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

Reclamo via web aap.com.pe
3 mensajes

Sistema Web AAP <web@aap.com.pe> 30 de octubre de 2023, 15:41

Para: reclamos@aap.com.pe
Cc: Lroy20@hotmail.com
Aeropuertos
Andinos del
=~ N, Peru

Muchas gracias por su comunicacién Luis
Roy.

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

Reclamo N° 012-2023-AAP-WEB-TCQ

Esta es la informacién que recibimos:

Reclamo realizado por: Luis Roy

Sede: TCQ

Tipo de documento: DN

Nuamero: 09151250

Correo electrénico: Lroy20@hotmail.com
Nacionalidad: Peru

Provincia y Departamento: Lima

Direccion: Av. Javier Prado Este 3616 San Borja
Teléfono: 989218393

Autorizo la notificacion por correo: Si

Tipo de Comunicacion Presentada: Reclamo

Numero de reclamo asociado: No consignado

Reclamo: No puede ser posible que todo un aeropuerto hayan
solo 6 sillas en todo el lobby para que se siente toda la
cantidad de pasajeros que tienen que esperar, el servicio al
cliente es pésimo!!

Elementos Probatorios: Si el medio probatorio de muy
simple miren su propio lobby no???... las personas sentadas
en la parte exterior del lobby porque NO HAY SILLAS!?!?... EL
COoLMO!




Link de descarga de archivo: No consignado.

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

o Necesidad de contar con una direccién de correo
electrénico valida.

o Habilitacion de la opcidén de respuesta automatica de
recepcion.

e Revision continua de los buzones de correo.

La informacién que contiene este correo electrénico es confidencial y compete
exclusivamente al destinatario. Si Ud ha recibido esta comunicacion por error, por
favor, notifiquelo inmediatamente al remitente y borre el mensaje junto con sus
ficheros anexos sin leerlo, copiarlo, grabarlo, distribuirlo o divulgarlo o hacer
cualquier otro uso de la informacion sin el consentimiento de la empresa. El
correo electrénico via Internet no permite asegurar la confidencialidad o correcta
recepcion de los mensajes, por lo que la Empresa no asume responsabilidad
alguna por los dafios causados.

The information contained in this communication is confidential, may be privileged
and is intended for the exclusive use of the above named addressee. If you
receive this communication in error, please notify the sender immediately and
delete it, and all its attached documents. If you are not the intended recipient, you
are expressly prohibided from reading, copying, distributing, disseminating or, in
any other way, using any of the information without the company consent. Please
note that Internet e-mail guarantees neither the confidentiality nor the proper
receipt of the message sent, so that the Company shall not be liable for any
damages caused.

© 2021 Aeropuertos Andinos del Pert. All rights reserved.

Abel Flores <abel.flores@aap.com.pe> 30 de octubre de 2023, 15:43
Para: Alberto Kuriz Ponce <alberto.Kuriz@aap.com.pe>, Asistente Administrativa Tacna <aux.tcq@aap.com.pe>
Cc: Javier Rizo-Patrén <javier.rizopatron@aap.com.pe>

Por favor nos alcanza el informe




Aeropuertos
Andinos del
" //’;‘ Peru

RESOLUCION N° 0012-2023-AAP-WEB-TCQ

Expediente : 0012-2023-AAP-WEB-TCQ
Reclamante : Luis Alberto Roy Gagliuffi

Tacna, 02 de Noviembre de 2023.
VISTO:

El reclamo N° 0012-2023-AAP-WEB-TCQ, de fecha 30 de Octubre de 2023, interpuesto por
Luis Alberto Roy Gagliuffi, identificado con DNI N° 09151250 (en adelante, el Reclamante)
mediante la pagina web de Aeropuertos Andinos del Pert S.A., sobre servicios brindado en
el Aeropuerto Internacional “Coronel FAP Carlos Ciriani Santa Rosa” de la ciudad de Tacna
(en adelante, el Aeropuerto).

CONSIDERANDO:

Que, Aeropuertos Andinos del Peri S.A. es la sociedad concesionaria del Aeropuerto en
virtud al Contrato de Concesién 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 Resolucion de Consejo Directivo N° 019-2011-CD-OSITRAN publicada el 11
de junio del 2011, se aprobé 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 Perd 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 presentacion previstos en el Articulo 16° del Reglamento.

Que, el Reclamante manifiesta que solo existen seis (06) sillas en el lobby (Hall
Principal) para que se siente todos los pasajeros.

Que, sobre el particular se cuenta con el Informe N° 009-2023-AAP-TCQ-ST que da
cuenta de lo acontecido tras las averiguaciones correspondientes y que se adjunta a la
presente como parte integrante.

Que, sobre el particular, si bien se comprende el malestar del Reclamante, se debe tener
en cuenta que el Hall Principal es zona principalmente de transito por cuya razén y como
se menciona en el referido informe el numero de butacas existentes no suponen
incumplimiento de alguna normatividad

Av. Mariscal José de La Mar
N® 1263, oficina 601
Miraflores, Lima - Peru
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3. Cabe resaltar que el Hall Principal no es un area de espera, ya que Hall es un lugar
principalmente de transito al publico en general. El hecho de no contar con mas butacas no
deriva en el incumplimiento de alguna normativa, ya que actuaimente cumplimos amplia y
satisfactoriamente con los parametros relacicnados a los niveles de servicio IATA con el
referido al numero de butacas, el cual es “Proporcién 6ptima de pasajeros sentados”.

Que, de acuerdo a las consideraciones expuestas, lamentamos los hechos suscitados
y comprendemos el malestar expresado por el Reclamante; sin embargo, no se advierte
un incumplimiento por parte de Aeropuertos Andinos del Perd S.A., toda vez que el
numero de butacas existentes cumple con los parametros relacionados a los niveles de
servicios |IATA, referido a “Proporcién Optima de Pasajeros Sentados”

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 notificacién conforme a lo sefialado en articulo 21° del Reglamento de
Atencion y Solucion 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 0012-2023-AAP-WEB-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 comprender el reclamo interpuesto y solicitar al Reclamante su comprension.

Segundo: Sefialar que la presente Resolucion pone fin a la instancia y, en
consecuencia, puede ser impugnada (via recurso de reconsideracion o recurso de
apelacion) dentro de un plazo maximo de (15) dias desde su notificaciéon conforme a lo
sefalado en los articulos 21 y 22 del Reglamento de Atencidn y Solucién de Reclamos
de Usuarios de Aeropuertos Andinos del Peru S.A, presentandose el recurso
correspondiente ante el mismo érgano que expide la presente resolucion’.

' 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 interpondré dentro de los quince (15) dias de notificada la resolucion que se recurre, ante el mismo
organo que la dictd y debera sustentarse en nueva prueba.

Este recurso es opcional y su falfa de interposicién no impide el ejercicio del recurso de apelacién.

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
sifencio 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 Solucion
de Controversias, junto con el expediente principal 0 en cuaderno por cuerda separada, seguin coresponda, en un plazo de dos (2) dias
de recibido el recurso si se frata de la primera instancia del OSITRAN y de un plazo no mayor de quince (15) dias si se trata de la Entidad
Prestadora, quien debera, 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
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Tercero: Notificar la presente Resolucion y el Informe N° 009-2023-AAP- TCQ ST al
correo consignado en el reclamo.

AEROPUERTOS ANDINOS DEL PERU S.A.

I
Alberto Kuriz Ponce
Administrador del Aeropuerto de Tacna

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

(51) 16407230
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Aeropuertos Andinos del Peri
Anciinos oel INFORME N°009-2023/AAP-TCLY/ST
Pery Aeropuerto de Tacna W
INFORME N"009 2023 AAP-TCQ-ST
—=75 ;
A: ALBERTO KURIZ PONCE | # k - f
ADMINISTRADOR AEROPUERTO TACNA : i
| !/
DE: SALOMON ENRIQUE TELLERIA PAREDES = i
SUPERVISOR DE TERMINAL | 'f...t.‘&!g _—

ASUNTO: RECLAMO DE PASAJERO - RECLAMO WEB N* 012-2023

FECHA: 31 DE OCTUBRE DEL 2023

Medante ¢! presente me Ao & usted para INformarie y 087 respues'a 8l reciamo MpUests por &l Se
Luss Alberto Roy Gaghuffi. identificado con DNI 09151280

1 Elreciamanie en referencia menciona su malestar debido a que e dia 30 de octubre de 2023
aprommadaments a las 1541 horas (hora del reclamo via web), indica que “fodo o
aeropuerto cuents con solo 08 siles en of iobby para gue se sente tode & canhded de
Pasajeros Que henen Que esperar. ol servicio ol chente es pdsimo”

2 He de menconal gue o reclamante hace referenca a solo 06 asenos en o “Lobby" por io
cusl. se presume Gque se refere al area de Hall Prncipal ya que esta drea cuenta con 2
butacas de 3 asentos cada una

3 Cabe resallr que ol Hall Principal no o8 LN rea de espers. ya Que Hall es un lugar
prnnc:paimante de transto al publico en general E| hecho de no contar con més butacas no
derva en o mcumplkmiento de alguna nomMmatva, ya que actuaimente cumplmos ampha y
satsfacionamente con los parametros relacionados a s niveles de servico IATA con el
refenda @l numers de butacas e cual es ‘Proporcion Opima de pasageros sentados”

4 El & Roy adcionniments refiare que &l senacis al cllenie es pésmo Sobwe ello debo
ndcar que al no tener mayor informacion sobre a cus servico especiicamente hace
referencia el reciamante presumo que es por la aparente faita de asentos en Hall Principal.
o cual ya fue aclarado en Ios puUNIos anlerores

Sin otro en parmculsr quedo de Usted

S

Saloman Enrique Tollena Parsdes
Supervisor de Termnal
Aeropuerio TCQ

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

(51) 16407230
WWWw.aap.com.pe




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

RESOLUCION 0012-2023-AAP-WEB-TCQ

2 mensajes

Alberto Kuriz Ponce <alberto.kuriz@aap.com.pe> 2 de noviembre de 2023, 16:05

Para: Lroy20@hotmail.com
Cc: Abel Flores <abel.flores@aap.com.pe>, Asistente Administrativa Tacna <asistente.tcq@aap.com.pe>

Buenas tardes Sr., Luis Alberto Roy Gagliuffi, se adjunta a la presente, Resoluciones N°0012-2023-AAP-
WEB-TCQ en respuesta a su reclamo interpuesto por su persona hacia el Aeropuerto de Tacna, Coronel
FAP Carlos Ciriani Santa Rosa.

Alberto Kuriz Ponce

A Administrador
" . S, (51117132521 / Q55 763 514

Aeropuertos -
( Andinos ciel ® wwwaapcompe

ANIDIND - . "
Perd 9 Aeropuerto Internacional "Coronel Carlos Ciriani
Car. Panamerica Sur s/n Santa Rosa, Tacna - Peru

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

.m Resolucién N° 0012-2023-AAP-WEB-TCQ.pdf
— 400K

Luis Alberto Roy <Iroy20@hotmail.com> 2 de noviembre de 2023, 16:19
Para: Alberto Kuriz Ponce <alberto.kuriz@aap.com.pe>
Cc: Abel Flores <abel.flores@aap.com.pe>, Asistente Administrativa Tacna <asistente.tcq@aap.com.pe>

Sr Kuriz, no sabia q para Ud. El hecho de NO TENER DONDE SENTARSE EN EL HALL PRINCIPAL y tener a las
personas sentadas con el sol en la cabeza fuera del "HALL PRINCIPAL" ahora resulta q para Ud. Es un buen servicio
0 g tiene g ver simplemente con CUMPLIR UNA NORMA MAL HECHA?!... como se nota q Ud. Nunca trabajé en
servicio al cliente Sr.Kuriz!...de ahi el contexto de que el servicio al cliente es PESIMO, lo reitero PESIMO

SERVICIO

Obtener Outlook para Android

From: Alberto Kuriz Ponce <alberto.kuriz@aap.com.pe>

Sent: Thursday, November 2, 2023 4:05:55 PM

To: Lroy20@hotmail.com <Lroy20@hotmail.com>

Cc: Abel Flores <abel.flores@aap.com.pe>; Asistente Administrativa Tacna <asistente.tcq@aap.com.pe>
Subject: RESOLUCION 0012-2023-AAP-WEB-TCQ

Buenas tardes Sr,, Luis Alberto Roy Gagliuffi, se adjunta a la presente, Resoluciones N°0012-2023-AAP-
WEB-TCQ en respuesta a su reclamo interpuesto por su persona hacia el Aeropuerto de Tacna, Coronel
FAP Carlos Ciriani Santa Rosa.




