocurrencia, por lo que ademas se le agradece su comprension.

Segundo: Sefalar que la presente Resolucion pone fin a la instancia y, en consecuencia,
puede ser impugnada (via recurso de reconsideracién o recurso de apelacién) dentro de un
plazo méximo de (15) dias desde su notificacion conforme a lo sefialado en los articulos 21
y 22 del Reglamento de Atencién y Soluciéon de Reclamos de Usuarios de Aeropuertos
Andinos del Per S.A, presentandose el recurso correspondiente ante el mismo érgano que
expide la presente resolucion?.

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, segun corresponda, en un plazo de dos (2) dias
de recibido el recurso si se trata de la primera instancia del OSITRAN y de un plazo no mayor de quince (15) dias si se trata de la Entidad
Prestadora, quien 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 sera sancionado de conformidad al RIS.

Av. Mariscal José de La Mar
N©° 1263, oficina 601
Miraflores, Lima - Peru
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Tercero: Naotificar la presente Resolucion y el INFORME N°006-2022 AAP-TCQ-ST al correo
consignado en el reclamo. :

AEROPUERTOS ANDINOS DEI\_ PERU S.A.

D) ¢ \| /
Alberto Kutiz Ponce e
Administrador del Aero_p,L‘erto de Tacna

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

(51) 16407230
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RESOLUCION N° 0011-2022-AAP-TCQ

ANEXO
AerapLertos . .
i Aeropuertos Andines del Pera INFORME N°006-2022/AAP-TCQSST
s Perd Aeropuerto de Tacna

INFORME N°006-2022 AAP-TCQ-5T

e ————
AEROPUETOS AMLIL
DEL PERL: u
A ALBERTO KURIZ PONCE
ADMIMNISTRADOR AEROPUERTD TACHA ] l:l |UL '];':IJ
DE: SALOMON ENRIQUE TELLERIA PAREDES RECI:I._P ErK
SUPERVISOR DE TERMINAL En seltal da Avcmcici s
et I CF Caes
ASUNTO: RECLAMO DE PASAJERO - RECLAMO N® 000011-2022-AAP-TCQ
FECHA: 19 DE JULIO DEL 2022

Mediante la presente me dirjo & usted para informarle y dar respuesta al reclamo impuesto por la
Sra. Madeleine Burns Vidaurrazaga, identificada can el DNI 06340660 y pasajera del vuelo LA 2070.

1.

Av. Mariscal José de La Mar

N° 1263, oficina 601
Miraflores, Lima - Peru
(51) 16407230
WWW.aap.com.pe

La Sra. Bumns menciona su malestar debido a que el dia 17 de julio de 2022 llegd al
asropuerto aproximadanente a las 16:50, al puesto de peajs, con 02 pasajerss mas en un
automavil. Indica la Sra. Bums gue el Vigilante de tumo en Peaje les impidid elingreso v les
manifestd que se estaba realizando un mantenimiento, motvo por 2l cual, la reclamante y
sus 02 acompafiantes tuvieron que ingresar a pie desde el Puesto de Peaje hasta el puesto
de Hall Principal. La reclamante manifiesta haberse sentido maltratada vy discriminada.

La Administracion de Playa de Estacionamiento del Aeropuerto de Tacna, estd
concesionada a la empresa LOS PORTALES. Ellos se encargan de controlar todo el flujo
vehicular que ingresa al aeropuerto y de guiénes hacen uso de los estacionamientos. Para
ello hacen uso de trangueras instaladas al ingreso y salida del asropuerto, las cuales se
activan con la emision de Tickets al momento de ingresar v con la devolucion del mismao al
momento de salir del aeropuerto. Es responsabilidad de LOS PORTALES el buen
funcicnamiento de las tranqueras y el mantenimiento de sus equipos.

Al solicitar un informe de lo sucedido a la empresa LOS PORTALES, nos manifiesta a través
de coreo electronico, que el dia domingo 17, e tuvo cue realizar un mantenimisnto
comectivo de manera fortuita, en vista de que la maguina no estaba emitiendo os fickets de
acceso a playa de estacionamiento. Este mantenimiento demord aproximzdamente 10
minutes, durante log cuales no pudo ingresar ningdn vehiculo. La empresa LOS PORTALES
le comunico al ASA sobre lo sucedido y el tiempo de duracion de mantenimiento para que
se pueda comunicar a los pasajeros gue fueron llegando.

El ASA de turno en el Puesto de Vigilancia de Peaje era Juan Rojas Laqui, el cual informa
que, ante el hecho fortuilo de mantenimiento, procedio a colocar conos en el ingreso a Peaje,
con la consigna de comunicar a los pasajeros que lleguen en vehiculos sobre este hecho y
puedsan esperar hasta el final del Mantenimientc para poder ngresar.

Manifiesta el A5A Rojas que en el momento que colocd los conos de seguridad, es cuando
llega el vehiculo que tranzportaba a la Sra. Bums y a las 02 pasajeras gue la acompaniaban.
El ASA Rojas comunica del hecho a la reclamante, indicdndole que deberia esperar de 10 a

AN>
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INFORME N°006-2022/ AAP-TCO/ST
Aeropuerto de Tacna

15 minutos para poder ingresar con €l vehiculo y que la Onica forma de ingresar durante ese
lapso es a pie. El ASA Rojas indica que también comunico a la Sra. Bums que en el caso de
ingresar a pie se contaba con carro portaequipajes en el ingreso de Garita.

La Sra. Bumns decide descender del vehiculo con las 02, toman un camo portagquipaje y se
dirigen a pie hacia Hall Principal con sus maletas. Es en ese momento que concluye el
mantenimiento realizade por LOS PORTALES, con lo cual, como nos indicaron n suU cormeo,
el funcionamiento de las tranqueras se reestablecid vy los vehiculos, subsiguientes al de La
Reclamante, ingresaron con normalidad. Para este momento el vehiculo de la Sra. Bums ya
= habia retirado.

Cabe resaltar que en ningdn momento el ASA Rojas oblighd a las Sra. Burns a descender de
su vehiculo, solo le dio las indicaciones recibidas por ¢l personal de LOS PORTALES sobre
el tiempo de espera por el mantenimiento requerido.

Asi mismo, debo manifestar, que es la primera vez gue se presenta una ocurrencia de este
fipo, durante una atencion de vuelo, lo que demuestra que fus un caso fortuito, el cual se
presentd en un momento de poca afluencia de pasajeros.

Sin otro en particular quedo de Usted.

Salomoén Enrigue Telleria Paredes
Supervisor de Terminal
Aeropuerto TCQ

Adjunto Reclame N® 000011-2022-AAP-TCQ (ANEXO 1).
Adjunto Informe por comeo de la empresa LOS PORTALES (ANEXO 2).

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

(51) 16407230
WWW.aap.com.pe
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ANEXO 1: Reclamo N° 000011-2022-AAP-TCQ

| come

AEROPUERTO INTERNACIONAL “COROINEL FAP CARLOS CIRIANI" SANTA ROSA

Asropuerics 0
Andines del TACRA
y Perd Carretera Panamericana Sur S/N, Distrito, Provinca y Departamento de Tacra - Pard

RUC: 20538603053
FORMULARIO PARA LA PRESENTACION DE RECLAMOS
+ De ser i caso, adurtar copia simple del documents qua acredita la represeatacion.

No opoo11l 2022-AAP-TCQ
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Av. Mariscal José de La Mar
N° 1263, oficina 601
Miraflores, Lima - Peru

(51) 16407230
Www.aap.com.pe
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Pert Aeropuerto de Tacna

INFORME N°006-2022/AAP-TCQ/ST

ANEXO 2: INFORME POR CORREO DE LA EMPRESA “LOS PORTALES”

MANTENIMIENTO VEHICULAR
Doris Cuba Quillanuaman <dcub: R |\ | s
Parz @ Supervisor de Terminal Tacna lunes 11:42

Estimado Salomén

Para informarte que el dia de ayer se tuvo que realizar el
mantenimiento del ingreso vehicular, de manera fortuita,
debido a que una de las piezas (cabezal) se dafi6 y eso no
permite que se puedan emitir los tickets de ingreso vehicular,
esto género que no se permita el ingreso al estacionamiento
por unos minutos, luego de esto se reestablecio, ya que el
cambio no tomo mas de 10 minutos y luego se procedio a
atender de manera normal.

Saludos cordiales.

Y A
LOS Portales Doris Cuba Quillahuaman

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

(51) 16407230
WWW.aap.com.pe

AN>



