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Abel Flores Quiróz

De: Alberto Kuriz Ponce

Enviado el: miércoles, 10 de noviembre de 2021 08:47

Para: miguelnovoap@hotmail.com

CC: Javier Rizo-Patrón; Abel Flores Quiróz; Auxiliar Administrativa Tacna

Asunto: RV: RESOLUCION DEL RECLAMO 0009

Datos adjuntos: Resolución N 0009-2021-AAP-TCQ.pdf

Marca de seguimiento: Seguimiento

Estado de marca: Marcado

Buenas días Sr.   Miguel Agustín Novoa Porras, se adjunta a la presente, resolución N°009-2021-AAP-

TCQ, en repuesta a su reclamo interpuesto por su persona  hacia el Aeropuerto de Tacna, Coronel FAP 

Carlos Ciriani Santa Rosa. 

 

 

 

 

 



 

 

RESOLUCIÓN N° 0009-2021-AAP-TCQ 
 
 
Expediente : 00009-2021-AAP-TCQ 
Reclamante : Luis Miguel Agustín Novoa Porras 
 
 
Tacna, 8 de Noviembre de 2021 
 
 
VISTO: 
 
El reclamo N° 0009-2021-AAP-TCQ, de fecha 30 de Octubre de 2021, interpuesto por  Luis 
Miguel Agustín Novoa Porras, identificado con DNI N° 10303875 (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 Perú S.A. es la sociedad concesionaria del Aeropuerto en 
virtud al Contrato de Concesión 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, así como la seguridad de las instalaciones del Aeropuerto.    
 
Que, mediante Resolución de Consejo Directivo N° 019-2011-CD-OSITRAN publicada el 11 
de junio del 2011, se aprobó el nuevo Reglamento de Atención de Reclamos y Solución de 
Controversias de OSITRAN (en adelante, el Reglamento de OSITRAN). 
 
Que, el Reglamento de Atención y Solución de Reclamos de Usuarios de Aeropuertos 
Andinos del Perú S.A. (en adelante, el Reglamento) adaptado al Reglamento de OSITRAN, 
fue aprobado mediante Resolución de Consejo Directivo N° 052-2011-CD-OSITRAN y entró 
en vigencia a partir del 02 de noviembre de 2011. 
 
Que, el Artículo 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) días contados a partir de los hechos que hubiesen dado lugar al reclamo, 
conforme a lo dispuesto en el Artículo 13° del Reglamento. Del mismo modo, los reclamos 
deben cumplir los requisitos de presentación previstos en el Artículo 16° del Reglamento.   
 
Que, el Reclamante presenta su queja señalando que el vigilante de ingreso tardó mucho 
para revisar los documentos y que al llegar a la entrega de equipaje ya había cerrado la 
entrega de maletas por lo que acudió a la sala de embarque en la cual se le impidió el ingreso 
porque sus maletas estaban sobredimensionadas para ser transportadas como equipaje de 
mano. Que luego de ello se acercó al personal de la línea aérea quien realizó las 
coordinaciones con el personal de seguridad del aeropuerto para que lo dejaran pasar con 
sus maletas por el control de rayos x, pero que sin embrago el personal del aeropuerto de 
negó a ello. Refiere también que tras lo sucedido había sugerido que se ponga mayor 
personal de control de ingreso en la hora punta para que no se demorará la revisión y que 
dicha sugerencia había sido recibida de mala manera por el personal de seguridad. 
Finalmente señala que no pudo embarcar por dicho motivo y que el personal de control no 
tiene capacidad para resolver problemas. 
 



 

 

Que, sobre el particular se cuenta con el Informe N° 015-2020-AAP-AVSEC-TCQ que da 
cuenta de lo sucedido por parte del personal de control del Aeropuerto el mismo que forma 
parte de la presente resolución como anexo. 
 
Que, al respecto, corresponde indicar es que se comprende el malestar del Reclamante por 
los hechos acontecidos. 
 
Que, asimismo, debemos precisar que las líneas aéreas y los administradores de 
aeropuertos tienen funciones y responsabilidades distintas a su cargo que deben ser 
respetadas por el personal. 
 
Que, en el caso del personal del aeropuerto tiene a su cargo el control de la sala de 
embarque donde se controla el equipaje de mano que se puede transportar, en tanto que 
las líneas aéreas tienen a su cargo la inspección de equipaje de bodega . 
 
Que, respecto de que el Reclamante haya encontrado cerrados los servicios a cargo de la 
línea aérea, como son la entrega del equipaje de bodega y su control, no obliga a que el 
personal del Aeropuerto tenga que suplir dicho servicio ni asumir la responsabilidad que no 
le corresponden y permitir que se ingrese con equipaje de bodega.  
 
Que, asimismo, debe tenerse en cuenta que de acuerdo a los lineamientos sectoriales 
dictados por la autoridad competente. así como la información brindada por las líneas aéreas 
a sus pasajeros, éstos deben acudir al Aeropuerto con dos horas de anticipación para 
precisamente evitar contingencias como las acontecidas e indicadas por el Reclamante 
(demora en el control de ingreso al Aeropuerto y eventual cierre de los servicios de control 
a cargo de la línea aérea). 
 
Que, respecto de lo informado el vuelo del Reclamante tenía como hora de partida a las 
16:19 por lo que de acuerdo a la información de la línea aérea debió acudir al Aeropuerto 
con 2 horas de anticipación. 
 
Que, sin embrago de acuerdo al Informe N° 015-2020-AAP-AVSEC-TCQ  y a las imágenes 
de las cámaras de seguridad el Reclamante recién ingresa a la Terminal a las 15:39 horas 
es decir más de una hora después de que se le citara. 
 
Que, asimismo, se aprecia que en dicho momento que ingresa a la terminal no hay mayor 
congestión por lo que si bien puede haber ocurrido que en el control de ingreso al Aeropuerto 
se haya producido una demora, lo cual no está evidenciado, lo cierto es que de modo alguno 
la demora puede haber sido de tal magnitud que origine el transcurso de una hora. 
 
Que, respecto de los servicios a cargo de la línea aérea como son el check in de los 
pasajeros y el control de equipaje facturado o de bodega cabe indicar que de acuerdo a los 
reportes que se adjuntan al Informe N° 015-2020-AAP-AVSEC-TCQ, los mismos se cerraron 
a las 15:35 en el caso del Chek in y a las 15:45 el personal de revisión de equipaje de bodega 
se retiró a las 15:45. 
 
Que, en relación a dichos cierres de servicios no corresponde a Aeropuertos Andinos del 
Perú S.A. determinar si estuvieron adecuadamente cerrados a la hora que lo hicieron y si 
las líneas aéreas informan a sus pasajeros respecto de la hora de cierre de los mismos. 
 
Que, en todo caso corresponderá a la línea aérea transportadora dar cuenta de ello, en caso 
el Reclamante se lo requiera de estimarlo conveniente. 
 



 

 

Que, de lo revisado no se aprecia que exista evidencia que el personal del Aeropuerto haya 
motivado una demorada excesiva para que el Reclamante no pueda acudir a los servicios a 
cargo de la línea aérea y los encuentre cerrados más aún si a los pasajeros se le informa 
que deben acudir al Aeropuerto con dos horas de anticipación a su vuelo y que en el 
presente caso, no se ha demostrado ello (que el pasajero haya estado en el Aeropuerto con 
dos horas de anticipación) ni que haya habido una demora de más de una hora para que el 
pasajero ingrese al Aeropuerto. 
 
Que, de la misma manera, debe reiterarse que el personal de control de la sala de embarque 
no puede disponer el ingreso de equipaje de bodega y revisarlo, salvo que exista 
excepcional de fuerza mayor debidamente demostrada que no se ha acreditado en el 
presente caso, precisando que existe responsabilidades que no se pueden ni deben 
transferir más aún si son de seguridad para evitar actos de interferencia ilícita.  
 
Que, de las pruebas revisadas no se aprecia una causa de fuerza mayor en el presente 
caso, que origine la necesidad de transgredir las normas de seguridad y variar los procesos 
de control trasladando responsabilidades. 
 
Que, de otro lado, respecto al comportamiento y responsabilidad del personal de seguridad 
frente a la sugerencia efectuada no existe evidencia de lo señalado, no obstante lo cual esta 
administración considera que reforzará las capacitaciones del personal para que en sus 
respuestas a los pasajeros y usuarios no den la impresión de un mal comportamiento. 
 
Que, en atención a lo indicado corresponde declara infundado el reclamo interpuesto, no 
obstante comprender el malestar del Reclamante debido a que no existe un incumplimiento 
a alguna norma por parte del personal del Aeropuerto  y precisar que se deja a salvo su 
derecho de acudir a la línea aérea transportadora para que se pronuncie sobre los cierres 
de los servicios a su cargo si lo estima pertinente y que respecto del comportamiento del 
personal de la empresa referido se reforzará las capacitaciones para que en sus respuestas 
a los pasajeros y usuarios no den la impresión de un mal comportamiento y que se evaluará 
la sugerencia formulada respecto del ingreso al Aeropuerto.   
 
Finalmente, resulta necesario precisar que la presente Resolución pone fin a la instancia y, 
en consecuencia, puede ser impugnada dentro de un plazo máximo de quince (15) días 
desde su notificación conforme a lo señalado en artículo 21° del Reglamento de Atención y 
Solución de Reclamos de Usuarios de Aeropuertos Andinos del Perú S.A. 
 
Por las consideraciones expuestas, y dentro del plazo previsto, 
 
SE RESUELVE: 
 
Primero: Declarar Infundado el reclamo N° 0009-2021-AAP-TCQ interpuesto por el 
Reclamante por las razones expuestas en la parte considerativa de la presente resolución, 
sin perjuicio de comprender el malestar del Reclamante y precisar que se deja a salvo su 
derecho de acudir a la línea aérea transportadora para que se pronuncie sobre los cierres 
de los servicios a su cargo si lo estima pertinente y que respecto del comportamiento del 
personal de la empresa referido se reforzará las capacitaciones para que en sus respuestas 
a los pasajeros y usuarios no den la impresión de un mal comportamiento y que se evaluará 
la sugerencia formulada respecto del ingreso al Aeropuerto. 
 
Segundo: Señalar que la presente Resolución pone fin a la instancia y, en consecuencia, 
puede ser impugnada (vía recurso de reconsideración o recurso de apelación) dentro de un 
plazo máximo de (15) días desde su notificación conforme a lo señalado en los artículos 21 



 

 

y 22 del Reglamento de Atención y Solución de Reclamos de Usuarios de Aeropuertos 
Andinos del Perú S.A, presentándose el recurso correspondiente ante el mismo órgano que 
expide la presente resolución1. 
 
Tercero: Notificar la presente Resolución al correo consignado en el reclamo. 

 
 

AEROPUERTOS ANDINOS DEL PERÚ S.A. 
 
 
 
 
 

Alberto Kuriz Ponce 
Administrador del Aeropuerto de Tacna 

  

                                                           
1 Reglamento de Atencio ́n de Reclamos y Solución de Controversias de OSITRAN, aprobado por Resolución del Consejo 
Directivo Nº 019-2011-CD-OSITRAN y sus modificatorias. 
Artículo 55.- Interposicio ́n del recurso de reconsideracio ́n  
El recurso de reconsideración se interpondrá dentro de los quince (15) di ́as de notificada la resolución que se recurre, ante el mismo 
órgano que la dictó y deberá sustentarse en nueva prueba.  
 
Este recurso es opcional y su falta de interposición no impide el ejercicio del recurso de apelación.  
 
Artículo 59.- Interposicio ́n y admisibilidad del Recurso de Apelacio ́n  
El plazo para la interposición del recurso es de quince (15) di ́as contados a partir de la notificación del acto recurrido o de aplicado el 
silencio administrativo.  
El recurso de apelación se dirige a la misma autoridad que expidió el acto que se impugna, quien elevará lo actuado al Tribunal de Solución 
de Controversias, junto con el expediente principal o en cuaderno por cuerda separada, segu ́n corresponda, en un plazo de dos (2) di ́as 
de recibido el recurso si se trata de la primera instancia del OSITRAN y de un plazo no mayor de quince (15) di ́as si se trata de la Entidad 
Prestadora, quien deberá, además, adjuntar su pronunciamiento respecto a la apelacio ́n, dado que no se le correrá posterior traslado.  
El incumplimiento de las obligaciones establecidas en el pa ́rrafo precedente será sancionado de conformidad al RIS.  
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