Presidencia OSITRAN

del Consejo de Ministros

TRIBUNAL DE SOLUCION DE CONTROVERSIAS Y ATENCION DE RECLAMOS
EXPEDIENTE N° 91-2018-TSC-OSITRAN

RESOLUCION Ne 2

EXPEDIENTE N° : 91-2018-TSC-OSITRAN
APELANTE : GIULIANA RODRIGUEZ ORTIZ
ENTIDAD PRESTADORA : LIMA AIRPORT PARTNERS S.R.L.
ACTO APELADO : Decision contenida en la Carta C-LAP-GRE-2018-0218

RESOLUCION Ne 2

Lima, 30 de abril de 2019

SUMILLA: Corresponde confirmar la resolucién de primera instancia que declaré infundado el
reclamo de la vsuaria, en la medida que no se ha acreditado que personal de la Entidad
Prestadora haya realizado un procedimiento de inspeccion inapropiado.

VISTO:

El recurso de apelacion interpuesto por la sefiora GIULIANA RODRIGUEZ ORTIZ (en adelante, la
sefiora RODRIGUEZ o la apelante) contra la decisién contenida en la Carta C-LAP-GRE-C-2018-
0218, emitida por LIMA AIRPORT PARTNERS S.R.L. (en adelante, LAP o la Entidad Prestadora);

Y

CONSIDERANDO:

L. ANTECEDENTES:

1. Con fecha 26 de febrero de 2018, la sefiora RODRIGUEZ interpuso un reclamo ante LAP,
manifestando lo siguiente:

i. Al atravesar el portico de detector de metales ubicado en el puesto de control de
seguridad del Aeropuerto Internacional Jorge Chéavez (en adelante, AlJCh), éste se
activo, por lo que personal femenino de seguridad de LAP le informé que iba a

proceder a revisarla manualmente.
ii.  No obstante, dicha revision fue “excesiva” debido a que dicho personal le tocd %

“directamente” los senos.

2. Mediante Carta C-LAP-GRE-2018-0218 notificada electrénicamente el 15 de marzo de
2018, LAP declard infundado el reclamo presentado por la sefiora RODRIGUEZ, sefialando
lo siguiente:
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i. De acuerdo a lo establecido en el Programa de Seguridad del AlJCh, aprobado por la
Direccion de Aeronautica Civil - DGAC, “toda persona deberd ser inspeccionada antes
de ingresar a la zona de sequridad restringida del AlJCh y, dicha inspeccién puede ser
realizada a través del uso de equipos de inspeccidn, inspeccién manual (cacheo) o una
combinacion de ambas”.

ii.  Asimismo, la normativa antes citada sefiala que “se aplicardn inspecciones aleatorias
a las personas, vehiculos y sus pertenencias en los diferentes puestos de inspeccién en
cumplimiento al presente programa. Se le negard el acceso a toda persona, que no
permita la inspeccion de su persona, articulos y/o vehiculo por parte del personal de
seguridad de Lima Airport Partners. El incumplimiento de esta norma serd reportado a
laDGAC.”

iii.  Enconsecuencia, el personal de seguridad se encuentra facultado para realizar una
inspeccion aleatoria a las personas que se dirijan a las salas de embarque del AlJCh,
procedimiento que tiene por finalidad reducir la probabilidad de que se generen actos
de interferencia ilicita en el terminal aeroportuario.

iv.  Enel presente caso, el personal de seguridad que se encargo de la inspeccién de la
usuaria le informé previamente sobre el procedimiento que debia aplicarsele, por lo
que procedio a realizarse la inspeccion correspondiente, la cual no representd una
invasion a su intimidad en la medida que fue ejecutada en cumplimiento de las
normas vigentes.

3. Con fecha 20 de marzo de 2018, la sefiora RODRIGUEZ interpuso recurso de apelacion
contra la decisién contenida en la Carta C-LAP-GRE-2018-0218, sefalando lo siguiente:

i. En sus frecuentes viajes, el personal encargado de su inspeccidon en la sala de
embarque nunca la tocé de la manera en que ocurrié el dia de la interposicion de su
reclamo.

ii.  Enese sentido, requirio que la sefiora que incurrié en dicha conducta sea cesada de
sus funciones como personal de seguridad.

4. El12 de abril de 2018, LAP elevo al Tribunal de Solucién de Controversias y Atencion de
Reclamos (en adelante, el TSC) el expediente administrativo, reiterando lo sefialado en la
carta de respuesta que declard infundado el reclamo, afiadiendo lo siguiente:

i. El Programa de Seguridad del AlJCh sefiala que el oficial de seguridad tiene la
obligaciéon de inspeccionar a los pasajeros y sus equipajes de mano vy, en
consecuencia, el pasajero tiene la obligacion de permitir dicha inspeccion si es su
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deseo continuar su proceso de embarque y acceder a la zona restringida donde se
encuentran las salas de embarque.

ii.  El referido programa establece las siguientes modalidades de inspeccidn: (a) la
inspeccion con el uso de equipos (tales como el portico de seguridad y el detector
manual de metales), (b) la inspeccion manual o cacheo y, (c) una combinacién de
ambas modalidades de inspeccion (uso de equipos mas inspeccién manual).

iii.  Deacuerdo con lo mencionado, el personal de seguridad aplicé ambas modalidades
en lainspeccion de la sefiora RODRIGUEZ, tal como se desprende del registro filmico
captado por las camaras de seguridad, en el cual se aprecia que cuando la usuaria
cruzo el portico de sequridad, éste se activo, por lo que el referido personal le informé
que debia realizarle una inspecciéon combinada, la misma que no representa invasién
alguna a la intimidad de los pasajeros.

E. Mediante Oficio N° 77-2019-STO-OSITRAN, la Secretaria Técnica del TSC requirié a LAP
presentar el soporte fisico que contenga las imagenes captadas por las camaras de
seguridad, a las cuales hicieron referencia en su escrito de absolucion de la apelacion.

6.  Enatencidn al requerimiento realizado el 13 de marzo del 2019, LAP presenté un escrito
adjuntando el referido registro filmico, solicitando al Tribunal que declare su
confidencialidad.

8 El 24 de abril de 2019 se realizd la audiencia de vista de la causa, que contd con la presencia
del representante de LAP quien procedid a dar su informe oral, quedando la causa al voto.

8. Mediante Resolucion N° 1 del 24 de abril de 2019, el Tribunal declaré la confidencialidad de

las imagenes contenidas en el disco compacto adjunto al escrito presentado por LAP el 13
de marzo de 2019.

II. CUESTIONES EN DISCUSION:

9.  Corresponde dilucidar en la presente resolucion lo siguiente:

i. Determinar la procedencia del recurso de apelacién interpuesto contra la decision
contenida en la C-LAP-GRE-2018-0218.

ii. Determinar, de ser el caso, si corresponde amparar el reclamo presentado por la
sefiora RODRIGUEZ.

. ANALISIS DE LAS CUESTIONES EN DISCUSION:
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l1l.1.- EVALUACION DE LA PROCEDENCIA DEL RECURSO DE APELACION

10. La materia del presente procedimiento esta referida al cuestionamiento de la sefiora
RODRIGUEZ referido a que el personal de sequridad de LAP habria realizado una
inspeccion manual inapropiada al momento de su ingreso a la sala de embarque, supuesto
de reclamo relacionado con la calidad del servicio previsto en el literal c) del numeral 5 del
Reglamento de Atencion y Solucion de Reclamos de LAP (en lo sucesivo, Reglamento de
Reclamos de LAP)*y en el literal c) del articulo 33 del Reglamento de Atencidn de Reclamos
y Solucién de Controversias del OSITRAN (en adelante, el Reglamento de Reclamos de
OSITRAN)?; por lo que, en concordancia con el articulo 10 de este Ultimo texto normativo3,
el TSC es competente para conocer el recurso de apelacion en cuestion.

11.  De conformidad con el literal b) del numeral 10.4 del Reglamento de Reclamos de Atencién
y Solucion de Reclamos de Usuarios de LAP* y el articulo 59 del Reglamento de Atencién

* Reglamento de Reclamos de LAP

"5. OBJETO O TIPO DE RECLAMO

El presente Reglamento regula los reclamos que podrdn formular los Usuarios. Los supuestos de reclamo que son materia del presente
Reglamento son aquellos directamente relacionados con:

()

c. La calidad y oportuna prestacion de los servicios que presta la Entidad Prestadora. (...)".

~

Reglamento de Reclamos de OSITRAN, aprobado y modificado mediante las Resoluciones N° 019 y 034-2011-CD-OSITRAN.

"Articulo 33

(...) Los reclamos que versen sobre:

()

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

3 Reglamento de Reclamos de OSITRAN
“Articulo 10.- El Tribunal de Solucién de Controversias

El Tribunal de Solucion de Controversias, en virtud de un recurso de apelacion, declara su admision y revisa en sequnda y tltima instancia los
actos impugnables emitidos por las Entidades Prestadoras y por los Cuerpos Colegiados.

Asimismo es competente para resolver las quejas que se presenten durante los procedimientos de primera instancia. Su resolucién pone fin a
la instancia administrativa y puede constituir precedente de observancia obligatoria cuando la propia resolucién asilo disponga expresamente
conforme a ley”.

+

Reglamento de Reclamos de LAP

“10.4 Medios Impugnatorios:

Contra lo resuelto en la carta de respuesta de la Entidad Prestadora, el Usuario podra 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 Apelacion: Procede contra la carta de respuesta emitida por la Entidad Prestadora y se debe interponer ante la Gerencia General
de la Entidad Prestadora en un plazo maximo de quince (15) dias de notificada la resolucidn. Si el Usuario interpone recurso de apelacidn, la
Entidad Prestadora elevard 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 apelacion”,
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de Reclamos y Solucidén de Controversias del OSITRANS (en adelante, el Reglamento de
Reclamos del OSITRAN), el plazo con el que cuentan los usuarios para apelar las decisiones
de GYM respecto a sus reclamos es de 15 dias habiles, contado desde el dia siguiente de
recibida la notificacion.

Al respecto, de la revision del expediente administrativo, se advierte lo siguiente:

i. La Carta N° C-LAP-GRE-C-2018-0218 fue notificada a la sefiora RODRIGUEZ el 15 de
marzo de 2018.

ii. El plazo maximo que la sefiora RODRIGUEZ tuvo para interponer el recurso de
apelacion vencio el g de abril de 2018.

iii. La sefiora RODRIGUEZ apeld con fecha 20 de marzo de 2018, es decir, dentro del
plazo legal establecido.

De otro lado, el recurso de apelacion cumple con lo dispuesto en el articulo 218 del TUO de
la Ley N° 27444, Ley del Procedimiento Administrativo General® (en adelante, TUO de la
LPAG), al tratarse de cuestiones de puro derecho y diferente interpretacion de las pruebas
producidas respecto del servicio de seguridad prestado por LAP, esta siendo brindado
acorde con el marco juridico vigente.

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

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

11l.2.1Sobre la normativa aplicable

7 S

Antes de proceder al analisis de los hechos materia del presente reclamo, resulta pertinente
indicar que el articulo 63 de la Ley N° 29571, Codigo de Proteccion y Defensa del

5 Reglamento de Atencién de Reclamos y Solucién de Controversias del OSITRAN, aprobado y modificado mediante las Resoluciones
N®° 019 y 034-2011-CD-OSITRAN, respectivamente

“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 silencio
administrativo”.

¢ TUO de la Ley N° 27444, Ley del Procedimiento Administrativo General
“Articulo 218.- Recurso de apelacion
El recurso de apelacion se interpondra cuando la impugnacion se sustente en diferente interpretacicn de las pruebas producidas o cuando se
trate de cuestiones de puro derecho, debiendo dirigirse a la misma autoridad que expidio el acto que se impugna para que eleve lo actuado al
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Consumidor (en adelante, Codigo del Consumidor), prescribe que la proteccion al usuario
de los servicios publicos regulados se rige tanto por las disposiciones de dicho cuerpo
normativo, asi como por las normas del sector, agregando que el ente encargado de velar
por su cumplimiento es el respectivo organismo requlador’.

16. Esto es concordante con el inciso 7 del articulo 32 de la Ley N° 29158, Ley Organica del
Poder Ejecutivo, segun el cual los Organismos Reguladores tienen entre sus funciones la
defensa de los intereses de los usuarios con arreglo a la Constitucion Politica del Per0 y la
ley®.

17. Deacuerdo con la definicion contenida en el articulo IV del Titulo Preliminar del Codigo del
Consumidor, la que sefiala que poseen la condicion de consumidores las personas que son
destinatarias finales de los servicios que se les brinda, en beneficio propio o de su grupo
familiar o social’; se advierte que en el presente caso la sefiora RODRIGUEZ se encuentra
dentro del ambito de tutela de dicho cuerpo normativo.

18. Enesesentido, lanormativa aplicable al presente caso comprende, ademas de la regulacion
sectorial y el Contrato de Concesion suscrito entre el Estado Peruano y LAP, la legislacidn
contenida en el Codigo del Consumidor.

19. Asimismo, es importante precisar que conforme lo establece el literal k) del articulo 7 del
Reglamento de Usuarios de las Infraestructuras de Transporte de Uso Publico, aprobado
por Resolucion de Consejo Directivo N° 035-2017-CD-OSITRAN (en adelante, el
Reglamento de Usuarios), los usuarios de la Infraestructura de Transporte de Uso Publico

-~

Cddigo del Consumidor

“Articulo 63.- Regulacion de los servicios publicos

La proteccidn al usuario de los servicios publicos regulados por los organismos reguladores a que hace referencia la Ley nim. 27332, Ley Marco
de los Organismos Reguladores de la Inversién Privada en los Servicios Piblicos, se rige por las disposiciones del presente Cédigo en lo que
resulte pertinente y por la requlacidn sectorial correspondiente. La regulacion sectorial desarrolla en sus normas reglamentarias los principios
de proteccion establecidos en el presente Cddigo. El ente encargado de velar por su cumplimiento es el organismo requlador respectivo”.

¥ Ley N° 29158

“Articulo 32.- Organismos Reguladores

Los Organismos Reguladores:

(..}

7.- Defienden el interés de los usuarios con arreglo a la Constitucion Politica del Perd y la ley”.

w

Cédigo del Consumidor

"Articulo IV.- Definiciones

Para los efectos del presente Codigo, 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 adguiere, utiliza o disfruta de un producto o servicio normalmente destinado para los fines de
su actividad como proveedor”.
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aeroportuaria tienen el derecho a recibir un trato digno, conforme se aprecia a
continuacion:

“Articulo 7.- Derechos de los Usuarios

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

(...)

e. A la atencidn adecuada

Los usuarios tienen, siempre y en toda circunstancia, derecho a ser tratados por el personal de
las Entidades Prestadoras con cortesia y diligencia, asi como que se les garantice condiciones de
atencion y trato digno y equitativo. Las Entidades Prestadoras deberdn abstenerse de desplegar
conductas que coloquen a los Usuarios en situaciones inseguras o intimidatorias de cualquier
naturaleza.”

[El subrayado es nuestro]

ll.2.2. Sobre el reclamo formulado por la sefiora RODRIGUEZ

20.

21.

22.

23.

En el presente caso, la sefiora RODRIGUEZ manifestd que al cruzar por el pértico detector
de metales ubicado en el puesto de control de sequridad del AlJCh, éste se activd, por lo
que personal femenino de seguridad de LAP le informd que procederia a revisarla
manualmente; sin embargo, considerd que dicha revision habia sido “excesiva” o
inapropiada debido a que le habrian tocado "directamente” los senos.

Por su parte, LAP sefialo que la usuaria fue debidamente informada respecto del
procedimiento de inspeccion manual que debia pasar, el cual se encuentra estipulado en el
Programa de Seguridad del AlJChy se ejecuta de manera aleatoria, resultando obligatorio
para aquel pasajero que desee ingresar a la zona de embarque. En ese sentido, manifestd
que la inspeccién realizada no vulner¢ la intimidad de la sefiora RODRIGUEZ, debido a que
se efectud de conformidad con lo dispuesto en el referido Programa de Seguridad.

En atencion a lo sefalado por la usuaria, corresponde verificar si el personal de sequridad
de LAP actuo inapropiadamente al momento de realizar el procedimiento de inspeccién
manual a la sefiora RODRIGUEZ antes de su ingreso a la zona de embarque.

De la revision del expediente se advierte el Programa de Seguridad del AlJCh*, el cual
detalla el proceso de inspeccion de los pasajeros, de acuerdo a lo siguiente:

“2.3. Seguridad de la parte aerondutica.

2.3.1. La parte aerondutica se protege con medidas de seguridad establecidas en el presente
programa, y son de obligatorio cumplimiento por todas las personas que acceden o se encuentran
en la parte aerondutica. Entre las medidas de seguridad implementadas se pueden citar las
siguientes:

(...

EL REGULADOR DE LA INFRAESTRUCTURA
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¢. Toda persona, articulo o vehiculo serd inspeccionado antes de ingresar a la ZSR (zona de
seguridad restringida). La inspeccién puede ser realizada a través del uso de equipos de
inspeccion, inspeccion manual (cacheo) o una combinacién de ambas.

(..)

[El subrayado agregado es nuestro]

24. Deltexto antes citado, se desprende que en el Programa de Seqguridad de LAP se establece
que en el procedimiento de inspeccidn la Entidad Prestadora se encuentra facultada para
efectuar una inspeccion manual o cacheo a las personas que deseen acceder a zonas
restringidas, como lo son las salas de embarque.

25. Sobre el particular, la Real Academia de la Lengua Espafiola define cacheo® como aquella
actividad por la cual "se registra a alguien palpdndolo para saber si oculta objetos prohibidos,
como armas, drogas, etc”.

26. Teniendo en consideracion lo antes mencionado y de la revision del expediente, se advierte
que LAP adjunto los registros filmicos relacionados con el procedimiento de inspeccién de
la sefiora RODRIGUEZ*2,

27.  Endichas grabaciones se aprecia que luego de que la usuaria deposit6 su equipaje de mano
en la faja de la maquina de rayos X, procedid a traspasar el pértico de detector de metales,
en el cual a su paso se encendié una luz roja, posteriormente a lo cual personal femenino
de seguridad se acerca a la sefiora RODRIGUEZ e inici6 la inspeccién con un detector
manual de metales, deslizando el mismo sobre el lado izquierdo de su cuerpo desde el brazo
hasta la pierna, luego por el lado derecho, nuevamente desde el brazo hasta la pierna;
pasando finalmente el detector sobre el pecho de la usuaria.

28. Enelvideo se visualiza que luego de ello, el personal de seqguridad guarda el detector en la
parte delantera de su chaleco e inicia el procedimiento de inspeccién manual, tocando los
hombros de la sefiora RODRIGUEZ y luego los costados del térax de la usuaria.

29. En atencion a lo sefalado, no se aprecia de la filmacion expuesta que el personal de
seguridad de LAP haya realizado un procedimiento de inspeccién inapropiado a la sefiora
RODRIGUEZ o que se le haya tocado inapropiadamente, por lo que las alegaciones
contenidas en el reclamo de la usuaria no se acreditan de las imagenes visualizadas.

30. Eneste punto, resulta pertinente recordar que el numeral 171.2 del articulo 171 del TUO de
la LPAG?* establece que corresponde a los administrados presentar los medios probatorios
que sustentan sus alegaciones.

= Verdefinicion en el enlace: hitps://die.ras.es/?id=6WAfaBw

2 Folio 30 del expediente.

2 TUOde laLPAG
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31. Noobstante, en el presente procedimiento la sefiora RODRIGUEZ no ha presentado medio
probatorio alguno que acredite que personal de LAP haya realizado un procedimiento de
inspeccion inapropiado.

32. En consecuencia, corresponde confirmar la decision contenida en la Carta C-LAP-GRE-
2018-0218, mediante la cual se declard infundado el reclamo presentado por la sefiora
RODRIGUEZ.

En virtud de los considerandos precedentes y de acuerdo con lo establecido en los articulos 60 y
61 del Reglamento de Reclamos del OSITRAN;

SE RESUELVE:

PRIMERO.- CONFIRMAR la decision contenida en la Carta C-LAP-GRE-2018-0218 emitida por
LIMA AIRPORT PARTNERS S.R.L. que declaré infundado el reclamo presentado por la sefiora
GIULIANA RODRIGUEZ ORTIZ, al no haber acreditado que personal de la Entidad Prestadora
haya realizado un procedimiento de inspeccion inapropiado a la usuaria.

SEGUNDO.- DECLARAR que con la presente resolucion quedé agotada la via administrativa.

TERCERO.- NOTIFICAR la presente Resolucion a la sefiora GIULIANA RODRIGUEZ ORTIZ y a
LIMA AIRPORT PARTNERS S.R.L.

“Articulo 171.- Carga de la prueba

)

171.2 Corresponde a los administrados aportar pruebas mediante la presentacion de documentos e informes, proponer pericias, testimonios,
inspecciones y demds diligencias permitidas, o aducir alegaciones”,

* Reglamento de Reclamos del OSITRAN ’

“Articulo 60.- Procedimientos y plazos aplicables

(...

La Resolucion del Tribunal de Solucién de Controversias podra:
Revocar total o parcialmente la resolucion de primera instancia;
Confirmar total o parcialmente la resolucion de primera instancia;
Integrar la resolucion apelada;

Declarar la nulidad de actuados cuando corresponda”.

"Articulo 61.- De la resolucidn de segunda instancia

La resolucion que dicte el Tribunal de Solucion de Controversias, pone fin a la instancia administrativa. No cabe interposicidn de recurso alguno
en esta vig administrativa.

Contra la resolucidn que dicte el Tribunal de Solucion de Controversias, podrd interponerse demanda contencioso administrativa, de acuerdo
con la legislacion de la materia”.
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Presidencia OSITRAN

del Consejo de Ministros

TRIBUNAL DE SOLUCION DE CONTROVERSIAS ¥ ATENCION DE RECLAMOS
EXPEDIENTE N° g1-2018-TSC-OSITRAN

RESOLUCION No 2

CUARTO.- DISPONER la difusion de la presente resolucion en el portal institucional
(www.ositran.gob.pe).

Con la intervencion de los seriores vocales Ana Maria Granda Becerra, Roxana Maria Irma
Barrantes Caceres y Francisco Javier Coronado Saleh.

ARIA GRANDA BECERRA
Vicepresidenta
TRIBUNAL DE SOLUCION DE CONTROVERSIAS Y ATENCION DE RECLAMOS
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