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RESOLUCION N° 0006-2024-AAP-TCQ

Expediente : 0006-2024-AAP-TCQ
Reclamante : Percy Apaza Beltran

Tacna, 25 de Octubre de 2024,
VISTO:

El reclamo N° 0006-2024-AAP-TCQ, de fecha 23 de Octubre de 2024, interpuesto por
Percy Apaza Beltran, identificado con DNI N° 09920480 (en adelante, el Reclamante)
mediante el Libro de Reclamaciones de Aeropuertos Andinos del Perd S.A., sobre &l
servicio brindado en el Aeropuerto Internacional Coronel FAP Carlos Ciriani Santa Rosa
(en adelante, el Aeropuerto).

CONSIDERANDO:

Que, Aeropuertos Andinos del Per( 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 aesroportuaria, asi como la seguridad de las instalaciones del
Aeropuerto.

Que, mediante Resolucion de Consejo Directivo N° 019-2011-CD-OSITRAN publicada
el 11 de junio del 2011, se aprobd el nuevo Reglamento de Atencion de Reclamos vy
Solucién de Controversias de OSITRAN (en adelante, el Reglamento de OSITRAN).

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

Que, el Reclamante refiere que el personal de seguridad del Aeropuerto le obstruyé el
ingreso al mismo indicando que se encontraba “alterado” por lo que solicita que se
mejore el trato hacia los usuarios y se realice un llamado de atencién al trabajador.

Que, al respecto y teniendo en cuenta el reclamo interpuesto, la empresa comprende el
malestar del Reclamante y ofrece las disculpas del caso por los inconvenientes y el
malestar que pudo haberse producido como consecuencia de dicho momento.

Que, es importante mencionar que se realizaron las investigaciones internas
correspondientes que incluyeron solicitar los descargos del personal involucrado en el
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reclamo, asi como la visualizacién de las camaras internas que permitan observar la
situacion descrita por el Reclamante.

Que, de la informacion recabada, no se evidencia un trato inadecuado al Reclamante.
Sin perjuicio de ello, se precisa que el trabajador involucrado tiene conocimiento de la
situacién y sus superiores inmediatos han reforzado con él las premisas de atencién a
los usuarios que promueve Aeropuertos Andinos del Perd S.A., las mismas que se
basan en buenas practicas y en absoluto consideran algun tipo de malestar entre los
pasajercs.

Que, ademas de lo mencionado en el parrafo anterior y en tanto Aeropuertos Andinos
del Peri S.A. busca siempre generar una mejora constante en la experiencia de los
usuarios, se precisa que se reforzaran las capacitaciones al personal de seguridad
orientada al trato adecuado que se debe tener con los pasajeros del Aeropuerto.

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 sefalado en articulo 21° del Reglamento de
Atencién y Solucién de Reclamos de Usuarios de Aeropuertos Andinos del Perd S.A.

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

Primero: Declarar INFUNDADO el Reclamo N° 0006-2024-AAP-TCQ interpuesto por el
Reclamante relacionado con el Aeropuerto de Tacna por las razones expuestas en la
parte considerativa de |a presente resolucién.

Segundo: Sefialar 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 maximo de (15} dias desde su notificacion conforme a lo
sefialado en los articulos 21 y 22 del Reglamento de Atencién y Solucién de Reclamos
de Usuarios de Aeropuertos Andinos del Perl S.A, presentdndose el recurso
correspondiente ante el mismo érgano que expide Ia presente resolucién’.

' Reglamento de Atencién de Reclamos y Solucién de Controversias de OSITRAN, aprobade per Resolucién del Consejo
Directive N° 019-2011-CD-OSITRAN v sus modificatorias.

Articulo 55.- interposicion del recurso de reconsideracién

£ recurso de reconsideracién se interpondré dentro de los quince (15) dias de notificada la resolucion gue se recurre, ante el mismo
organc que la dicto y debera susfentarse en nueva prueba,

Esta recurso es opcional y su falfa de interposicion no impide ef ejercicio del recursa de apelacion.

Articulo 59.- interposicion y admisibilidad del Recurso de Apelacion

Ei plazo para la interposicion def recurso es de quince (15) dias contados a partir ds la notificacién def 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 elevard io actuade af Tribunal de Sclucion
de Controversias, junfo con el expedients princical o en cuaderne por cuerda separada, segiin corresponda, en un plazo de dos (2) dias
de recibido ef recurso si se trata de la primera instancia del OSITRAN y de un plazo no mayor de quince (15) dias si se trata de ia Entidad
Prestadora, quien deberd, ademas, adiuntar su pronunciamiento respecto a la apelacion, dado que no se le correra posterior trasiado.

El incumplimiento de las obligaciones establecidas en el parrafo precedente sera sancicnado de conformidad al RIS,
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Tercero: Notificar la presente Resolucién y el Informe N° 002-AAP-AVSEC-TCQ al
correo consignado en el reclamo

AEROPUERTOS ANDINOS DEL PERU S.A.,

Gerente del Aeropuerto de Tacna

Av. Mariscal José de La Mar
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INFORME N°002-2024- AAP- AVSEC- TCQ

A - SR. ALBERTO KURIZ PONCE

GERENTE AEROPUERTO TACNA
DE : SR. GROVER VEGA PEREZ

JEFE DE SEGURIDAD AEROPUERTO TACNA
ASUNTO : RECLAMO No. 000006-2024-AAP-TCQ
FECHA : 23 DE OCTUBRE DEL 2024

Mediante la presente me dirijo a Ud. para informarle lo siguiente en base al asunto en mencién:

1. Sefialar que, el agente de seguridad de turno en la puerta de sala de embarque — Sr. Yershon
Quispe — cuando se acercé el reclamante y se le consultd si va a viajary pasar a sala de embarque,
el reclamante inmediatamente empezé a tratar en voz alta al agente de manera alterado y minutos
después empezé a grabar al agente.

2. Seialar que, el agente Sr. Yershon Quispe se habia percatado que el reclamante tuvo un percance
en el médulo de la PNP con la SO Dennys Cerezo, que se encontraba de turno, la cual indica que

también el sefior le habia levantado la voz y faltado el respeto comprobando asi que el reclamante
ya venia alterado.
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3. Sefialar que, aproximadamente a las 10:10 hrs conversé con la PNP SO Cerezo quien me confirma

que el reclamante al solicitarle su documento de identidad la traté mal, le subié la voy y empez6 a
grabarla sin ser tratado mal por ella como PNP.

4. Sefialar que, el agente Sr Yershon Quispe en ningin momento e falté el respeto al reclamante ni
mucho menos se dirigié hacia €l en voz alta.

5. Se adjunta el informe de descargo del agente Sr. Yershon Quispe.

Es todo cuanto tengo que informar para su conocimiento.

Atentamente,
_ GROVER VEGA PEREZ
Av. Mariscal José de La Mar
N° 1263, oficina 601 JEFE SEGURIDAD AERCPUERTO TACNA
Miraflores, Lima « Pertl
Ry ANAN>
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28/10/24, 8:18 a.m, Correo de Andino - RESOLUCION N° 0006-2024-AAP-TCQ

ANNDINO Aap Asistente Administrativa Tacna <asistente.tcq@aap.com.pe>

RESOLUCION N° 0006-2024-AAP-TCQ

1 mensaje

Alberto Kuriz <alberto.kuriz@aap.com.pe> 25 de octubre de 2024, 23:22

Para: percyrolandoapazabeltran@gmail.com
Cc: Abel Flores <abel flores@aap.com.pe>, Aap Asistente Administrativa Tacna <asistente.tcq@aap.com.pe>

Buenas tardes Sr., Percy Apaza Beltran, se adjunta a la presente, Resoluciones N°0006-2024-AAP-TCQ. en
respuesta a su reclamo interpuesto por su persona hacla el Aeropuerto de Tacna, Coronel FAP Carlos
Ciriani Santa Rosa.

Alberto Kuriz Ponce
Gerente de Acropuerto

L {54}1 7432521 / 955 753 614
Aeropuertos

Andlinas del @ wWwwaap.com.pe

e Perd % Aercpuerto Intemacional "Coronel Carlos Ciriani”
Car. Panamericana Sur 5/n Santa Rosa, Tacna - Per

En caso este correo te llegue en tu iempo de desconexion digital, por favor, revisalo en tu horario laboral. Gracias

a RESOLUCIGN N° 0006-2024-AAP-TCQ.pdf
564K
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