z  TRIBUNAL DE SOLUCIHON DE CONTROVERSIAS
EXPEDIENTE H* (08-2011-TSG-0SITRAN

RESOLUCION FINAL N 003

008-2011-TSC-OSITRAN

EXPEDIENTE Ne

APELANTE : CARLO MALATESTA HINOSTROZA
EMPRESA PRESTADORA AEROPUERTOS DEL PERLU S.A.
ACTO APELADO : Decisién contenida en [a Carta

N° 400/2011/GA-SPQT/AdP
RESOLUCION N° 003

Lima, 12 de septiembre de 2011

SUMILLA: Si se acredita Ia existencia de una causa objetiva que configure
la ruptura del nexo causal por la imprudencia del propio usuario, la
entidad prestadora queda exonerada de cualquier tipo de responsabilidad
frente a éste.

VISTO:

) El Expediente N° 008-2011-TSC-OSITRAN referido al recurso de apelacion
7 interpuesto por el sefior CARLO MALATESTA HINOSTROZA (en lo sucesivo,

el sefior MALATESTA o el apelante), contra la decision contenida en la Carta
N° 400/2011/GA-SPQT/AdP emitida por AEROPUERTOS DEL PERU S.A. (en
adelante, AdP o la entidad prestadora); v,

CONSIDERANDO:

I~ ANTECEDENTES

1.- Mediante carta notarial remitida el 1° de marzo de 2011 el sefior
MALATESTA interpuso reclamo ante AdP sefalando o siguiente:

.- Con fecha 22 de diciembre de 2010 a las 19:40 horas, al momento de
pasar por el area de control de identificacion y revision de su equipaje
(en adelante, zona de seguridad) en el Aeropuerto de lquitos, el
personal de seguridad de AdP le retuvo cuatro botellas de preparados
vegetales regionales que llevaba para un tratamiento de artrosis (en lo
sucesivo, botellas medicinales, los productos o los objetos) porque no
contaban con registro sanitario.

ii.- Le indicé al personal de AdP, que se le diera un comprobante de lo
que se le estaba quitando para realizar las gestiones respectivas para
su devolucién, no obstante ello, preguntd si dicho accionar se
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encontraba en una ley o reglamento no obteniendo respuesta por
parte del referido personal.

iii.- EI personal de AdP le ofrecid salir y regresar de la zona de seguridad
sin pagar la tarifa de embarque para que las citadas botellas
medicinales sean enviadas por equipaje, no aceptando dicho
ofrecimiento por considerarlo dudoso y porque el avidén habia llegado
y lo mas probable era que los trabajadores de la linea aérea ya no
estuvieran en el mostrador.

iv.- Siendo esto asi, solicitd que se le informe cual fue el destino de sus
botellas medicinales, afiadiendo que toda persona tiene derecho a la
proteccién contra métodos comerciales coercitivos o que impliquen
desinformacién o informacién equivocada sobre los productos o
servicios, a ser escuchado en defensa de sus derechos como
consumidor y a no ser maltratados sin sustento, como en el presente
caso.

Mediante Carta N° 344/2011/GA-SPQT/AdP de fecha 25 de marzo de
2011 AdP declar6 improcedente el reclamo porque el apelante no cumplié
con presentario en el plazo establecido en el Reglamento de Reclamos de
Usuarios de AdP’; ademas sefialé lo siguiente:

i.-  De acuerdo con las normas vigentes es obligacion de toda linea
aérea capacitar a su personal a fin de que proporcione la
informacion adecuada a los pasajeros en el mostrador de
presentacion sobre las restricciones existentes para el transporte de
liquidos; asi como realizar funciones de difusién a través de sus
agencias de viajes, pagina web, boletines, etc. respecto al
transporte de los productos y sus excepciones.

ii.- En ese sentido, la linea aérea en Ia que viajaba el sefior
MALATESTA debi6 advertirle de las restricciones que todo pasajero
tiene en los respectivos equipajes de mano, por [o que el reclamo
fue derivado a PERUVIAN AIRLINES.

ii.-  En cumplimiento de la Regulacién Aerondutica Civil del Peri-RAP
110 sub parte E, las botellas y su contenido fueron desechados y
conforme con los procedimientos de seguridad no devuelven el
producto por ser un liquido de procedencia dudosa gue no contaba
con la informacion de registro sanitario donde se verifique el
volumen de alcohol e ingredientes que lo componen.

! Aprobado por la Resolucién N® 035-2008-CO-0SITRAN. Esta es ol reglamento que estuvo vigente al momento de presentarse el -
reclamao.
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iv.- El Aeropuerto de Iquitos cuenta con informacién sobre los objetos
prohibidos en equipaje de mano, tanto en los paneles de la entrada a
la sala de embarque como en el Reglamento de Usuarios ubicado en
el mismo lugar.

El 1 de abril de 2011 el sefor MALATESTA remitid una carta a AdP
cuestionando la decisién en la Carta N° 344/2011/GA-SPQT/AdP
sefalando que su reclamo Io interpuso oportunamente de acuerdo al
articulo 12 del Reglamento de Atencion de Reclamos de Usuarios de AdP,
por lo que solicita que se tramite su reclamo.

Mediante Carta N° 400/2011/GA-SPQT/AdP (en adelante, la Carta N°
400) la entidad prestadora le responde al sefior MALATESTA indicandole
que si se dio trdmite a su reclamo y reiterando los argumentos de fondo
por los que no fue acogido.

El sefior MALATESTA interpuso recurso de apelacion contra la decision
de AdP contenida en la Carta N° 400/201 1/GA-SPQT/AdP, argumentando
lo siguiente:;

i.-  En el supuesto que AdP tenga atribucién de apropiarse de lo ajenc
con reglas aprobadas por OSITRAN, esto es sancionado por la “Ley
de Leyes”.

ii.-  En el caso que AdP pueda apropiarse de los bienes ajenos, la
autorizacion que dicen tener es de menos jerarquia que la “Ley de
Leyes”.

iii.-  Si AdP quema todo lo que decomisa se le debe entregar la copia del
acta de incineracion de las botellas medicinales.

iv.-  De no entregarsele la citada copia de incineracién por parte de AdP
sequira siendo un “robo” en su perjuicio.

Mediante Carta N° 0517/2011/GG/AdP del 9 de mayo de 2011 el
expediente administrativo fue remitido al OSITRAN, admitiéndose el
recurso de apelacion el 26 de mayo de 2011 y corriéndose traslado a AdP
el 27 de mayo de 2011 para su respectiva absolucién en el plazo de 15
dias hébiles, hecho que se cumplié el 15 de junio de 2011.

En el escrito de absolucién AdP sefalé que la retencidn de las botellas
medicinales del sefior MALATESTA se produjo en estricto cumplimiento
de las normas legales vigentes sobre la materia, en cuanto a su solicitud
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de obtener el acta de incineracion de sus productos, reiteran que dichos
productos no fueron quemados, sino desechados.

8.- Tal como consta en el acta suscrita por el Secretario Técnico, en la
Audiencia Especial de Conciliacién llevada a cabo el 13 de julio de 2011,
no pudo arribarse a ningun acuerdo por inasistencia de la parte apelante,
razon por la cual, con fecha 14 de julio de 2011 se realizé la vista de la
causa en [a que informé oralmente AdP, quedando la causa al voto.

.- CUESTIONES EN DISCUSION

9.- Las cuestiones en discusion son las siguientes:
.- Determinar la procedencia del recurso de apelacion.

ii.- Establecer si AdP debe devolver las botellas medicinales al sefior
MALATESTA.

.- ANALISIS
[11.1.-EVALUACION DE LA PROCEDENCIA DEL RECURSO DE APELACION

10.- De los hechos mencionados se puede establecer que el reclamo del
sefor MALATESTA versa sobre el accionar que tuvo el personal de AdP,
consistente en haber retenido sus botellas medicinales, lo que originé un
maltrato a su persona, no informandosele ademdas que éstas serian
desechadas, es decir, para el apelante existié una deficiencia en la
calidad del servicio y en la informacién brindada; subsumiéndose dentro
de los supuestos recogidos en los literales b) y e) del articulo 7 del
Reglamento de Atencién de Reclamos y Solucién de Controversias del
OSITRAN?: por lo que, en concordancia con el articulo 14 del mismo texto

“Artfculo 7°.- Matarla do los reclamos y coniroversias

Los reclamos y controversias que son materia del prasente Reglamentc son los siguisntes:

(-}

b) Los reclamos de usuarios relaclonados con la calidad y oportuna prestacion de dichos servicias”,
()

e) Los reclamos relacionadas a la informacicn Incompleta e Incorrecta que brinda EEPP sn los paneles y cartsles donde se colocan
s Tarkfas o Preclos de los servicios; =
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normativo®, el TSC es competente para conocer el recurso de apelacién
en cuestion.

11.- Respecto al literal e) del articulo 7 en mencion, éste otorga la posibilidad a
los usuarios de reclamar con relacion a la informacion brindada por las
entidades prestadoras Gnicamente en los paneles o carteles y que se
refiera sélo a tarifas o precios de los servicios; sin embargo el TSC se ha
pronunciado sobre temas de informacion, los cuales no se restringian a
precios o tarifas en carteles, es asi que en la Resolucidon N° 003 del
Expediente 055-2009-TSC-OSITRAN ha senalado que los usuarios
cuentan con legitimidad activa para interponer reclamos contra posibles
afectaciones a su derecho a la informacién Y que puedan afectar la
eleccion y utilizacién de los servicios, de acuerdo con sus intereses.

12.- Por otro lado, el recurso de apelacion cumple con lo dispuesto en el
articulo 209 de la Ley de Procedimiento Administrativo General (en
adelante, la LPAG), Ley N° 27444, al sustentarse en una diferente
interpretacion de las pruebas relacionadas con la calidad del servicio
prestado al apelante en el aeropuerto de lquitos.

) 13.- VerificAndose que el recurso de apelacion cumple con los requisitos de

ﬁ admisibilidad y procedencia exigidos por ley y los respectivos
reglamentos, corresponde analizar los argumentos de fondo que lo
sustentan.

[1.2.-EVALUACION DE LAS CUESTIONES DE FONDO DEL RECURSO DE
APELACION

Sobre ia diligencia del usuario

14.- El articulo 63 del Cédigo de Proteccién y Defensa del Consumidor (en lo
sucesivo, el Cddigo del Consumidor) prescribe que la proteccién al
usuario de los servicios publicos requlados se rige tanto por las
disposiciones de dicho cuerpo normativo y por las normas del sector,
agregando que el ente encargado de velar par su cumplimiento es el
respectivo organismo regulador®.

* “Articufo 14°.- Tribunal,
El Tribunal as competents pam resolver en segunda y dftlma insiancla administrativa fas controversias qua se susciten ehire las
Entidades Prestadoras y entre éstas y fos Usuarias de conformidad a los procedimisntos establocidas en fos Capituios I, il y IV del
Tiuo 1M1 dslf presento Reglamento
Asimismo es competerts para resolver fas quefas que se prassnten en el procesc de solucidn de raclamos ¥ de conlroversias.

Et Tribunal seslona con la asistencia minima de tres (3) de sus miembros y adopta dscisionas con el volo aprobatorio de la mayorfa
de los asistentss. En caso de empate en uha votacion, ef Presidarite o quien fiaga sus veces tendrd voio dirimente’”.

* Aprabado a través de (a Loy N° 29571
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15.- Esto es concordante con el inciso 7 del articulo 32 de la Ley Organica del
Poder Ejecutivo, aprobada por la Ley N° 29158, segun el cual los
Organismos Reguladores tienen entre sus funciones la defensa de los
intereses de los usuarios con arreglo a la Constitucién Politica del Per y

la ley®.

16.- En el presente caso, al sefior MALATESTA le son aplicables las normas
sobre proteccién del consumidor, teniendo en cuenta que es una persona
natural que utilizé de manera final los servicios brindados por AdP y que
actia en un ambito ajeno a la actividad desarrollada por este UHtimo®.

17.- Segun sostiene el apelante, AdP, sin tener autorizacion, procedié a
retener sus botellas medicinales, no informandole cuél seria el destino de
estos productos.

18.- Ahora bien, segun lo alegado por el sefior MALATESTA, el personal de la
entidad prestadora le ofrecié salir de la zona de seguridad y regresar sin
pagar la tarifa de embarque, a efecto de que sus botellas medicinales
puedan ser enviadas por equipaje, pero rechazé dicho ofrecimiento por

7) considerarlo dudoso y porque su avién ya habia llegado, siendo lo mas
probable que el personal de la linea aérea ya no estuviera en “ef
mostrador”.

19.- Esta situacion revela que fue el sefior MALATESTA guien decidié no
llevar sus botellas medicinales como equipaje en bodega y su justificacion

“Articuio 6F.- Regulacién de los serviclos publicos

‘La proteccidn al usuarle da fos serviclos pabilcos reguladas por los organismos reguladores a que hace referencia la Ley nim. 27332,
Ley Marco de los Organismos Reguladores de la Inversidn Privada en fos Borvicios Publicos, se rige por las disposiclones del
pressnte Cddigo en lo que resulte pertinents y por la reguiacldn ssctorial correspondlents. La regulacion secterial desamolia en sus
normas regiamentarias los principlos de proteccidn establecidos en of presente Codigo. El ente encargado de velar por su
cumplimienio es el arganisme regulador respectivo®,

5 N° 291

“Articulo 32.- Organismos Reguladores

Los Organismoes Reguladores:
(i)

7.~ Deflenden el interds de los usuarios con arreglo a la Constitucién Politica dal Peni y la fey”.

‘Artfeulo 3.- Para los sfectos de esta ley, se entiende por:

8) Consumlidores 0 usuarlos.- [as personas naturales que, en la adquisicidn, uso o disfrute de un bisn o contratacién de un
serviclo, actdan en un dmbito ajenc a una acthvidad empresarial o profesional y, excepcionalments, a ios microemprasarios que
evidencien una sltuacidn de asimstria informativa con e/ provesdor respecte de aquellos producios o serviclos no relacionados
cont ol giro proplo def negocio. La prosents Ley protege al consumidor que actia en el mercado con diiigencla ordinaria, de
acuerdo a las clreunstancias®,
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no es relevante en el presente caso, pues la presencia 0 ausencia del
personal de la aerolinea en el counter no es responsabilidad de AdP. En
ese orden de ideas, se puede afirmar que el senor MALATESTA no fue
diligente y fue su propio accionar el que ocasiond que las botellas fueran
retenidas y, posteriormente, desechadas.

20.- En este contexto, resulta aplicable el articulo 104 del Cédigo del
Consumidor segtn el cual cuando se acredita la existencia de una causa
objetiva que configure la ruptura del nexo causal por la imprudencia del
propio consumidor, el proveedor queda exonerado de cualquier tipo de
responsabilidad frente a éste’.

21.- Siendo esto asi, este Tribunal considera que quien estaba en mejor
posicion para evitar la retencién de las botellas medicinales era el sefor
MALATESTA. Ciertamente, dicha situacién denota que el apelante no
actuo con la diligencia debida, lo cual ocasiond la ruptura del nexo causal,
ya que pudo decidir qué era lo mas conveniente para sus productos: en
este caso aceptar que sean transportados en la bodega del avidn, por lo
que se desprende que fue su propio accionar la principal causa que
origingd que sus productos estén fuera de su control, puesto que el
personal de AdP solo cumplié con su obligacion de impedir el traslado de
un objeto que se consideraba prohibido de llevar de acuerdo a sus
procedimientos establecidos.

Sobre la informacién y Ia RAP - 110

22.- No obstante lo acotado, es importante precisar que de los antecedentes
se desprende que habria un problema con la idoneidad de la informacion
que brinda AdP a los usuarios en el Aeropuerto de Iquitos.

23.- Cabe precisar que el articulo 2 del referido Codigo de Consumidor
prescribe que el proveedor del servicio tiene Ia obligacién de ofrecer al
usuario toda la informacion relevante para tomar una decisidn 0 realizar
una eleccién adecuada de consumo, asi como para efectuar un uso o
consumo adecuado de los productos o servicios; precisandose que la
informacion debe ser veraz, suficiente, de facil comprension, apropiada,

" Cédigo del Consumidor
"Articulo 104.- Responsabifidad administrativa def proveedor

£l provesdor es exonsrado de responsabilidad administrativa si logra acreditar la existencia de una causa obfetiva, fustificada y no
previsile que configure ruptura dsl nexo causal por caso fortulto o fuerza mayor, de heche delerminanie de un tercorc o de fa
imprudencia del propio consumidor afectadso,

£l proveedor es exonsrado de responsabilidad administrativa si logra acredtar la existoncia de una causa objetlva, justificada y no
previsible que configure ruptura del nexo causal por casc fortuite o fuerza mayor, de hecho delerminants de un fercoro o de la
imprudencia del proplo consumidor afectado”.

Av. Republica de Panama N° 3659 Pagina 7 de 10
Urb. El Palomar - San Isidro

Tel : (511) 440-5115
Fax: (511) 421-4739
e-mail: info@ositran.gob.pe
www.ositran.gob pe

Organtsmo Supervisor de la inversién en
Infraestructura de Transporte de Use Publioo



TRIBUNAL DE SOLUCION DE CONTROVERSIAS
EXPEDHENTE W° 008-2011-T5C-OSITRAN
RESOLUCION RNAL K 003

oportuna By facilmente accesible, debiendo ser brindada en idioma
castellano®.

24.- Siendo ello asi, en las fotos adjuntas a la absolucién del traslado del
recurso de apelacion (de fojas 43 al 46) se puede observar que AdP ha
colocado en el aeropuerto de Iquitos paneles a través de los cuales
informa, tanto en idioma inglés como en castellano, sobre los objetos
prohibidos de llevar como equipaje de mano, en donde se indica que los
productos retenidos seran tratados como desecho; sin embargo, en los
citados paneles no se sefiala si los liquidos que no cuenten con
informacién de registro sanitario seran tratados como mercancias
peligrosas, por lo que en principio habria un defecto en |a informacion
brindada por AdP.

25.- Ademas, comparando estas fotos, en la mampara de la zona de
seguridad en la que aparecen pegados dos carteles, no se encuentra
aquel que hace referencia a que los objetos retenidos seran desechados
directamente sin opcién a ser reclamados.

26.- Por otro lado, el Anexo 6 del Contrato de Concesion del Primer Grupo de

Aeropuertos de Provincia de la Reptblica del Per (en lo sucesivo, el

Contrato de Concesién) suscrito entre AdP y el Estado Peruano,

?) denominado Plan de Adecuacion a la Normatividad Vigente, en su

numeral 5 prescribe que al final del mes 18 de la concesion, el

CONCESIONARIO deberd haber realizado, entre otras actividades, las

gestiones convenientes para contar con una dependencia equipada,

preparada y capacitada, un almacén acondicionado y los procedimientos

adecuados para dar cumplimiento a lo dispuesto en la RAP 110 —
"Mercancias peligrosas y transporte de animales vivos”.

27.- En consecuencia, de acuerdo con el Contrato de Concesién, la entidad
prestadora tiene que cumplir con la RAP 110, pues a la fecha se ha
cumplido en exceso el plazo para su implementacion. Ahora bien, de
acuerdo con en el item 2 del numeral 110.41 de Ia subparte E de la RAP
110, establece que todo operador de aerddromo debera “Tener un
almacén acondicionado para aislar todas las mercancias peligrosas
detectadas y que no sean recogidas, estableciendo un procedimiento para
la recepcidn, almacenaje, tiempo de permanencia y destruccion de dichas
mercancias peligrosas’.

28.- Del analisis realizado en el presente caso, se desprende que AdP no
estaria cumpliendo con la RAP-110, ya que segun esta normativa dicha

® Esta disposiclén recoge ef criterlo estableckio por el INDECOPI en la Rescluclén N° 107-1997-TDG.
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entidad prestadora deberia contar con un almacén y otorgar la posibilidad
que estas mercancias peligrosas sean recogidas por sus propietarios
dentro de un plazo razonable, informando de esta posibilidad mediante
afiches, carteles y otro tipo de documentacion.

29.- Teniendo en cuenta que, de acuerdo con el literal g) del articulo 2 y literal
k) del articulo 8 del Reglamento General de Supervision®, el Reglamento
de Infracciones y Sanciones'® y el Manual de Organizacion y Funciones
del OSITRAN"' corresponde a la Gerencia de Supervision verificar la
observancia por parte de las entidades prestadoras de sus obligaciones
contractuales y legales y, de ser el caso, instruir el procedimiento
correspondiente.

® Aprobado a través de [a Reacluclén de Consejo Directivo N° 024-2011-CD/OSITRAN
“Arifeulo N° 2.- Definlciones
Para efectos de este Reglamento entidndasa por:
()
n) Organo Supervisor:

Gerencla de OSITRAN encargada de ejecutar actividades de supsrvision, para verificar el cumplimienta de una o mds malerias,
supervisabies sobre la gestitn de las Entidades Prestadoras”.

) “Articulo N° 08.- Supervision de aspectos operativos

? Se reflers a la vorificacidn det cumplimfento de obligaciones v.'nculan’aé a los aspectos operativos de Ja explotacidn de la
infraesiructura de fransporte de uso puUbilco y el mantenimiento de la misma. Las actividades de supervision da aspectos operativas
comprandan:
[}
K} Verificar el cumplimisnto de cualquler olra ohligacion de naturaleza angioga que resulte exigibls a las entidadas prostadoras”.

' Reglam i
*Articuto 7 Orgarnios competomtes
£l érgano compstente para ia instruceldn de los procedimientos administrativos sancionadores es la Gerencla de Supervision.

El drgano resclutive, en primera Insiancla es la Gerencia Goneral de OSITRAN.

£l drgano rasolutivo, en segunda instancia es of Conssjo Dirsctivo de OSITRAN".
" Mapual de Organkzacion N¢lenes, aprobade mediants |g Resol 8

"Gerencla do Supervigion

Finaligad

E£s ol drgano responsable de supervisar ia gestién de las entidades presiadoras reiacionadas a la explotacion ds la infraestructura de
transporte de uso publico vertficando el cumplimisnto de los estdndares de servicios, 6! mantenimiento de ia Infraestructura as! como
las inversiones pactadas en los coniralos da concesisn,

Asimismo supervisa el cumplimiento de las obligaciones establecidas en los contratos de concesion a axcepeldn de las relaclonadas
al pago de retribucion”.

{-..)-

Funciones Generalas

()

8.- Supstvisa af cumplimiento de las normas yfo cargos aprobados por OSITRAN o las estableciias on los contratos de conceskin”.
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TRIBINAL DE SOLUCHON DE CONTROVERSIAS
EXPEDIENTE N* 008-2011-TSC-OSITRAN

RESOLUCION FINAL N 003

=

30.- En tal sentido, es pertinente poner en conocimiento la presente resolucion
y remitir el expediente administrativo a Ia gerencia mencionada, a fin que
actie segln sus funciones y fiscalice si AdP cumple con su obligacion de
informar a los usuarios y con lo dispuesto con el Contrato de Concesion,
en concordancia con la RAP - 110,

En virtud de los considerandos precedentes, y de acuerdo con lo establecido
en el articulo 52 del Reglamento de Atencién de Reclamos y Solucion de
Controversias del OSITRAN:

SE RESUELVE:

PRIMERO.- CONFIRMAR la decisi6n contenida en la Carta N° 400/2011/GA-
SPQT/AdP emitida por AEROPUERTOS DEL PERU S.A. que ratificd lo
decidido en la Carta N° 344/2011/GA-SPQT/AdP que desestimo el reclamo
sobre la retencién de cuatro botellas de preparados vegetales regionales.

SEGUNDO.- REMITIR copias simples de los actuados en el Expediente 008-
2011-TSC-OSITRAN a la Gerencia de Supervision, con Ia finalidad que actie
conforme sus competencias, respecto de lo establecido en los numerales 22 al
28 de la parte considerativa de la presente resolucién.

TERCERO.- PONER en conocimiento del sefior CARLO MALATESTA
HINOSTROZA y de AEROPUERTOS DEL PERU S.A. la presente resolucion,
informandoles que queda agotada la via administrativa.

CUARTO.- DISPONER Ia publicacién de la presente resolucion en la pagina
web institucional: www.ositran.qob.pe

Con Ia intervencién de los seriores vocales Rodolfo Ernesto Castellanos
Salazar, Héctor Ferrer Tafur, Ana Maria Granda Becerra y Juan Alejandro
Espinoza Espinoza.

JUAN ALEJ f INOZA ESPINOZA

Presidente
TRIBUNAL DE SOLUCION DE CONTROVERSIAS
OSITRAN
RDCS-CAMM
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