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RESOLUCION Ne 3
EXPEDIENTE i 30-2015-TSC-OSITRAN
APELANTE : BLANCA SELIS PEREDA DE RAMIREZ
ENTIDAD PRESTADORA  : AEROPUERTOS DEL PERU S.A.
ACTO APELADO : Decision contenida en la Carta 294/2014/GA/ADP/SPIR

RESOLUCION Ne° 2
Lima, 28 de febrero de 2017

SUMILLA: La tramitacion de las denuncias efectvadas por los usuarios, relacionadas con
posibles incumplimientos de las obligaciones derivadas de la explotacidn de infraestructura de
transporte de uso publico por parte de las Entidades Prestadoras se encuentra dentro del ambito
de competencia de la Gerencia de Supervisién y Fiscalizacion del OSITRAN y no del Tribunal de
Solucion de Controversias y Atencién de Reclamos, consecuentemente, deben remitirse los
actuados a dicha Gerencia para que, de ser el caso, disponga la aplicacién de las medidas que
correspondan, de conformidad con el marco normativo vigente.

VISTO:

El recurso de apelacion interpuesto por la sefiora BLANCA SELIS PEREDA DE RAMIREZ (en
adelante, seflora SELIS o apelante) contra la decision contenida en la carta
194/2014/GA/ADP/SPIR, emitida por AEROPUERTOS DEL PERU S.A. (en adelante, ADP o
Entidad Prestadora); y

CONSIDERANDO:
l.- ANTECEDENTES:

1.- Mediante Hoja de Reclamacién N° 0007-2014 de fecha 3 de diciembre de 2014, la sefiora
SELIS manifestd lo siguiente:

i.- En la sala de embarque del aeropuerto de la ciudad de Cajamarca los pasajeros no
pueden acceder a agua potable mientras esperan. Indicé que mientras esperaba en
dicha sala tuvo la necesidad de tomar una pastilla, por lo que se vio obligada a salir de
dicho ambiente en biUsqueda de agua, habiéndole informado el personal del
aeropuerto que en caso abandonara la sala de embarque debia de pagar nuevamente
el impuesto (TUUA) si deseaba regresar.
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ii.-  Asimismo, solicito que ADP coloque anuncios antes de pasar la zona de control para
informar a los pasajeros de que en caso abandonaran la sala de embarque, deben de
pagar nuevamente el impuesto correspondiente.

2.- Mediante carta 194/2014/GA/ADP/SPJR, ADP respondid al reclamo presentado por la sefiora
SELIS declarandolo infundado sefialando lo siguiente:

i.- El contrato de concesion suscrito con el Estado Peruano no prevé la implementacion
de expendedores de agua en las salas de embarque de los aeropuertos, asi como
tampoco [a existencia de concesionarios comerciales que ofrezcan dicho producto.

ii.- Sobre la colocacidn de anuncios mediante los cuales se informe a los pasajeros acerca
de los supuestos de revalidacidn de la TUUA, el aeropuerto de Cajamarca si cuenta con
estos encontrandose ubicados en la zona de ingreso al Puesto de Inspeccién de
Seguridad. Agregé que dicha informacién se encuentra publicada en [a pagina web de
ADP.

3.- El23 de enero de 2015, la sefiora SELIS interpuso recurso de apelacién contra la decisién
contenida en la carta 194/2014/GA/ADP/SPJR, sefialando lo siguiente:

i.-  Elreclamo presentado no estd orientado a solicitar |la implementacion de un surtidor
de agua en la sala de embarque del aeropuerto de Cajamarca sino a la posibilidad de
que los pasajeros puedan acceder a agua potable en dicha area.

ii.- Afadio que anteriormente habia una cafeteria ubicada en dicho ambiente y que ante
la necesidad de tomar una pastilla, vio por conveniente salir de la sala de espera para
comprar agua en la cafeteria ubicada en la zona de chequeo, informandole el personal
de ADP que en caso saliera, debia de pagar la TUUA nuevamente para reingresar.

iii.- Su reclamo se centra en que resulta ilegal que se pretenda cobrar nuevamente el
TUUA, cuando la salida de la sala de espera deviene de falta de servicios minimos en
dicho ambiente, como es el caso de agua potable. Colocar una méquina expendedora
para acceder a agua potable o bebidas forma parte de un derecho que tienen todas las
personas.

iv.- Esverdad que el aeropuerto de Cajamarca cuenta con avisos en la zona de inspeccion
de seguridad sobre el pago de la TUUA. Sin embargo, dicho lugar es inapropiado pues
nadie se detiene a leer ese tipo de avisos cuando esta formando una cola para ser
revisado. Lo razonable es que dichos anuncios se ubiquen antes de la zona de
inspeccion.

v.- En dichos anuncios deberia indicarse también que no hay servicio de cafeteria en la
sala de espera pues es el Unico aeropuerto que no ofrece dicho servicio.
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vi.- No obstante ello, agradece Ia actitud de la gerencia del aeropuerto, cuyo personal se
ofrecid gentilmente a comprarle una botella de agua. En ese sentido, su reclamo esta
referido puntualmente al hecho de que nunca debe faltar agua potable en una sala de
espera.

4.- El 29 de enero de 2015, ADP elevé al Tribunal de Solucion de Controversias y Atencion de
Reclamos (en adelante, el TSC) el expediente administrativo, manifestando lo siguiente:

f.- Deacuerdo a lo estipulado en el contrato de concesién, ADP no tiene la obligacion de
implementar expendedores de agua en las salas de espera de los aeropuertos ni
celebrar contratos con concesionarios que ofrezcan dicho producto. Teniendo en
cuenta ello, el extremo del reclamo de la sefiora SELIS referido a este punto debe
entenderse como una sugerencia.

ii.- Salir de la zona restringida de los aeropuertos para comprar bebidas no se encuentra
dentro de los supuestos de revalidacion de la TUUA, por lo que de presentarse esta
situacion, el pasajero debe pagar dicho concepto si desea reingresar a la sala de
embarque.

iii.- Los anuncios que contienen informacion sobre los supuestos de revalidacion de la
TUUA en fos aeropuertos se encuentran ubicados en la zona de ingreso al Puesto de
Inspeccion de Seqguridad (antes de ingresar a la zona restringida) y dentro de la Sala de
Embarque. Asimismo, dicha informacion se encuentra disponible en la pagina web de
ADP.

5.- Como consta en el acta suscrita por el Secretario Técnico, en la audiencia de conciliacién
programada para el 14 de febrero de 2017, no se pudo llegar a un acuerdo debido a la
inasistencia del apelante. Asimismo, el 15 de febrero de 2017 se realizé la audiencia de vista
de la causa con el informe oral de ADP, quedando la causa al voto.

Il.- CUESTIONES EN DISCUSION:
6.- Corresponde dilucidar en la presente resolucion lo siguiente:

i.- Determinar la procedencia del recurso de apelacién interpuesto contra la decisidn
contenida en la carta 194/2014/GAJADP/SPJR emitida por ADP.

ii.- Determinar, de ser el caso, si corresponde amparar el recurso de apelacidn formulado
por la sefora SELIS.
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.- ANALISIS DE LAS CUESTIONES EN DISCUSION:

lIl.2.- EVALUACION DE LA PROCEDENCIA DEL RECURSO DE APELACION

3.1.1 De las funciones de OSITRAN

7.- Laley N° 27332, Ley Marco de los Organismos Reguladores de la Inversion Privada en los
Servicios Publicos, sefiala que como organismo regulador, el OSITRAN tiene, entre otras
funciones, [a de supervisar el cumplimiento de las obligaciones legales, contractuales o
técnicas de las entidades o actividades supervisadas imponiendo las sanciones
correspondientes en caso de verificarse incumplimientos, asi como la de solucionar las
controversias y reclamos presentados por los usuarios contra las entidades prestadoras
bajo el ambito de su competencia®.

8.-  Enelmismo sentido, el articulo 6 de la Ley 26917, Ley de Supervision de la Inversion Privada
en Infraestructura de Transporte de Uso Publico y Promocion de los Servicios de Transporte
Aéreos (ley de creacion del OSITRAN) y el articulo 20 del Reglamento General del OSITRAN
(en adelante, el REGO)? sefialan entre las funciones del OSITRAN, las de supervisar,
fiscalizar y sancionar, asi como la de solucionar las controversias y reclamos de los usuarios.

9.- En efecto, respecto a las funciones supervisora, asi como fiscalizadora y sancionadora, los
articulo 21y 32 del REGO sefialan lo siguiente:

"Articulo 21.- Funcion Supervisora

EL OSITRAN supervisa el cumplimiento de las obligaciones legales, contractuales o técnicas
por parte de las Entidades Prestadoras y demds empresas o personas que realizan
actividades sujetas a su competencia, procurando que éstas brinden servicios adecuados a
los Usuarios. (...)".

Articulo 32.- Funciones fiscalizadora y sancionadora

El OSITRAN fiscaliza e impone sanciones y medidas correctivas a las Entidades Prestadoras
por el incumplimiento de las normas, disposiciones yfo requlaciones establecidas por el
OSITRAN y de las obligaciones contenidas en los contratos de concesion.

10.- En cuanto a la funcidn de solucion de controversias y reclamos, el articulo 37 del REGO
indica:
“Articulo 37.- Funciones de solucidn de controversias y atencion de reclamos
El OSITRAN estd facultado para resolver en la via administrativa las controversias y )&’
reclamos, que dentro del dmbito de su competencia, surjan entre entidades prestadoras y /
entre estas y sus usuarios”.

1 Léase laexposicion de motivos de la Resolucién de Consejo Directivo N°® 019-2011-CD-O5ITRAN mediante la cual se aprobd ef Reglamento
de Atencién de Reclamos y Solucion de Controversias de OSITRAN, que entrd en vigencia el 11 de junio de 2011, mediante publicacin
realizada en el diario oficial "El Peruano™

2 Aprobado por Decreto Supremo N° 044-2006-PCM y sus modificatorias
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11.- Ahora bien, para el ejercicio efectivo de las funciones supervisora y sancionadora, asi como
de la funcién de solucién de reclamos, los usuarios de las entidades prestadoras requladas
cuentan con distintas vias procedimentales, como se vera a continuacion.

3.1.2 De los procedimientos de reclamos y denuncias ante OSITRAN

i) Delos reclamos

12.- En principio, cabe sefialar que las reglas para la tramitacion de los procedimientos
administrativos de atencion y solucién de reclamos de usuarios, son dictadas por los
organismos reguladores para sus respectivos ambitos de competencia, en ejercicio de la
potestad normativa que la Ley Marco otorga a sus Consejos Directivos. '

13.- En ese sentido, el articulo 7 de la Ley N° 26917, identifica como funciones del OSITRAN la
de expedir las directivas procesales para atender y resolver los reclamos de los usuarios,
velando por la eficacia y la celeridad de dichos tramites y, en general, proteger los intereses
de todas las partes que intervienen en actividades relacionadas a dicha infraestructura,
encontrandose entre tales directivas, el Reglamento de Reclamos del OSITRAN (en lo
sucesivo, el Reglamento de Reclamos).

14.- Enatencion a lo expuesto, el literal b) del articulo 1 del Reglamento de Reclamos? define al
reclamo del siguiente modo:

"b) RECLAMO: La solicitud, distinta a una Controversia, que presenta cualquier usuario para
exigir fa satisfaccion de un legitimo interés particular vinculado a cualguier servicio relativo a
la infraestructura de transporte de uso publico que brinde una entidad prestadora que se
encuentre bajo la competencia del OSITRAN,

(.)"

(El subrayado es nuestro]

15.- A proposito de la definicién de reclamo resefiada, cabe resaltar que el articulo 2, inciso 20)
de la Constitucién Politica del Pery, reconoce a toda persona el derecho de formular
peticiones a la autoridad competente y a recibir una respuesta, derecho que también se
encuentra recogido en el articulo 106 de la Ley N° 27444, Ley del Procedimiento

* Reglamento de Atencion de Reclamos y Solucion de Controversias del OS!ITRAN, aprobade y modificado mediante las / /"
Resoluciones N° 019 y 034-2011 CD OSITRAN, respectivamente.
“Articulo 1.- Definiciones /
Para efectos del presente Reglamentuo, se entenderd por:
{..)
b} RECLAMO: La solicitud, distinta a una Controversia, que presenta cualquier usuario para exigir la satisfaccion de un legitimo interés

particular vinculado a cualquier servicio relative a la infraestructura de transporte de uso publico que brinde una entidad prestadora que se
encuentre bajo fa competencia del OSITRAN®.
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Administrativo General (en adelante, LPAG), a través de la figura de la peticion
administrativa:

"Articulo 106.- Derecho de peticién administrativa

106.2 Cualquier administrado, individual o colectivamente, puede promover por escrito el
inicio de un procedimiento administrativo ante todas y cualesquiera de las entidades,
ejerciendo el derecho de peticion reconocido en el Articulo 2 inciso 20) de la Constitucién
Politica def Estado.

106.2 El derecho de peticion administrativa comprende las facultades de presentar
solicitudes en interés particular del administrado, de realizar solicitudes en interés general de
la colectividad, de contradecir actos administrativos, las facultades de pedir informaciones,
de formular consultas y de presentar solicitudes de gracia.

(..)".
[El subrayado es nuestro]

16.- De lo expuesto se desprende que el reclamo al que se refiere el Reglamento de Reclamos,
constituye un derecho de peticién que los usuarios utilizan como mecanismo para exigir a
las entidades que explotan infraestructuras de transporte de uso puiblico, la satisfaccion de
un legitimo interés particular.

17.- Esimportante recalcar que de conformidad con el articulo 33 del Reglamento de Reclamos
del OSITRAN, los reclamos podran recaer respecto de servicios regulados o servicios
derivados de la explotacién de infraestructura de transporte de uso publico que son
responsabilidad de la Entidad Prestadora, siempre que se encuentren bajo la supervision
del OSITRAN. En ese sentido, dicho articulo establece que los reclamos deben tratar sobre:

"a} Lafacturaciony el cobro de los servicios por uso de la infraestructura. En estos casos, la
prueba sobre la prestacion efectiva del servicio corresponde a la Entidad Prestadora.

b) £l condicionamiento por parte del sujeto reclamado de la atencion de los reclamos
JSformulados por los usuarios, al pago previo de la retribucion facturada.

¢) La calidad y oportuna prestacion de dichos servicios que son responsabilidad de la
Entidad Prestadora.

d) Dafios o pérdidas en perjuicio de los usuarios, de acuerdo con los montos minimos que
establezca el Consejo Directivo, provocados por negligencia, incompetencia o dolo de la
Entidad Prestadora, sus funcionarios o dependientes.

e) Cualquier reclamo que surja de la aplicacién del REMA.

f) Las relacionadas con el acceso a la infraestructura o que limitan el acceso individual a
los servicios responsabilidad de las Entidades Prestadoras.
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g) Las que tengan relacion con defectos en la informacion proporcionada a los usuarios,
respecto de las tarifas, o condiciones del servicio; o, informacion defectuosa”.

ii) De las denuncias

18.- En lo que respecta al procedimiento de denuncia, cabe sefalar que el articulo 105 de la
LPAG#, prescribe el derecho que tienen todos los administrados, entre ellos los usuarios de
la infraestructura de transporte de uso publico, de formular denuncias ante la autoridad
competente sobre los hechos que conocieran y que fueran contrarios al ordenamiento, sin
necesidad para ello de sustentar la afectacion inmediata de algun derecho o interés
legitimo.

19.- Al respecto, cabe sefialar que para Morén UrbinaS, la denuncia administrativa debe

entenderse como aquel "acto por el cual se pone de conocimiento de una autoridad, alguna

situacion administrativa no ajustada a derecho, con el objeto de comunicar un conocimiento

personal, a diferencia de la peticion administrativa que es la expresién con interés personal,

legitimo, directo e inmediato en obtener un comportamiento v resultado concreto de la
autoridad, condiciones gue no son exigibles a los denunciantes”.

20.- Ahora bien, como se ha sefialado previamente, la funcién supervisora del OSITRAN incluye
verificar que las Entidades Prestadoras cumplan con sus obligaciones contractuales y
legales, mientras que la funcién fiscalizadora comprende la facultad de realizar todas las
investigaciones necesarias, imponiendo las sanciones correspondientes en caso se
verifique el incumplimiento de las obligaciones contractuales o legales, esto Ultimo en el
ejercicio de la funcion sancionadora.

21.- En cuanto a la naturaleza del procedimiento que sirve de mecanismo para el ejercicio de
las funciones fiscalizadora y sancionadora por parte del OSITRAN, el articulo 33 del REGO
sefala lo siguiente:

4 Ley N°27444. Ley del Procedimiento Administrative General

“Articulo 205.- Derecho a formular denuncias

105.1 Todo administrado estd facultade para comunicar a la avtoridad competente aquellos hechos que conociera contrarios al
ordenamignto, sin necesidad de sustentar {a afectacion inmediata de algin derecho o interés legitimo, ni que por esta actuacién sea
considerndo sujeto del procedimiento,

105.2 La comunicacion debe exponer claramente la relacion de los hechos, las circunstancias de tiempo, fugar y modo gue permitan su
constatacion, la indicacidn de sus presuntos autores, participes y damnificadoes, el aporte de la evidencia o sv descripcion para que la
administracion proceda a su ubicacidn, asi como cualquler otro elemento que permita su comprobacion.

105.3 Su presentacidn obliga a practicar lus diligencias preliminares necesarias y, una vez comprobada sy verosimilitud, a iniciar de oficio la
respectiva fiscalizacion. El rechazo de una denuncia debe ser motivade y comunicado al denunciante, si estuviese individvalizado™.

¢ MORON URBINA, Juan Carlos. Comentarios a la Ley del Procedimiente Administrativo General. Gaceta Juridica. £d. 2011 pp.381.
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"Articulo 33.- Organos competentes para el ejercicio de las Funciones Fiscalizadora y
Sancionadora

Las funciones fiscalizadora y sancionadora se ejercen en el marco del procedimiento que se
inicia siempre de oficio, sea por propia iniciativa o como consecuencia de orden superior o por
considerar que una denuncia amerita una accién de fiscalizacion”.

22.- Atendiendo al articulo antes citado, se aprecia que el procedimiento implementado por el
OSITRAN en el ejercicio de las funciones fiscalizadora y sancionadora inicia siempre de
oficio, sea por propia iniciativa de la entidad, como consecuencia de orden superior o por
denuncia de un tercero. Teniendo en cuenta esto Ultimo, cualquier tercero que tenga
conocimiento de una accion u omision de las Entidades Prestadoras que pueda constituir
unincumplimiento de sus obligaciones, tiene la posibilidad de informar de ello al OSITRAN,
con la finalidad de que este adopte las acciones correspondientes a fin de determinar si se
ha presentado un incumplimiento contractual o legal, asi como evaluar si dicho
incumplimiento es pasible de una sancién administrativa. En consecuencia, la denuncia es
un derecho que le asiste a cualquier administrado, incluyendo por ello a los usuarios de
cualquier Infraestructura de Transporte de Uso Publico.

3-1.3 Competencia de los organos de OSITRAN en la atencién_de reclamos y denuncias

i) Competencia para la atencion de reclamos

23.- Ahorabien, el REGO establece cuales son los 6rganos del OSITRAN encargados de ejecutar
las competencias otorgadas para el cumplimiento de las funciones resefiadas en los
parrafos precedentes.

24.- Asi, en cvanto a la funcidén de atencién y solucidn de reclamos, el REGO dispone lo

siguiente:

Articulo 38.- Organos competentes para el ejercicio de la funcién de solucion de
reclamos

"La Entidad Prestadora es competente en primera instancia para la solucidn de reclamos gue

presente un usuario por los servicios prestados por esta asi como por los reclamos que
presente un usuario intermedio, con relacion al acceso a las facilidades esenciales, antes de
la existencia de un contrato de acceso, de conformidad con el Reglamento marco de acceso
a la infraestructura de transporte publico.

Los recursos contra lo resuelto por los Cuerpos Colegindos de OSITRAN y las entidades

prestadoras, son resueltos en segunda y ultima instancia administrativa, por el Tribunal de
Solucidn de Controversia y Atencign de Reclarnos”,

25.- Como se puede apreciar, la competencia para la atencién y solucion de reclamos
planteados por los usuarios corresponde, en primera instancia administrativa, a las
entidades prestadoras y, una vez apelado por los usuarios lo resuelto por estas, la
competencia corresponde, en segunda y Ultima instancia administrativa, al Tribunal de
Solucion de Controversias y Atencion de Reclamos del OSITRAN.
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ii} Competencia para la atencion de denuncias
26.- Enlo que se refiere a la atencidn de denuncias, el REGO dispone lo siguiente:

“Articulo 22.- Organos Competentes para el ejercicio de la Funcién Supervisora

La funcion supervisora, respecto a la fase resolutoria en primera instancia administrativa, es
gjercida por la Gerencia de Supervision y Fiscalizacion, que se pronuncia, sobre las cuestiones

que se deriven de la ejecucion de las actividades de supervisién; siendo la fase de instruccion
ejercida por la unidad orgdnica correspondiente”.

“Articulo 33.- Organos competentes para el ejercicio de la funcion Fiscalizadora y
Sancionadora

Las funciones fiscalizadora y sancionadora se ejercen en el marco del procedimiento que se
inicia siempre de oficio, sea por propia iniciativa o como consecuencia de orden superior o por
considerar que una denuncia amerita una accion de fiscalizacion.

Para e{ ejercicio de las funciones fiscalizadora y sancionadora, la unidad de la Gerencia de
Supervision y _Fiscalizacion gue conduce la_fase de_instruccidn realiza_indagaciones
preliminares, investigaciones, inspecciones, recaba g verifica informacidn de otros drganos,
uctug_las pryebas que_considere pertinentes e imputa_cargos, en el marco de un
procedimiento sancionador _iniciado conforme a__ley; debiendo emitir _su__informe
recomendando la imposicion o no de sanciones administrativas y/o de medidas correctivas.
La Gerencia de Supervision y _Fiscalizacién resuelve en primera instancia administrativa e
impone las sanciones y/ o medidas correctivas que correspondan, de ser el caso.

Corresponde al Tribunal en Asuntos Administrativos del OSITRAN conocer y resolver, en
segunda y ultima instancia administrativa, los recursos de apelacion que se planteen contra
lo que resvelva la Gerencia de Supervision y Fiscalizacidn”,

27.- Asimismo, el Reglamento de Organizacion y Funciones del OSITRAN prescribe lo
siguiente:

"Articulo 52.- De la Gerencia de Supervision y Fiscalizacin

La Gerencia de Supervision y Fiscalizacion es el drgang de linea responsable de conducir,
gestignar, evaluar, coordinar y_ejecutar las actividades de supervision y fiscalizacion
relacionadas con la explotacidn de la infraestructura de transporte de uso publico efectuada
por las entidades prestadoras en materia aeroportuaria, portuaria, de la Red Vial, asi como
ferroviarigs y del Sisterna Eléctrico de Transporte Masivo de Lima y Callao - Metro de Lima y

Callao, en el dmbito de competencia del OSITRAN.

Articulo 53.- Funciones de la Gerencia de Supervisidn y Fiscalizacién

{.)

3. Supervisar la gestion de las entidades prestadoras refacionadas con la explotacidn de la
infraestructura de transporte de uso publico, incluida lg prestacidn de servicios ptiblicos
de transporte ferroviario de pasajeros en lgs vias que forman parte del Sistema Eléctrico /a
de Transporte Masivo de Lima y Callao - Metro de Lima y Callao, verificando el

cumplimiento de los aspectos comerciales y administrativos, econdmico - financiero,
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estandares de calidad y niveles de servicio, operacion y mantenimiento de la
infraestructura, asi coro las inversiones pactadas en los contratos respectivos, segun
corresponda”.

28.- Finalmente, el articulo 7 del Reglamento de Infracciones y Sanciones® de OSITRAN
establece lo siguiente:

“"Articulo 7.- Organos competentes
El organo competente para la instruccion de los procedimientos administrativos
sancionadores es la Gerencia de Supervision.

(-..)"

29.- Teniendo en cuenta las disposiciones normativas citadas, resulta claro que el gjercicio y/o
ejecucion de las funciones supervisora, fiscalizadora y sancionadora del OSITRAN le
corresponde a la Gerencia de Supervision y Fiscalizacion de esta entidad.

3.1.4 Sobre lo manifestado por la seiiora SELIS en el reclamo y en el recurso de apelacidn

30.- De lalectura del reclamo y del recurso de apelacidn presentados por la sefiora SELIS, se
advierte que esta cuestiond lo siguiente:

i. La falta de acceso a agua potable en la sala de embarque del aeropuerto de
Cajamarca, lo que podria determinar la exigencia de pagar nuevamente la TUUA en
caso de que el pasajero abandone la sala de embarque del aeropuerto con la
finalidad de acceder a dicho elemento.

ii. Laausenciade avisos informativos sobre los supuestos de revalidacion de la TUUA
en lugares apropiados de los aeropuertos.

31.- Como se desprende de dichas alegaciones, la sefiora SELIS no cuestiond |a existencia de
alguna deficiencia de los servicios que ADP provee como concesionario de los aeropuertos
nacionales gue haya dado lugar a que solicitara la satisfaccién de un interés personal o
particular en concreto, como podria haber sido ia devolucion del monto pagado por
concepto de una tarifa, la declaracion de responsabilidad de la Entidad Prestadora por la /;
generacion de un dafio fisico o patrimonial o el establecimiento de restricciones o/
limitaciones para el uso o acceso a infraestructura de transporte de uso publico. g

¢ Reglamento de Infracciones y Sanciones, aprobado mediante el Resolucién de Consejo Directivo N° 023-2003-CD/OSITRAN
“Articulo 7.- Organos competentes
El drgano competente para la instruccion de los procedimientos administrativas sancionadores es la Gerencia de Supervision,
£l drgana resolutiva, en primera instancia es la Gerencia General de OSITRAN.

E{ organo resolutivo, en segunda instancia es el Consejo Directivo de OSITRAN".

Pégina 10 de 16 Calle Los Negocios N*182, piso 4
OSITRAN Surquilio - Lima
1 WLEULADOR DE LA INFRALSTRUCTURA Central Telefonica (01)440.5115

DE TRANSPONTE Of L0 PISLCD
www.ositran.gob.pe



Presidencia OSITRAN Orgamsmo Superwsor de Ia

de! Conseja de Ministras Inversidn en Infraestructura de
Transporte de Uso Pablico
Pl W TR

TRIBUNAL DE SOLUCION DE CONTROVERSIAS ¥ ATENCION DE RECLAMOS
EXPEDIENTE N* 30-2015-T5C-OSITRAN
RESOLUCIONN*1

32.- En efecto, se verifica que |a sefiora SELIS manifestd que ante la necesidad de tomar agua,
el personal de ADP le compré una botella de agua, evitandole asi el pago de la TUUA, lo
que evidencia que su requerimiento fue atendido y que su cuestionamiento se habria
formulado con la finalidad de que en el futuro se corrijan las alegadas deficiencias en el
servicio brindado por ADP.

33.- Ciertamente, a partir de los criterios desarrollados en la presente resolucidn, se aprecia que
dichas alegaciones se encuentran vinculadas, mas que a la exigencia de la satisfaccion de
un interés particular, a la puesta en conocimiento de la administracion de indicios de que la
Entidad Prestadora podria estar incumpliendo, de manera general: (i) brindar o facilitar el
acceso a agua potable dentro de la sala de embarque de un aeropuerto; v, (ii) la obligacion
de colocar avisos informativos sobre los supuestos de revalidacion de la TUUA en lugares
apropiados del aeropuerto.

34.- El Reglamento de Usuarios de Terminales Aeroportuarios y Portuarios, aprobado por
Resolucion de Consejo Directivo N° 074-2011-CD-OSITRAN establece lo siguiente respecto
al uso, calidad y cobertura de los servicios de infraestructura de transporte de uso publico:

"Derechos del Usuario

Articulo 7.- De los Derechos del Usuario

Sin perjuicio de los derechos que surjan de otras normas vigentes, los Usuarios tienen también
los siguientes derechos:

(.}

A la calidad y cobertura del servicio

A exigir de las Entidades Prestadoras la prestacion de los servicios conforme a los niveles de
servicio aplicables, establecidos en cada contrato de concesidn y las normas legales vigentes,
cuvando corresponda.

(..

35.- Por otro lado, el Reglamento antes indicado también establece lo siguiente respecto al
derecho a la informacion de los vsuarios de terminales aeroportuarios, asi como a la
oportunidad en que esta debe ser brindada y los canales mediante la que se difunde:

“Derechos del Usuario

Articulo 7.- De los Derechos del Usuario

Sin perjuicio de los derechos que surjan de otras normas vigentes, los Usuarios tienen también
los siguientes derechos:

a) A lainformacion
El Usuario debe recibir informacion necesaria, adecuada, veraz, oportuna y detallada
sobre los servicios que las Entidades Prestadoras prestan a fin de poder utilizarlos
integralmente, esto en concordancia con los articulos 19, 20 y 21 del presente
Reglamento. Igualmente tienen derecho a conocer, con la debida anticipacidn, sobre
cualquier circunstancia que altere los servicios. El régimen tarifario aprobado y sus
eventuales modificaciones deberdn ser puestos en conocimiento de los Usuarios con la
difusion suficiente y de manera previa a su aplicacion conforme lo determine el OSITRAN.
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El derecho a la informacidn a que se refiere el presente inciso podrd ser ejercido por los
Usuarios ante las Entidades Prestadoras, y frente al OSITRAN si la primera no cumpliera
adecuadamente con su deber de informar, de conformidad con lo previsto en la Ley N°
27086".

"Obligaciones de las Entidades Prestadoras frente a los Usuarios
Articulo 12.- Obligaciones de toda Entidad Prestadora
Son obligaciones de toda Entidad Prestadora aeroportuaria y portuaria:

(..)

) Proveer a sus usuarios de informacion sobre las tarifas y precios aplicables por los servicios

que presta. Igualmente, cvando de conformidad con el Contrato de Concesion, el usuario
deba realizar los tramites ante la aseguradora, se deberd informar también respecto de la
cobertura de los seguros y las condiciones para hacerlos efectivos. Esta informacién a los
usuarios debera ser comunicada de acuerdo con lo establecido en el articulo 2o del presente
Reglamento.

Articulo 15.- Las Entidades Prestadoras deberdn consignar en sus tarifarios los precios y
tarifas, segun corresponda, asi como las condiciones de los servicios que brindan al explotar
la ITUP aeroportuaria o portuaria, y que forman parte de la cadena logistica del transporte
de pasajeros o carga en una relacion origen - destino.

Articulo 20.- Medios o formas de brindar la informacidn

En adicion a los Médulos de Atencion al Usuario, la informacion a la que se refiere el articulo
anterior, asi como cualquier otra que tenga incidencia en la prestacion de los servicios
aeroportuarios y portuarios, podrd ser difundida utilizando los siguientes medios:

a) Informacidn exhibida al usuario, tanto para los usuarios intermedios (empresas de
transporte, agencias maritimas, agencias de aduanas, entre otros), como para los finales
{pasajeros, duefos de la carga), mediante afiches o carteles dentro de la ITUP
aeroportuaria y portuaria que permitan informarse adecuvadamente. En los casos en que
se trate de usuarios intermedios, la Entidad Prestadora deberd contemplar esta prevision
en los contratos que suscriba (...).

Articulo 27.- Sobre la Tarifa de Uso de Aeropuerto (TUUA)

Las Entidades Prestadoras de ITUP aeroportuaria cobraran una tarifa por el uso de los
aeropuertos. Para ello, deberdn contar durante todo el horario de operacion, con la dotacion
de personal requerido para el cobro de los servicios que presta y/o mantener convenios con
las lineas aéreas para que el cobro se realice conjuntamente con el pasaje aéreo. La TUUA se
cobra por la puesta a disposicidn de los servicios de acuerdo con el Contrato de Concesion y
el articulo 24. Los servicios involucrados en la Tarifa de Uso de Aeropuerto son los que se
detallan en cada Contrato de Concesidn. Para el caso de las Entidades Prestadoras que no se
rigen por Contrato de Concesion, los que establezca el OSITRAN al momento de fijar la tarifa.

Articulo 28.- Sobre la revalidacion de la TUUA

Cuando se interrumpe el proceso de embarque, corresponde que la Entidad Prestadora
revalide la TUUA siempre y cuando haya sido responsable de dicha interrupcion o ésta haya
sido causada por un riesgo que debe asumir por encontrarse en mejores condiciones para
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mitigarlo o controlarlo o que hayan sido asumidos por la Entidad Prestadora al asumir la
obligacion de operar el aeropuerto. Si la interrupcion del embarque es responsabilidad o un
riesgo que debe asignarse a la aerolinea o al usuario, serdn estos en cada caso quienes
asuman el pago de la nueva TUUA por un nuevo embarque.

Se entiende que el proceso de embarque se interrumpe cuando el usuario pierde el vuelo para
el que estaba destinado subir a bordo o éste es reprogramado para un nuevo horario o
cancelado (...).

Articulo 2g.- Sobre el pago de la TUUA por el reingreso a la zona de seguridad

Si durante ef proceso de embarque el usuario sale de la zona restringida o de seguridad a la
zona publica deberd pagar nuevamente la TUUA siempre y cuando dicha salida fue producto
de su responsabilidad y se le haya informado adecuadamente antes del ingreso de esta
posibilidad.

La Entidad Prestadora podra impedir la salida de la zona restringida a los usuarios, siempre
y cuando se les haya informado adecvada y oportunamente. La carga de la prueba de haber
informado es de la Entidad Prestadora.

Articulo 30.- Sobre la informacidn al usuario respecto al embarque
Las Entidades estdn obligadas a prestar informacion oportuna y completa, por todos los
canales de difusion contemplados en el articulo 20 de este Reglamento, sobre:

a} Laregla general de revalidacion de la TUUA asi como los supuestos especificos recogidos
en el articulo 28 y los aprobados por el 6rgano que ejerce la funcicn supervisora del
OSITRAN.,

b) La obligacion del usuario de pagar nuevamente la TUUA cuando durante su proceso de
erbarque, por su responsabilidad, salga de la zona restringida a la zona publica y quiera
reingresarf{...)"

36.- Cabe senalar que si bien el articulo 337 del Reglamento de Atencion de Reclamos y Solucién
de Controversias del OSITRAN (en adelante, el Reglamento de Reclamos de OSITRAN),
establece que los usuarios pueden interponer reclamos relacionados con la calidad, acceso
e informacion sobre los servicios que son responsabilidad de la Entidad Prestadora; se debe
tener en cuenta que en el presente caso, tal como se ha indicado previamente, la sefiora
SELIS no cuestiond la existencia de alguna deficiencia de los servicios que ADP provee que
haya dado lugar a que solicitara la satisfaccion de un interés personal o particular en

7 Reglamento de Atencion de Reclamos y Solucidn de Controversias, aprobado y modificado mediante las Resoluciones N® 013 y 034

2011-CD-OSITRAN

“Articulo 33.-

{...) Los reclamos gue versen sobre:

a) Lafacturacion y el cobro de los servicios por uso de la infraestructura. En estos casos, la prueba sobre la prestacicn efectiva del servicio
corresponde a la Entidad Prestadora

(.}
¢} Lacalidady oportuna prestacion de dichos servicios que son responsabilidad de la Entidad Prestadora.
{...)
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concreto, pues conforme lo ha manifestado, finalmente el personal del aeropuerto le
compro una botella de agua, evitando asi que tuviera que pagar nuevamente la TUUA,; sino
que sus alegaciones estan orientadas a comunicar a la administracién hechos que podrian
hacer presumir el incumplimiento de ADP de obligaciones establecidas legalmente.

37.- En efecto, lo que se esta cuestionando es que la entidad prestadora no estaria brindando
un servicio basico como es el agua potable para beber o ingerir en la sala de espera del
aeropuerto de Cajamarca, considerando este Tribunal que la prestacion de dicho elemento
a los usuarios resulta indispensable en la medida que podrian presentarse situaciones o
incluso emergencias en las cuales los usuarios requieren acceder al agua potable debido a
ta necesidad de tomar un medicamento o debido al padecimiento de alguna afeccion o
enfermedad que derive en que la necesidad de dicho elemento sea imprescindible.

38.- Consecuentemente, corresponde que las alegaciones de la sefiora SELIS sean calificadas
como una denuncia, pues la existencia de posibles indicios del incumplimiento de
obligaciones a cargo de la entidad prestadora constituiria una afectacion del interés
publico, de lo que se desprende que el recurso de apelacion interpuesto deba de declararse
improcedente.

39.- Esimportante recordar, que tal y como ya se ha desarrollado anteriormente, el reclamo y
la denuncia tienen un diferente tramite, siendo el primero competencia de la entidad
prestadora y del TSC, mientras que el segundo, competencia de la Gerencia de Supervision

y Fiscalizacion (en adelante, GSF) como drgano de primera instancia.

4o.- En consecuencia, corresponde que se informe de dichos hechos a la Gerencia de
Supervision y Fiscalizacion para que, en el ejercicio de sus facultades, realice las
investigaciones necesarias a fin de determinar si ADP estaria incumpliendo algunas de las
obligaciones antes mencionadas®.

?  Reglamento General de Supervision de OSITRAN, aprobada a travis de la Resolucion de Consejo Directivo N° 024-2012-CO/OSITRAN
“Articulo N° 2,- Definiciones

()

g} Organa Supervisor: Gerencia de OSITRAN encargada de ejecutar actividades de supervisidn, para verificar el cumplimiento de una o mds
materias, supervisables sobre la gestidn de las Entidades Prestadoras”.

“Articulo N° 08.- Supervision de aspectos operativos

Se refiere a la verificacidn det cumplimiento de obligaciones vinculadas a los aspectos operativos de {a explotacidn de la infraestructura de 4/
transporte de uso publico y el mantenimiento de la misma. Las actividades de supervision de aspectos operativos comprenden:

()

d) Verificar el cumplimiento de las obligaciones relativas a lo calidad de los servicios correspondientes a cada tipo de infraestructura;

e) Verificar el cumplimiento de las obligaciones refativas a la calidad (niveles de servicio yfo especificaciones pertinentes) establecidas
contractualmente para la infraestructura de transporte;

()

k} Verificar el cumplimiento de cualquier otra obligacidn de naturaleza andloga que resulte exigible a fas Entidades Prestadoras”.
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41.- Por consiguiente, no correspondiendo a ADP ni al TSC resolver denuncias relacionadas con
el presunto incumplimiento de las obligaciones asumidas en el contrato de concesion,
corresponde derivar los actuados a la Gerencia de Supervision y Fiscalizacién a fin de que
actue conforme a sus facultades.

42.- Sin perjuicio de lo expuesto, este TSC considera que independientemente de las
conclusiones a las que arribe la Gerencia de Supervisidn y Fiscalizacién al evalvar la
denuncia presentada por la sefiora SELIS, resulta necesario recomendar a ADP la
implementacion de los mecanismos necesarios que permitan que las personas que se
encuentren en la sala de espera del aeropuerto de Cajamarca puedan acceder a agua
potable, al ser este un servicio basico y elemental al que cualquier usvario de una
infraestructura de uso publico deberia poder acceder.

43.- Envirtud de los considerandos precedentes y, de acuerdo con lo establecido en los articulos
60y 61 del Reglamento de Reclamos de OSITRANS;

SE RESUELVE:

PRIMERO.- DECLARAR EL SOBRESEIMIENTO DE LO ACTUADO EN EL EXPEDIENTE N° 30-
2015-TSC-OSITRAN, dado que no corresponde al Tribunal de Solucion de Controversias y
Atencion de Reclamos emitir pronunciamiento sobre el fondo de la materia a la que se refiere
la apelacion interpuesta por la sefiora BLANCA SELIS PEREDA DE RAMIREZ contra la carta
194/2014/GAJADP/SPJR emitida por AEROPUERTOS DEL PERU S.A, ORDENANDO la
REMISION de los actuados a la Gerencia de Supervision y Fiscalizacion del OSITRAN, a fin de que
actUe conforme a sus facultades.

SEGUNDO.- REMITIR copias del expediente N° 30-2015-TSC-OSITRAN a la Gerencia de
Supervision y Fiscalizacién.

TERCERO.- NOTIFICAR la presente Resolucion a la sefiora BLANCA SELIS PEREDA DE
RAMIREZ y a AEROPUERTOS DEL PERU S.A.

% Reglamento de Reclamos de QSITRAN
“"Articulo 60.- Procedimientos y plazos aplicables

()

La Resolucidn del Tribunal de Solucitn de Controversias podrd:
Revocar total o parcialmente la resolucion de primera instancia;
Confirmar total o parcialmente fa resolucion de primera instancia;
Integrar la resolucion apelada;

Declarar la nulidad de actuados cuando corresponda®.

“Articulo 61.- De {a resolucion de segunda instancia
La resolucidn que dicte el Tribunal de Solucion de Controversias, pone fin a la instancia administrativa. No cabe interposicidn de recursa
alguno en esta via administrativa.

Contra la resolucidn que dicte el Tribunal de So!urmn de Controversias, podrd interponerse deranda contencioso admrmstrutrvu, de acverdo
con la legislacion de la materia”,
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CUARTO.- DISPONER la difusion de la presente resolucién en el portal institucional

(www.gsitran.gob.pe).

Con la intervencidn de los sefiores vocales Ana Maria Granda Becerra, Rodolfo Castellanos
Salazar y Roxana Maria Irma Barrantes Cdceres.

Al

ANA MARIA GRANDA BECERRA
Vicepresidenta
TRIBUNAL DE SOLUCION DE CONTROVERSIAS Y ATENCION DE RECLAMOS

o L=

OSITRAN
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