TRIBUNAL DE SOLUCION DE CONTROVERSIAS

EXPEDIENTE N° 026-2012-TSC-OSITRAN

Presidencia’

del C0nsejo de Ministros RESOLUCION FINAL N° 002
EXPEDIENTE N° : 026-2012-TSC-OSITRAN
APELANTE : ESTEFA CABANILLAS NUNEZ.
EMPRESA PRESTADORA : LIMA AIRPORT PARTNERS S.R.L.

Decision contenida en la Carta N° LAP-

ACTO APELADO GCCO-C-2012-00107

RESOLUCION N° 002

Lima, 15 de junio de 2012

SUMILLA: Cuando un usuario no guarda la diligencia ordinaria sobre Ia
anticipacion con la que debe apersonarse al aeropuerto, la entidad
prestadora no es responsable por la pérdida del vuelo debido a la tardanza
del usuario.

VISTO:

El Recurso de Apelacion interpuesto por la sefiora ESTEFA CABANILLAS
NUNEZ, (en lo sucesivo, la sefiora CABANILLAS, Ia apelante o la usuaria), contra
la decision contenida en la Carta N° LAP-GCCO-C-2012-00107, emitida por LIMA
AIRPORT PARTNERS S.R.L. (en adelante, LAP o la Entidad Prestadora); vy,
CONSIDERANDO:

l.- ANTECEDENTES

1.- Con fecha 9 de febrero de 2012, la sefiora CABANILLAS presentd reclamo
ante LAP solicitando que ésta le restablezca el boleto de avién para viajar a la
ciudad de Buenos Aires, debido a que el 7 de febrero de 2012 al pasar por el
control de seguridad del Aeropuerto Internacional Jorge Chavez (en lo
sucesivo, el AlJCh), el personal de seguridad demord mucho en la revisién de
su equipaje de mano, lo cual origind la pérdida de su vuelo LA 4641A con
destino a Buenos Aires. Para sustentar lo dicho ofrece como medio probatorio
que LAP revise las camaras de seguridad y verifique lo sucedido en el
alegado incidente.

2.- LAP mediante Carta N° LAP-GCCO-C-2012-00107 notificada el 05 de marzo
de 2012, declara INFUNDADO el reclamo presentado por la sefiora
CABANILLAS aduciendo que:

i.- Luego de las investigaciones realizadas se ha podido identificar los
siguientes hechos:
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v 11:41 horas: La sefora Cabanillas realizd su check—in en los
mostradores de la aerolinea LAN (en adelante, LAN).

v" 11:55 horas; Hora en la que la sefora Cabanillas debia presentarse
en la puerta de embarque de su vuelo, segun lo indicado por LAN en
su boarding pass.

v’ 12:04 horas: La sefiora Cabanillas pas6 por el molinete del AlJCh, de
acuerdo a lo sefalado en los registro de su sticker TUUA.

v 12:55 horas: Hora programada de salida del vuelo LA 4641, que debia
embarcar la sefiora Cabanillas.

ii.- La sefora CABANILLAS realizé su chequeo 1 hora y 14 minutos antes de
la hora de salida programada de su vuelo y s6lo 14 minutos antes de la
hora en la que debia estar en la sala de embarque. Como consecuencia
de ello, habria iniciado tarde su proceso de embarque y al ingresar a los
Controles de Seguridad, ya se encontraba retrasada.

ii.- Es responsabilidad de cada pasajero presentarse con la debida
anticipacion en el AlJCh y la sala de embarque respectiva. Siendo que, la
causa determinante de la pérdida del vuelo no es la atencién que le brind6
el personal de seguridad en la inspeccion del equipaje.

Con fecha 13 de marzo de 2012, la sefiora CABANILLAS interpuso recurso
de apelacion, indicando que la negligencia y demora del personal de LAP
ocasion6 que perdiera su vuelo a la ciudad de Buenos Aires. Por lo que
solicita, se le reprograme una fecha para realizar su viaje.

LAP con fecha 29 de marzo de 2012, procedié a elevar el expediente
administrativo al Tribunal de Solucién de Controversias (en adelante, el TSC)
adjuntando su escrito de absolucion del recurso presentado, manifestando
que la apelante inici6 su proceso de embarque casi dos horas después de la
hora a la que tenia que estar en el AIJCh. En ese sentido, al momento de
iniciar su proceso de chequeo y también al ingresar a las controles de
seguridad, la apelante ya se encontraba retrasada. Siendo que es
responsabilidad de cada pasajero presentarse con la debida anticipacion en
el AlJCh y posteriormente a la sala de embarque, la responsabilidad de la
pérdida del vuelo es atribuible exclusivamente a la apelante.

La Secretaria del TSC mediante Oficio N°182-12-STSC-OSITRAN, le
requirié a LAP la remision del video de la camara de seguridad de la zona de
inspeccién en donde se observen los hechos ocurridos. Con fecha 27 de
abril de 2012, dio respuesta al mencionado oficio indicando que las
imagenes de los hechos materia de reclamo no fueron separadas, por lo
mismo fueron borradas, debido a que no se consider6 necesario su
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almacenaje, ya que el reclamo versaba sobre una pérdida de vuelo como
consecuencia de una demora en la inspeccion el equipaje de mano.

6.- Mediante Resolucion N° 001 el TSC dispuso la realizacion de las Audiencias
de Conciliacién y Vista de la Causa, llevandose a cabo esta ultima el 08 de
junio de 2012, en la que informaron oralmente los representantes de LAP,
quedando la causa al voto.

Il.- CUESTIONES EN DISCUSION:

7.-  Como cuestiones en discusién a dilucidar en la presente resolucion tenemos:

i.- Determinar la procedencia del recurso de apelacion interpuesto contra la
decision de LAP;

ii.- Establecer si corresponde que LAP restituya a la senora CABANILLAS un
boleto de avion a la ciudad de Buenos Aires.

ll- ANALISIS DE LAS CUESTIONES EN DISCUSION:

lI.1.-EVALUACION DE LA PROCEDENCIA DEL RECURSO DE APELACION

8.- De conformidad con el articulo 10.4 del Reglamento de Atencion y Solucion
de Reclamos de Usuarios de LAP' (en lo sucesivo, Reglamento de LAP),
concordante con el articulo 59 del Reglamento de Atencion de Reclamos y
Soluciéon de Controversias del OSITRAN? (en adelante, el Reglamento del
OSITRAN), el plazo con el que cuentan los usuarios para apelar la decision
de LAP respecto de su reclamo, es de 15 dias habiles contados desde la
notificacion respectiva.

9.- La resolucion materia de impugnacion fue notificada a la senora
CABANILLAS el 05 de marzo de 2012. El recurso de apelacion fue

! Reglamento de LAP, aprobado por la Resolucién N° 050-201 1-CD-OSITRAN.
“10.4 Medios Impugnatorios:
Contra lo resuelto en la carta de respuesta de la Entidad Prestadora, el Usuario podré interponer por escrito y atendiendo los requisitos

previstos en el numeral 10.5 del presente Reglamento, dentro de un plazo no mayor a los quince (15) dias de notificada la carta de
respuesta, los medios impugnatorios siguientes:

(.--)

b. Recurso de Apelacién: Procede contra la carta de respuesta emitida por la Entidad Prestadora y se debe interponer ante la Gerencia
General de Ia Entidad Prestadora en un plazo méximo de quince (15) dias de notificada la resolucidn.

Si el Usuario interpone recurso de apelacién, la Entidad Prestadora elevaré el expediente debidamente foliado al Tribunal del OSITRAN en
un plazo no mayor de quince (15) dias contados desde la fecha de su presentacion, adjuntando su pronunciamiento respecto al recurso de
apelacién”.

»

Reglamento del OSITRAN, aprobado y modificado mediante las Resoluciones N° 019 y 034-2011-CD-OSITRAN, respectivamente.
“Articulo 59. Interposicidn y Admisibilidad del Recurso de Apelacién

. El plazo para la interposicién del recurso es de quince (15) dias contados a partir de la notificacién del acto recurrido o de aplicado el
_silencio administrativo”.

/), OSITRAN
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presentado el 13 de marzo de 2012, encontrandose dentro del plazo legal
previsto.

10.- Por otro lado, el recurso de apelacién cumple con lo dispuesto en el articulo
209 de la Ley N° 27444° al tratarse de una diferente interpretacion de las
pruebas respecto de si LAP es responsable por la pérdida del vuelo de la
sefiora CABANILLAS.

11.- Verificandose que el recurso de apelacion cumple con los requisitos de
admisibilidad y procedencia exigidos por ley, corresponde analizar los
argumentos de fondo que lo sustentan.

l1.2.-EVALUACION DE LOS ARGUMENTOS DEL RECURSO DE APELACION

12.- De conformidad con lo expresado en el reclamo y el recurso de apelacion, la
sefiora CABANILLAS sefala que la demora en la revision de su equipaje
realizado por el personal de LAP durante su proceso de embarque, fue lo
gue ocasiond que perdiera el vuelo, por lo que pide que se le reintegre el
pasaje del avion. Sin embargo, esto es negado por LAP aduciendo que la
apelante llego tarde al chequeo y a los controles de seguridad.

13.- De lo dicho, se evidencia que estamos ante un cuestionamiento de la calidad
del servicio del proceso de embarque relacionado con el tiempo de atencion
en la zona de seguridad.

14.- La sefiora CABANILLAS es una usuaria que esta dentro del ambito de tutela
del Cddigo de Proteccién y Defensa del Consumidor?, ademas tiene la
condicién de adulto mayor que le otorga el derecho a tener una atencion
preferente, lo que implica exonerarlos de turnos o de cualquier otro
mecanismo de espera®.

e

[}

Ley 27444 — Ley del Procedimiento Administrativo General
“Articulo 209.- Recurso de apelacion
El recurso de apelacién se interpondrd cuando la impugnacion se sustente en diferente interpretacién de las pruebas producidas o cuando

se trate de cuestiones de puro derecho, debiendo dirigirse a la misma autoridad que expidié el acto que se impugna para que eleve lo
actuado al superior jerdrquico”.

* Cédigo de Proteccién y Defensa del Consumidor, aprobado mediante la Ley N° 29571
"Articulo IV.- Definiciones
Para los efectos del presente Cddigo, se entiende por:
1.- Consumidores o usuarios
Las personas naturales o juridicas que adquieren, utilizan o disfrutan como destinatarios finales productos o servicios materiales e
inmateriales, en beneficio propio o de su grupo familiar o social, actuando asi en un dmbito ajeno a una actividad empresarial o

profesional. No se considera consumidor para efectos de este Cddigo a quien adquiere, utiliza o disfruta de un producto o servicio
normalmente destinado para los fines de su actividad como proveedor”.

® cédigo de Proteccion y Defensa del Consumidor

“Articulo 41°.- Trato preferente de gestantes, nifias, nifios, adultos mayores y personas con discapacidad
_ 41.1.- El proveedor estd en la obligacién de garantizar la atencidn preferente de gestantes, nifias, nifios, adultos mayores y personas con

discapacidad, en todos los sistemas de atencién con que cuente, debiendo facilitar al consumidor todos los mecanismos necesarios
para denunciar el incumplimiento de esta norma bajo responsabilidad”.

N OSITRAN
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15.- No obstante los derechos antes referidos, es pertinente indicar que de

acuerdo con el articulo 104 del Cédigo del Consumidor, cuando el proveedor
logra acreditar 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®.

16.- Al respecto, debe sefialarse que la sefiora CABANILLAS debid estar tres

horas antes de su embarque en el AlJCh, entendiéndose que asi fue
informado por la respectiva aerolinea. De no haber sido asi, LAP no tiene
responsabilidad sobre ello, ademas en su pagina web se difunde esta
informacion’.

17.- Adicionalmente a lo dicho, de conformidad con el ticket de check-in emitido

por la aerolinea (fojas 2) el vuelo de la senora CABANILLAS estuvo
programado para las 12:55 p.m. y debia estar con una hora de anticipacion
en la puerta de embarque, es decir, a las 11:55 a.m., caso contrario se le
advierte que podria no ser embarcada en el vuelo.

18.- LAP presenta como medio probatorio de que la senora CABANILLAS llegd

tarde a los diferentes controles, lo informado via correo electronico por
personal de la aerolinea (fojas 7) segun el cual la apelante realizé su
chequeo a las 11:41 horas. Lo manifestado por la empresa de transporte
aéreo se corrobora con el reporte del Boarding (fojas 6) de dicha sehora

o

Ley N° 27408, Ley que establece la atencién preferente a las mujeres embarazadas, las nifias, nifios, los adultos mayores, en
lugares de atencidn al pablico.

“Articulo 1.- Objeto de la Ley

Dispéngase que en los lugares de atencién al publico las mujeres embarazadas, las nifias, nifios, las personas adultas mayores y con
discapacidad, deben ser atendidas y atendidos preferentemente. Asimismo, los servicios y establecimientos de uso publico de cardcter
estatal o privado deben implementar medidas para facilitar el uso y/o acceso adecuado para las mismas

Articulo 2.- Obligaciones

Las entidades pblicas y privadas de uso publico deben:

()

5. Exonerar de turnos o cualquier otro mecanismo de espera a los beneficiarios de la presente Ley”.

Caddigo del Consumidor

“Articulo 104.- Responsabilidad administrativa del proveedor

El proveedor es exonerado de responsabilidad administrativa si logra acreditar la existencia de una causa objetiva, justificada y no
previsible que configure ruptura del nexo causal por caso fortuito o fuerza mayor, de hecho determinante de un tercero o de la imprudencia
del propio consumidor afectado.

El proveedor es exonerado de responsabilidad administrativa si logra acreditar la existencia de una causa objetiva, justificada y no

previsible que configure ruptura del nexo causal por caso fortuito o fuerza mayor, de hecho determinante de un tercero o de la imprudencia
del propio consumidor afectado”.

7 Ver: http://www.lap.com.pe/lap_portal/tvueloint.html (pagina visitada el 13 de junio de 2012):

“Check-In

Para vuelos internacionales, se recomienda al pasajero llegar con tres horas de anticipacién. Una vez en el aeropuerto, deberd tener a
la mano el pasaporte y el pasaje para el ingreso al hall central, en donde se realiza el proceso de preembarque. Deberd verificar cudles

son los mostradores de check-in asignados a su aerolinea’.
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segun el cual paso por el molinete e ingreso a la zona de seguridad a las
12:04 horas, es decir, con mucho tiempo de retraso del recomendado para
estar en la puerta de embarque.

Siendo esto asi, los medios de prueba descritos acreditan que la sefora
CABANILLAS al momento de hacer su check-in y pasar a la zona de
seguridad ya se encontraba retrasada, lo cual evidencia que no fue diligente
para realizar su proceso de embarque ya que llegd tarde, situacién que es
de su entera responsabilidad.

A lo advertido cabe agregar que la sefiora CABANILLAS adjunta copia
simple de la denuncia N° 032-12-DIRSEAER-CPNP-AIJCH-SIDF en la cual
se apunta que manifestd que el personal de seguridad de LAP decomiso dos
Sshampoos marca Johnson.

Con relacion a este tema, LAP informa adecuadamente a lo largo del AlJCh
a través de paneles® y en su pagina web® sobre cudles son los productos
prohibidos de transportar como equipaje de mano en vuelos internacionales
de la siguiente forma:

Vuelos Internacionales Vuelos Internacionales
Equipaje de mano PERMITIDO Equipaje de mano PROHIBIDO

Perfumes, cremas, dentifricos y geles Botellas o envases con liquidos (agua,

de 100ml (0 menos) cada uno. gaseosas o licores) de cualquier tamano
Colocados en una bolsa transparente Perfumes, geles y cremas de mas de

de con cierre de 20cm x 20 cm. 100 ml

Solo una bolsa por pasajero NTC-005-2007-DSA
Se pueden llevar medicinas y comida
para bebés necesarios para el vuelo.
NTC-005-2007-DSA

No obstante la informacién difundida por LAP, la sefiora CABANILLAS, tal
como lo ha manifestado, llevd como parte de su equipaje de mano dos
Shampoos, lo cual implicd mayor tiempo de control de seguridad ya que el
personal encargado debié identificar dichos productos prohibidos e indicarle
a la usuaria que los deseche.

Sin duda esta situacion también es responsabilidad de la sefora
CABANILLAS al haber llevado consigo productos prohibidos a pesar que la
informacion se encuentra adecuadamente difundida en el AlJCh y en la
pagina web de LAP.

De lo expresado se concluye que la pérdida del vuelo de la sefora
CABANILLAS se debi6 a su falta de diligencia, motivo por el cual el recurso

® Ver el Expediente N° 011-2009-TSG-OSITRAN.
° Ver: hitp://www.lap.com.pe/lap_portal/aviso.html (p4gina visitada el 13 de junio de 2012).
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de apelacion debe ser desestimado y confirmarse la decision de LAP que
declaré infundado el reclamo de la mencionada senora.

En virtud de los considerandos precedentes, y de acuerdo con lo establecido en el
articulo 60 del Reglamento de Atencién de Reclamos y Solucion de Controversias
del OSITRAN;

SE RESUELVE:

PRIMERO.- CONFIRMAR Ia decision contenida en la Carta N° LAP-GCCO-C-
2012-00107 de fecha 05 de marzo de 2012 emitida por LIMA AIRPORT
PARTNERS S.R.L; quedando agotada la via administrativa.

SEGUNDO.- NOTIFICAR la presente Resolucion a la senora ESTEFA
CABANILLAS NUNEZ y a LIMA AIRPORT PARTNERS S.R.L.

TERCERO.- DISPONER la publicacion de la presente resolucion en la pagina
web institucional (www.ositran.gob.pe).

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

JUAN ALJEd’ANyRé;S INOZA ESPINOZA
S

/ PreSidente
TRIBUNAL DE SOLUCION DE CONTROVERSIAS
OSITRAN
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