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TRIBUNAL DE SOLUCION DE CONTROVERSIAS Y ATENCION DE RECLAMOS
EXPEDIENTE N°59-2021-TSC-OSITRAN
RESOLUCION N° 1

EXPEDIENTE N° : 59-2021-TSC-OSITRAN
APELANTE : CECILIA DEL CARMEN CHUYES FERIA
ENTIDAD PRESTADORA : AEROPUERTOS DEL PERU S.A.

Decision contenida en la Carta N° 016-2021/GA-

ACTO APELADO SPUR/AdP

RESOLUCION Ne° 1

Lima, 20 de septiembre de 2021

SUMILLA: No habiéndose acreditado que el accidente materia de reclamo haya ocurrido
debido a deficiencias en el servicio brindado en el Aeropuerto de Piura por la Entidad
Prestadora, ni la existencia de deficiencias en la atencion brindada a la usuaria luego de
ocurrido este, corresponde declarar infundado el reclamo presentado.

VISTO:

El recurso de apelacion interpuesto por la sefiora CECILIA DEL CARMEN CHUYES FERIA (en
adelante, la sefiora CHUYES o la apelante) contra la decision contenida en la Carta N° 016-
2021/GA-SPUR/AdP, emitida por AEROPUERTOS DEL PERU S.A. (en adelante, ADP o la
Entidad Prestadora); vy,

CONSIDERANDO:

.- ANTECEDENTES

1. El 9 de febrero de 2021, la sefiora Verdnika Chuyes Feria, hermana de la sefiora CHUYES,
presento un reclamo ante ADP, manifestando lo siguiente:

i.-  Su hermana, la sefiora CHUYES, sufrié dos caidas en la zona de ingreso al
aeropuerto de Piura debido a que el piso estaba resbaladizo, provocandole dicho
accidente intenso dolor en la rodilla izquierda.

ii.- Lasefiora CHUYES es una persona con discapacidad para caminary ademas viene
recibiendo tratamiento oncoldgico.
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iii.- El referido accidente revela falta de medidas de sequridad para el ingreso de
personas con discapacidad al aeropuerto de Piura.

Mediante Carta N° 014-2021/GA-SPUR/AdP, notificada mediante correo electroénico y
fisicamente el 11 y 13 de febrero de 2021 respectivamente, ADP requirid a la sefiora
Verdnika Chuyes Feria precisar lo siguiente: (i) el petitorio de su reclamo, (ii) la zona del
aeropuerto en la cual ocurrieron las caidas, (iii) sefalar si habia solicitado asistencia a la
aerolinea para el traslado de la sefiora CHUYES, (iv) precisar si el personal de ADP brindo
ayuda luego de las caidas, (v) indicar si la sefiora CHUYES habia sido atendida en el topico
del aeropuerto y lo que le indico el personal médico, (vi) cualquier informacion adicional
para sustentar el reclamo; y, (vii) adjuntar la documentacion respectiva para acreditar
tener facultades de representacion respecto de la sefiora CHUYES.

Mediante Carta N° 016-2021/GA-SPUR/AdP, notificada mediante correo electrénico y
fisicamente el 22 y 23 de febrero de 2021 respectivamente, ADP declard inadmisible el
reclamo presentado indicando que, habiendo transcurrido el plazo otorgado sin recibir
respuesta al requerimiento de informacion formulado, carecia de elementos que le
permitieran evaluar y atenderlo adecuadamente.

Con fecha 10 de marzo de 2021, la sefiora CHUYES present6 recurso de apelacion contra
la decision contenida en la Carta N° 016-2021/GA-SPUR/AdP, manifestando lo siguiente:

i.-  Aproximadamente a las 18:00 horas del g de febrero del 2021, al ingresar por la
puerta principal del aeropuerto de Piura acompafnada de su hermana, la sefiora
Verdnika Chuyes Feria, a fin de realizar el check-in en el counter de la aerolinea
LATAM que las trasladaria con destino a la ciudad de Lima, sufrié una aparatosa
caida debido a que el piso se encontraba resbaladizo. Al intentar dar unos pasos,
volvid a caer en la misma zona, lo que podria corroborarse con las imagenes de las
camaras de seguridad del aeropuerto.

ii.- Fue auxiliada por personal de |a aerolinea LATAM y a continuacion fue trasladada
al topico del aeropuerto, donde no la atendieron como requeria, indicandosele
que debia comprar una crema para el dolor pese a que este era intenso.

iii.- Es una persona con discapacidad que recibe tratamiento oncoldgico en la ciudad
de Lima y debido a la intensidad del dolor en la pierna como consecuencia de las
caidas, debid reprogramar las fechas de su tratamiento oncoldgico, lo que afectd
su estado de salud.
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ADP no haimplementado medidas de sequridad necesarias para el transito de los
pasajeros con discapacidad en el aeropuerto de Piura, correspondiendo se le
otorgara una indemnizacion debido a la grave exposicion al peligro y riesgo para
su salud sufridos.

El19 de marzo de 2021, ADP elevé al Tribunal de Solucién de Controversias y Atencion de

Reclamos (en adelante, el TSC) el expediente administrativo, sefialando lo siguiente:

Vi.-

El Reglamento de Atencion y Solucion de Reclamos de ADP y el Reglamento de
Atencion de Reclamos y Solucion de Controversias de OSITRAN, sefialan que
correspondera declarar la inadmisibilidad de un reclamo si transcurrido el plazo
otorgado para subsanarlo, el usuario no lo hubiera hecho.

Como parte del requerimiento de informacion realizado por ADP, se solicito a la
reclamante, sefiora Veronika Chuyes Feria, algun documento que acreditara su
representacion respecto de la sefiora CHUYES, teniendo en cuenta que esta
Ultima sufrio el accidente materia de reclamo; por lo que, no habiéndose cumplido
con la referida subsanacion, correspondia declarar la inadmisibilidad del reclamo
presentado, decision que el Tribunal del OSITRAN debera confirmar.

En todo caso, correspondia a la sefiora Veronika Chuyes Feria y no a la sefiora
CHUYES, interponer el recurso de apelacion contra lo resuelto mediante la Carta
N° 016-2021/GA-SPUR/AdP, por ser aquella la reclamante.

De acuerdo con lo informado por el Jefe de Seguridad del aeropuerto de Piura,
siendo aproximadamente las 18:15 horas del g de febrero de 2021, se tomd
conocimiento de que una persona habia sufrido una caida en la acera ubicada con
direccion hacia el ingreso al hall principal del aeropuerto.

El Jefe de Sequridad acudio al lugar para brindar apoyo, percatandose que la
sefiora CHUYES se habia puesto de pie con la ayuda de sus familiares; sin
embargo, habiendo dado algunos pasos mas sobre la acera, volvio a caer,
preguntandosele en ese momento si se sentia mal a fin de asistirla con personal
médico, indicando los familiares que se habia resbalado aparentemente debido a
que el piso se encontraria resbaladizo.

La sefiora CHUYES fue llevada inmediatamente al topico del aeropuerto en una

silla de ruedas con ayuda del personal de la aerolinea LATAM, lugar en el que el
médico de turno verificd que la sefiora CHUYES era una paciente oncoldgica en
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tratamiento, encontrandola lucida, orientada en tiempo, espacio y persona luego
de la correspondiente evaluacion.

vii.- El personal médico que atendid a la sefiora CHUYES arribd al diagndstico de
“contusidn en rodilla derecha por caida, paciente fragil”, brindandole primeros
auxilios y la analgesia requerida.

viii.- Luego de la atencion médica brindada, el Jefe de Seguridad de ADP, quien estuvo
en todo momento junto a la sefiora CHUYES y sus familiares, los acompaiié hasta
la sala de embarque a fin de que abordasen el vuelo con destino a la ciudad de
Lima.

6.  Elagde abril de 2021, la sefiora CHUYES presentd un escrito sefialando lo siguiente:

i.- Luego de sufrir ambas caidas, recibio ayuda inmediata por parte del personal de
LATAM, aerolinea que la trasladaria a la ciudad de Lima, y no del personal de ADP,
lo que también podria corroborarse con las imagenes de las cdmaras de sequridad
del aeropuerto.

ii.- El reclamo fue presentado por su hermana, la sefiora Verdnika Chuyes Feria,
debido a que luego de sufrir las caidas, no se encontraba en condiciones de
formularlo personalmente.

iii.- Habiendo sufrido el accidente materia de reclamo, formuld el recurso de
apelacion en su condicion de agraviada, no siendo un impedimento para continuar
con la tramitacion del procedimiento el hecho de que su hermana hubiera
presentado el reclamo, como erradamente ha indicado ADP.

7. El 17 de junio de 2021, se realizé la Audiencia de Vista de la Causa con la asistencia de la
sefiora CHUYES y del representante de ADP, quienes informaron oralmente los

argumentos de su defensa, quedando la causa al voto.

Il.-  CUESTIONES EN DISCUSION

8.  Corresponde dilucidar en la presente resolucion lo siguiente:

i.- Determinar la procedencia del recurso de apelacion interpuesto contra la decision
contenida en la Carta N° 016-2021/GA-SPUR/AdP.
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ii.- Determinar si corresponde amparar el recurso de apelacion presentado por la
senora CHUYES.

lll.-  ANALISIS DE LAS CUESTIONES EN DISCUSION

lll.2. EVALUACION DE LA PROCEDENCIA DEL RECURSO DE APELACION

9.  Lamateriadel presente reclamo esta relacionada con la atribucidn de responsabilidad que
la usuariaimputa a ADP por las caidas sufridas en lazona de ingreso al aeropuerto de Piura
debido a que el piso se habria encontrado resbaladizo, asi como por la deficiente atencion
brindada por la Entidad Prestadora luego del accidente; supuestos de reclamo vinculados
con danos en perjuicio del usuario y la calidad del servicio, contenidos en los incisos d) y c)
del articulo 5 del Reglamento de Atencion y Solucidn de Reclamos de ADP* (en adelante,
el Reglamento de Reclamos de ADP) y en los literales d) y c) del articulo 33 del Reglamento
de Atencion de Reclamos y Solucion de Controversias del OSITRAN? (en adelante, el
Reglamento de Reclamos del 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.

* Reglamento de Reclamos de ADP

“"Articulo 5°.- MATERIA DE LOS RECLAMOS

Los reclamos que son materia del presente Reglamento son aquellos derivados de la explotacion de infraestructura de transporte de uso
publico, que son responsabilidad de AdP, bajo la supervision de OSTRAN Estos reclamos son, entro otros, los siguientes:

()

¢. La calidad y oportuna prestacién de dichos servicios que son responsabilidad de AdP.

d. Dafos 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 AdP, sus funcionarios o dependientes”.

2 Reglamento de Reclamos del OSITRAN

"Articulo 33.- Objeto del Procedimiento

Elreclamo podra recaer respecto de servicios regulados o, servicios derivados de la explotacion de infraestructura de transporte de uso publico,
que son responsabilidad de la Entidad Prestadora siempre que se encuentren bajo la supervision de OSITRAN.

En el marco de lo previsto en los parrafos precedentes de este articulo, estan comprendidos, entre otros, los reclamos que versen sobre:

()

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

d) Darios 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 (...)".

3 Reglamento de Reclamos del OSITRAN

"Articulo 10.- El Tribunal de Solucién de Controversias

El Tribunal de Solucidn de Controversias, en virtud de un recurso de apelacion, declara su admision y revisa en sequnda y Ultima 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 resolucion pone fin a la instancia administrativa y puede constituir
precedente de observancia obligatoria cuando la propia resolucion asi lo disponga expresamente conforme a ley”.
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10. De conformidad con el articulo 24 del Reglamento de Reclamos de ADP4 y el articulo 59
del Reglamento de Reclamos del OSITRANS, el plazo con el que cuentan los usuarios para
apelar la decision de ADP respecto de su reclamo, es de quince (15) dias habiles contados
desde el dia siguiente de recibida la notificacion.

11. Al respecto, de la revisidn del expediente administrativo, se advierte lo siguiente:

i.- La Carta N° 016-2021/GA-SPUR/AdP fue notificada a la sefiora CHUYES el 22 de
febrero de 2021.

ii.- El plazo maximo que la sefiora CHUYES tuvo para interponer el recurso de
apelacion vencio el 15 de marzo de 2021.

iii.- La sefiora CHUYES presenté el recurso de apelacion el 10 de marzo de 2021, es
decir, dentro del plazo legal establecido.

12.  Por otro lado, conforme se evidencia del propio recurso de apelacion presentado, este se
fundamenta en una diferente interpretacion de las pruebas y cuestiones de puro derecho,
con lo cual se cumple con lo dispuesto en el articulo 220 del Texto Unico Ordenado de la
Ley N° 27444, Ley del Procedimiento Administrativo General, aprobado por Decreto
Supremo N° 004-2019-JUS (en adelante, TUO de la LPAG)®.

4 Reglamento de Reclamos de ADP

"Articulo 24.- Recurso de Apelacion

Se interpone contra la carta de respuesta emitida por la Entidad Prestadora o cuando el usuario haga valer el silencio administrativo negativo
en los casos en que no se resuelva el recurso de reconsideracion.

Se interpone ante la Gerencia del Aeropuerto en un plazo maximo de quince (15) dias contados a partir de la notificacion de la carta de
respuesta que se impugna”.

5 Reglamento de Reclamos del OSITRAN

"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”.

6 TUO delaLPAG

“Articulo 220.- Recurso de apelacion

El recurso de apelacion se interpondra cuando la impugnacion se sustente en diferente interpretacion de las pruebas producidas o cuando se
trate de cuestiones de puro derecho, debiendo dirigirse a la misma autoridad que expidic el acto que se impugna para que eleve lo actuado al
superior jerdrquico”.
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Verificdndose 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.

lll.2. EVALUACION DE LOS ARGUMENTOS DEL RECURSO DE APELACION

11l.2.1 Cuestion previa: sobre la inadmisibilidad del reclamo planteada por ADP

14.

15.

16.

17.

18.

Conforme se ha indicado en los antecedentes de la presente resolucion, la sefiora
Verdnika Chuyes Feria, hermana de la sefiora CHUYES, presentd un reclamo ante ADP, el
cual fue declarado inadmisible mediante Carta N° 016-2021/GA-SPUR/AdP. La Entidad
Prestadora sefald que la reclamante no habia cumplido con precisar ni el petitorio, ni la
zona del aeropuerto en la cual ocurrieron los hechos materia de reclamo, ni adjuntar la
documentacion correspondiente para acreditar la representacion del reclamo presentado
en nombre de la sefiora CHUYES, entre otra informacion requerida mediante Carta
N° 014-2021/GA-SPUR/AdP; dentro del plazo de dos (2) dias otorgado.

De la revision del expediente se aprecia que en el referido plazo de dos (2) dias,
efectivamente la usuaria no atendio el requerimiento formulado.

Sin embargo, se verifica que posteriormente, en el recurso de apelacion presentado
contra la decision contenida en la Carta N° 016-2021/GA-SPUR/AdP, la sefiora CHUYES
manifestd expresamente que formulaba dicho acto impugnatorio en su condicion de
agraviada directa del hecho ocurrido en el aeropuerto de Piura, habiendo brindado
detalles de las caidas sufridas y precisado como pretension de su reclamo, que se le
otorgara una indemnizacion debido a la grave exposicion al peligro y riesgo a su salud
sufridos.

Asimismo, se constata que posteriormente, la sefiora CHUYES presentd un nuevo escrito
precisando que el reclamo habia sido formulado por su hermana, debido a que luego de
haber sufrido la caida objeto de controversia, no se encontraba en condiciones de
presentarlo personalmente, no debiendo considerarse ello como un impedimento para
continuar con la tramitacion del procedimiento.

Sobre el particular, cabe recordar que el numeral 1.10 del articulo IV del TUO de la LPAG
recoge como principio de eficacia, lo siguiente:

Pagina 7 de 19
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"Articulo IV.- Principios del procedimiento administrativo

1. El procedimiento administrativo se sustenta fundamentalmente en los siguientes
principios, sin perjuicio de la vigencia de otros principios generales del Derecho
Administrativo:

(..)

1.10. Principio de eficacia.- Los sujetos del procedimiento administrativo deben hacer
prevalecer el cumplimiento de la finalidad del acto procedimental, sobre aquellos
formalismos cuya realizacion no incida en su validez, no determinen aspectos importantes
en la decision final, no disminuyan las garantias del procedimiento, ni causen indefension a
los administrados.

En todos los supuestos de aplicacion de este principio, la finalidad del acto que se privilegie
sobre las formalidades no esenciales debera ajustarse al marco normativo aplicable y su
validez serd una garantia de la finalidad publica que se busca satisfacer con la aplicacion de
este principio”.

[El subrayado es nuestro]

19. Conforme se puede apreciar, en aplicacion del principio de eficacia, los sujetos del
procedimiento administrativo deben hacer prevalecer el cumplimiento de la finalidad del
acto procedimental, sobre aquellos formalismos cuya realizacidn no incida en su validez,
no determinen aspectos importantes en la decision final, no disminuyan las garantias del
procedimiento, ni causen indefensidon a los administrados.

20. Sobre el principio de eficacia en sede administrativa, Moron Urbina’ ha sefalado lo
siguiente:

"La norma bajo comento acoge el valor eficacia en su aplicacion a la gestion de los
procedimientos administrativos. Teniendo en cuenta que todo procedimiento
administrativo es instrumental, esto es, no es un fin en simismo, los actos del procedimiento
administrativo tienen por finalidad servir a la proteccion del interés general, garantizando
los derechos e intereses de los administrados y con sujecién al ordenamiento constitucional
y juridico en general.

Por ello, se dice que en el procedimiento deben hacerse prevalecer el cumplimiento de la
finalidad del acto procedimental, sobre la realizacion de formalismos que no incidan en su
validez, ni determinen aspectos importantes en la decision final, disminuyan las garantias
del procedimiento, ni causen indefensién a los administrados. En ese sentido, el principio de
eficacia no puede menos que servir de base para otros principios netamente procesales
como el informalismo en favor del administrado y la verdad material. Pero también se
deriva que las partes deben hacer prevalecer el cumplimiento de fines y objetivos de los

7 Juan Carlos Mordn Urbina. "Comentarios a la Ley del Procedimiento Administrativo General. Nuevo Texto Ordenado de la Ley N° 27444
(Decreto Supremo N° 004-2019-JUS)”. Tomo I. 142 Edicion. Abril de 2019. Gaceta Juridica.
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actos y hechos administrativos sobre las formalidades no relevantes, aplicando criterios de
economia_ y flexibilidad en favor del administrado. En ese sentido, de este principio se
desprende la regla de la economia procesal dirigida a evitar la realizacion de tramites
innecesarios, de reproducir actos ya realizados, de retroceder actuaciones procesales, la
conservacion de actos, y propiciar la subsanacion.

[El subrayado es nuestro]

De acuerdo a lo comentado por Mordn Urbina, de la aplicacion de este principio, se
desprende que las partes deben hacer prevalecer el cumplimiento de los fines y objetivos
de los actos y hechos administrativos sobre las formalidades no relevantes, aplicando
criterios de economia y flexibilidad en favor del administrado, evitando la realizacion de
tramites innecesarios, reproducir actos ya realizados o retroceder actuaciones procesales,
propiciando la conservacidn de actos y la subsanacion.

En el presente caso, la sefiora CHUYES present6 el recurso de apelacion y escrito del 15
de abril de 2021, manifestando expresamente que ratificaba y ampliaba lo indicado en el
reclamo indicando lo siguiente:

(i)  Las caidas materia de reclamo ocurrieron al ingresar por la puerta principal
del aeropuerto al encontrarse el piso resbaladizo.

(i)  No habia recibido la atencion médica que requeria.

(iiiy  Su pretension era que le fuera otorgada una indemnizacidn por parte de la
Entidad Prestadora por los dafios sufridos a consecuencia de las caidas en
cuestion.

(iv)  El reclamo habia sido presentado por su hermana en atencion que acababa
de sufrir una caida en el aeropuerto ademas de presentar la condicion de
discapacidad.

En atencion a lo expuesto, se constata que a través de lo manifestado por la sefiora
CHUYES en el recurso de apelacion y el escrito presentado el 15 de abril de 2021, se
cumplié con la finalidad del acto procedimental al haberse brindado la informacion
solicitada por la Entidad Prestadora, la cual ha podido absolver los argumentos expuestos
por la usuaria en su escrito de descargos elevado a este Tribunal con el expediente el
19 de marzo de 2021; por lo que no se afectd su derecho de defensa.

Adicionalmente, cabe recordar que en anteriores ocasiones este Tribunal ha reconocido

la vulnerabilidad de ciertos consumidores en el mercado y sus relaciones de consumo, de
acuerdo a lo previsto en el numeral 4, del articulo VI, del Titulo Preliminar del Codigo de
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Proteccion y Defensa del Consumidor®; como es el caso de gestantes, nifias y nifios,
adultos mayores y personas con discapacidad; por lo que resultaba razonable que en el
presente caso, la hermana de la apelante (cuyo certificado de discapacidad consta en el
expediente), quién en el momento de sus caidas también se encontraba presente en el
aeropuerto de Piura recibiendo los servicios de la Entidad Prestadora, presentara el
reclamo en su nombre; el cual como ha sido sefialado, fue ratificado posteriormente por
la sefiora CHUYES.

En consecuencia, atendiendo al principio de eficacia previsto en el TUO de la LPAG Yy las
disposiciones del Titulo Preliminar del Codigo de Proteccion y Defensa del Consumidor,
al haberse cumplido la finalidad del acto procedimental constituido por el requerimiento
formulado por ADP mediante Carta N° 014-2021/GA-SPUR/AdP, este Tribunal procedera
a realizar el analisis de fondo de los hechos materia de reclamo.

I1l.2.2 De los derechos de los usuarios de la Infraestructura de Transporte de Uso Publico

26.

Al respecto, es importante precisar que el literal f) 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), establece que los usuarios de la Infraestructura de Transporte de Uso Publico
tienen el derecho a que las Entidades Prestadoras les brinden un servicio idoneo y de
calidad, 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:

(...)

f) A la Calidad y cobertura del Servicio

Los usuarios tienen derecho a exigir de las Entidades Prestadoras la prestacion de servicios
de calidad y cobertura conforme a los niveles establecidos en cada contrato de Concesion,
las normas vigentes y las disposiciones del OSITRAN.

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

8 cédigo de Proteccién y Defensa del Consumidor

“Articulo VI. Politicas publicas

()

4. El Estado reconoce la vulnerabilidad de los consumidores en el mercado y en las relaciones de consumo, orientando su labor de proteccion
y defensa del consumidor con especial énfasis en quienes resulten mas propensos a ser victimas de prdcticas contrarias a sus derechos por
sus condiciones especiales, como es el caso de las gestantes, nifias, nifios, adultos mayores y personas con discapacidad asi como los
consumidores de las zonas rurales o de extrema pobreza”.
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27.  Asimismo, conforme lo establece el literal k) del articulo 7 del citado Reglamento de
Usuarios, los usuarios de la Infraestructura de Transporte de Uso Publico aeroportuaria
tienen el derecho a utilizarla en condiciones de sequridad, 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:

(...)

k. A la seguridad

Los servicios portuarios, aeroportuarios, viales, ferroviarios y del Sistema Eléctrico de
Transporte Masivo de Lima y Callao deben ser suministrados en forma tal que, utilizados
en_condiciones previsibles o normales, no presenten peligro alguno para la salud o
integridad fisica de los Usuarios.

La seqguridad comprende no sélo el deber genérico de cuidado de los Usuarios, sino también
los supuestos especificos establecidos en cada contrato de Concesion y la normatividad
vigente, con la finalidad de asegurar el cumplimiento de todas y cada una de las
obligaciones genéricas de sequridad portuaria, aeroportuaria, vial, ferroviaria y del Sistema
Eléctrico de Transporte Masivo de Lima y Callao”.

[El subrayado es nuestro]

28. Por otro lado, el indicado Reglamento de Usuarios establece que los usuarios tienen
derecho a la reparacion de dafnos o pérdidas que sean provocados por negligencia,
incompetencia o dolo de los dependientes de las Entidades Prestadoras, 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:

(...)

J- A la reparacion de dafios

Los Usuarios tienen derecho a la reparacion por los danos o pérdidas que sean provocadas
por negligencia, incompetencia o dolo de los funcionarios y/o dependientes de las Entidades
Prestadoras.

Los Usuarios tienen derecho a solicitar la determinacion de la responsabilidad de los danos
o pérdidas conforme con el marco juridico vigente, a través de las vias que estimen
convenientes, entre ellas el procedimiento de reclamo, u otras. Luego de establecida dicha

Calle Los Negocios 182, piso 2
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responsabilidad, el Usuario podra solicitar la reparacién correspondiente, ya sea en sede
judicial, arbitral o por acuerdo entre las partes, segun lo pactado”.

[El subrayado es nuestro]

11l.2.3 Sobre los hechos materia de reclamo

29.

30.

31.

32.

33

34

En el presente caso, la sefiora CHUYES manifesto que sufrid dos (2) caidas en la zona de
ingreso al aeropuerto de Piura, debido a que el piso se encontraba resbaladizo, lo que le
provocé intenso dolor en la rodilla izquierda. Indicd que el personal de ADP no le brind¢ el
auxilio ni la atencion médica que requeria, siendo el personal de la aerolinea LATAM el
que la llevo al tépico del aeropuerto.

Afadio que siendo una persona con discapacidad que recibe tratamiento oncoldgico en la
ciudad de Lima, correspondia que se le otorgara una indemnizacion debido a la grave
exposicion al peligro y riesgo a su salud sufridos.

Por su parte, ADP sefialé que, habiéndose tomado conocimiento de que una persona
habia sufrido una caida en la acera que dirige al ingreso al hall principal del aeropuerto, el
Jefe de Sequridad acudio al lugar para brindar apoyo, percatandose que la sefiora
CHUYES se habia puesto de pie con la ayuda de sus familiares. Sin embargo, habiendo
dado algunos pasos mas sobre la acera, volvio a caer, preguntandosele si se sentia mal
para asistirla con personal médico, indicando los familiares que se habia resbalado.

Anadié que la sefiora CHUYES fue llevada inmediatamente al topico del aeropuerto en
una silla de ruedas con ayuda del personal de la aerolinea LATAM y que luego de la
respectiva revision, el médico de turno verificd que la sefiora CHUYES era una paciente
oncoldgica en tratamiento, encontrandola lUcida, orientada en tiempo, espacio y
persona, diagnosticando “contusion en rodilla derecha por caida, paciente fragil”,
brindando los primeros auxilios y soporte de analgesia que requeria.

A lo largo del procedimiento, la sefiora CHUYES sefialé que el g de febrero de 2021, sufrid
dos (2) caidas en la zona de ingreso al aeropuerto de Piura, en circunstancias en las cuales
se disponia a ingresar a sus instalaciones junto a su hermana, a fin de realizar el check-in
respectivo en el counter de la aerolinea LATAM.

Asimismo, se aprecia que, en su escrito de absolucion al recurso de apelacion, ADP sefialo
que, de acuerdo con lo informado por el Jefe de Sequridad del aeropuerto de Piura,
aproximadamente a las 18:15 horas del g de febrero de 2021, tomd conocimiento de que
una persona habia caido en la acera que lleva al ingreso al hall principal del aeropuerto,
siendo dicha usuaria la sefiora CHUYES.

Calle Los Neg s 182, piso 2
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En lalinea de lo descrito por la sefiora CHUYES, a fin de acreditar el lugar exacto en el que
sufrio las caidas materia de reclamo, ADP adjuntd a su escrito de absolucion al recurso de
apelacion las siguientes fotografias:

Las fotografias presentadas por ADP muestran una acera ubicada en la zona externa de
lo que serian las instalaciones cercadas del aeropuerto de Piura. Cabe indicar que el lugar
del accidente identificado por ADP a través de las fotografias mostradas, no ha sido
negado ni contradicho por la sefiora CHUYES, desprendiéndose que ese fue el lugar en el
que se produjeron los hechos materia de reclamo, no siendo este un aspecto
controvertido del presente procedimiento administrativo.

Asimismo, la sefiora CHUYES manifestd que las caidas se produjeron debido a que el piso
de la acera por la cual se desplazaba en compaiia de su hermana se encontraba
resbaladizo.

Al respecto, cabe indicar que, si bien la sefiora CHUYES aleg6 que las caidas sufridas se
produjeron como consecuencia de que el piso se encontraba resbaladizo, de la revision
del expediente no se aprecia la existencia de medio probatorio alguno que acredite este
hecho.

En este punto, se advierte que, habiendo considerado la usuaria que las caidas sufridas se
habian producido como consecuencia de que el piso de la acera por la cual se desplazaba
se encontraba resbaladizo, pudo haber solicitado en ese momento ante la Entidad
Prestadora a través de su hermana, la sefiora Verdnica Chuyes Feria, dejar constancia de
que el piso se encontraba resbaladizo, y cual seria la sustancia sobre este o si habian
objetos que no habian sido despejados, mediante un Acta, Informe o documento; sin
embargo, ello nunca ocurrio.

Calle Los Negocios 182, piso 2
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Cabe recordar que el numeral 173.2 del articulo 173 del TUO de la LPAG, el cual sefiala que
corresponde a los administrados presentar los medios probatorios que sustentan sus
alegaciones?, asi como el articulo 196 del Cédigo Procesal Civil, de aplicacion supletoria al
presente procedimiento administrativo, establecen que la carga de probar corresponde a
quien afirma hechos que configuran su pretension?®; desprendiéndose de dichas normas
que, en el presente caso, correspondia a la sefiora CHUYES acreditar que sufrio las caidas
alegadas debido a que el piso se encontraba resbaladizo.

Sin embargo, de la revisidon del expediente no se aprecia que, en su reclamo, apelacion o
audiencia de vista de la causa, haya presentado algun medio probatorio que acredite
dicha alegacion, pese a que, conforme se ha indicado precedentemente, le correspondia
acreditar el referido defecto en la prestacion del servicio.

Sobre el particular, la sefiora CHUYES manifestd que las caidas sufridas y el piso
resbaladizo podrian acreditarse con las imagenes captadas por las camaras de sequridad
del aeropuerto; no obstante, el representante de ADP manifiesta que estas no se
encuentran en el lugar en el cual se produjeron las caidas de la usuaria, esto es, en los
exteriores del aeropuerto.

Sin perjuicio de lo sefalado, la sefiora CHUYES no ha precisado cual seria la sustancia que
las cdmaras podrian visualizar a fin de acreditar que el piso se encontraba resbaladizo, por
lo que la solicitud no conduciria a la demostracion de los hechos que se alegan ocurrieron.

Consecuentemente, no habiéndose acreditado que las caidas sufridas por la usuaria
hubieran sido consecuencia de algun defecto en el servicio brindado por ADP,
corresponde desestimar también dicho extremo del reclamo formulado.

En relacion con la omisidn de auxilio y falta de atencion médica requerida, cabe sefalar
que, de la revision del expediente, se aprecia que obra el informe de fecha 10 de febrero

9TUO dela LPAG

"Articulo 173.- Carga de la prueba

()

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

10 Codigo Procesal Civil

“Articulo 196.- Carga de la prueba
Salvo disposicion legal diferente, la carga de probar corresponde a quien afirma hechos que configuran su pretension, o a quien los contradice
alegando nuevos hechos”.
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de 2021, suscrito por el Jefe de Seguridad del aeropuerto de Piura, sefior Kelvin Mendoza
Mendoza, quien refirio lo siguiente:

"(...) me percaté que una persona habia sufrido una caida en la acera que lleva al ingreso al
hall principal. De inmediato me apersone para poder ayudar y en medio del camino la
pasajera ya se habia puesto de pie, ayudada por sus familiares. Esta persona da unos pasos
mds hacia el hall y vuelve a caer, como desvaneciéndose dentro de la acera, por lo que me
apersoné de inmediato junto con personal PNP que se encontraba en el lugar y le consulté
si se sentia mal para poder asistirla con personal médico, a lo que los familiares
respondieron que habia resbalado, en ambos casos, aparentemente porque el piso se
encontraba muy resbaloso.

De inmediato activé al personal del topico del aeropuerto, Dra. Blanca Silva, y a personal
de Latam que se encontraba en el hall, en ese momento personal de Latam se acercé con
una silla de ruedas y decidimos de inmediato llevarla al topico del aeropuerto, ya que la
doctora en mencion estaba también apersonandose al lugar.

Luego de la revision médica, me entreviste con la doctora de turno, quien me indico que se
trataba de la Sra. Cecilia Chuyes Feria, una paciente oncoldgica, con diagndstico de NM
Tiroides, posterior a ello la pasajera y sus familiares fueron acompanados hacia sala de
embarque (...)".

[El subrayado es nuestro]

De acuerdo con el informe suscrito por el Jefe de Seguridad del aeropuerto de Piura,
habiendo observado la caida sufrida por la sefiora CHUYES, se dirigié inmediatamente al
lugar de los hechos con la intencion de auxiliarla, ocurriendo que antes de que arribara, la
usuaria se puso de pie con ayuda de sus familiares, no obstante, habiendo dado unos
pasos mas, volvid a caer.

Asimismo, sefialé que habiendo arribado junto a personal de la Policia Nacional del Pert
allugar en el que se encontraba la usuaria, le preguntd por su estado y si requeria atencion
médica, alertando inmediatamente al personal médico que se encontraba en el topico del
aeropuerto y al personal de LATAM que se encontraba en el hall, quienes acudieron con
una silla de ruedas, trasladando conjuntamente a la usuaria al referido tépico.

Finalmente, el Jefe de Seguridad del aeropuerto sefnald en su informe que luego de
brindada la atencion médica, se entrevistd con la doctora que atendid a la sefora
CHUYES, quien le comento detalles de su estado de salud y de la atencion brindada,
acompanando a continuacion a la usuaria y sus familiares a la sala de embarque.
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Conforme se aprecia del informe expedido por el Jefe de Sequridad del aeropuerto de
Piura, al percatarse del accidente sufrido por la usuaria, se dirigio a dicho lugar a fin de
auxiliarla, preguntandole sobre su estado de salud y ofreciéndole atencion médica,
disponiendo que esta fuera brindada por parte del personal médico que se encontraba en
el topico del aeropuerto, trasladando a la usuaria para dicho fin conjuntamente con el
personal de LATAM a dicha zona del aeropuerto.

Atendiendo alos hechos resefiados, se aprecia que luego de las caidas sufridas, el personal
de ADP despleg6 acciones a fin de brindar auxilio a la sefiora CHUYES. En ese sentido, si
bien la usuaria ha manifestado que recibié ayuda inmediata por parte del personal de
LATAM y no del personal de ADP, ello no desvirtUa el hecho de que el personal de ADP
haya estado presente en el lugar de los hechos desplegando acciones y realizando
coordinaciones a fin de brindarle la atencion que pudiera requerir.

Asimismo, en el expediente obra el Informe Médico expedido por la doctora Blanca Silva
Castillo, médico cirujano que atendié a la sefiora CHUYES en el tdpico del aeropuerto de
Piura, en el cual consignd lo siguiente:

“INFORME MEDICO ADP PIURA

SIENDO APROXIMADAMENTE LAS 18:15 HORAS DEL DIA 09/02/2021, EL MEDICO DE
TOPICO REALIZA LA ATENCION MEDICA A LA SENORA DE NOMBRE CHUYES FERIA
CECILIA DEL CARMEN DE 41 ANOS.

FAMILIARES REFIEREN QUE MINUTOS ATRAS, PACIENTE SUFRIO "RESBALON" CERCA
A PUERTA DE INGRESO A HALL PRINCIPAL DEL MENCIONADO AEROPUERTO, EL
PACIENTE REFIERE QUE SUFRE RESBALON Y POR ENDE CAIDA, EN DOS
OPORTUNIDADES CONSECUTIVAS, PRODUCIENDOSE CONTUSION EN RODILLA
DERECHA (4/10). POR TAL MOTIVO EL PACIENTE FUE AUXILIADO Y EVACUADO A
TOPICO POR PERSONAL DE AEROPUERTO Y AEROLINEA DESDE EL LUGAR DE LOS
HECHQOS, DONDE SE LE BRINDO DICHA ATENCION, EL TRASLADO A PACIENTE FUE EN
SILLA DE RUEDAS.

EN LA EVALUACION MEDICA SE ENCONTRO: PACIENTE LUCIDA, ORIENTADA EN
TIEMPO, ESPACIO Y PERSONA, LIMITACION FUNCIONAL A LA MARCHA Y
BIPEDESTACION POR UMBRAL DE DOLOR. LEVE AUMENTO DE VOLUMEN EN RODILLA
DERECHA, DOLOR A LA PALPACION PROFUNDA EN DICHA ZONA. ESCALA DE
GLASGOW 15 PUNTOS, SIGNOS VITALES SIN ALTERACION, SATURACION DE
OXIGENO 98%, FC: 68X, FR: 20, PA: 110/70 mg.

MEDICO BRINDO PRIMEROS AUXILIOS Y REALIZO SOPORTE DE ANALGESIA.

Central Telefonica: 30
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DIAGNOSTICO:

1) CONTUSION EN RODILLA DERECHA POR CAIDA
2) PACIENTE FRAGIL

ANTECEDENTE DE IMPORTANCIA: NM TIROIDES EN TRATAMIENTO”.

Conforme se puede apreciar, luego de sufrir las caidas, la sefiora CHUYES fue atendida en
el topico del aeropuerto por un médico cirujano, profesional de la salud que al momento
de la evaluacion médica constato que la usuaria presentaba un leve aumento de volumen
en larodilla derechay dolor a la palpacion profunda, verificando que se encontraba lucida,
orientada en tiempo, espacio y persona, con signos vitales sin alteracion, dejando
constancia que le brindd tratamiento con analgésicos™.

Asimismo, se verifica que el diagndstico final arribado fue “contusion®? en rodilla derecha”
y “paciente fragil”, no habiéndose indicado la necesidad de administrar tratamientos
adicionales.

Cabe resaltar que si bien la sefiora CHUYES ha alegado que el personal de ADP no le
brindd la asistencia médica que requeria, no ha acreditado que, atendiendo al accidente
sufrido, haya requerido una atencion o un tratamiento meédico distinto al recibido,
verificandose por el contrario que se le brindé atencion médica especializada,
prescribiéndosele un tratamiento con analgésicos.

Consecuentemente, no habiéndose acreditado que la atencion recibida por la sefiora
CHUYES como consecuencia de las caidas sufridas haya sido inadecuada, corresponde
desestimar también este extremo del reclamo.

Cuestion final

56.

Adicionalmente, la sefiora CHUYES cuestion6 que ADP no habriaimplementado medidas
de seguridad necesarias para el ingreso de los pasajeros con discapacidad al aeropuerto
de Piura, lo que implicaria el incumplimiento de lo establecido en el literal a) del articulo
11 del Reglamento de Usuarios, el cual establece la obligacion de las Entidades

1 La definicion de analgesia es “Eliminacion de la sensacion de dolor mediante el bloqueo artificial de las vias de transmision del mismo y/o
de los mediadores dolorosos, o por desconexion de los centros del dolor”. Informacion tomada de la siguiente pagina web:
https://www.cun.es/diccionario-medico/terminos/analgesia

12 La definicidn de contusion es “Dario que recibe alguna parte del cuerpo por golpe que no causa herida exterior”. Informacion tomada de la
siguiente pagina web: https://dle.rae.es/contusi%C3%B3n
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Prestadoras de brindar servicios con las especificaciones de calidad establecidas en los
respectivos contratos de concesion y en el marco normativo vigente. En tal sentido, de
acuerdo con lo establecido en el literal g) del articulo 2 y en el literal e) del articulo 8 del
Reglamento General de Supervisidon®, corresponde que se informe de ello a la Gerencia
de Supervision y Fiscalizacion a fin de que en el ejercicio de sus facultades realice las
verificaciones y acciones del caso.

Atendiendo a las consideraciones expuestas, no encontrandose acreditado que el
accidente materia de reclamo se haya producido debido a deficiencias en el servicio
brindado en el aeropuerto de Piura, ni la existencia de deficiencias en la atencion brindada
a la usuvaria luego de ocurrido este; corresponde declarar infundado el reclamo
presentado, desestimandose la solicitud de indemnizacion.

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

13 Reglamento General de Supervision de OSITRAN

"Articulo 2.- Definiciones

()

g) Organo Supervisor: Gerencia de OSITRAN encargada de ejecutar actividades de supervisién, para verificar el cumplimiento de una o mds
materias, supervisables sobre la gestion de las Entidades Prestadoras.

Articulo 8.- Supervision de aspectos operativos
Se refiere a la verificacion del cumplimiento de obligaciones vinculadas a los aspectos operativos de la explotacion de la infraestructura de
transporte de uso publico. Las actividades de supervision de aspectos operativos comprenden:

()

e) Verificar el cumplimiento de las obligaciones relativas a la calidad (niveles de servicio y/o especificaciones pertinentes) establecidos
contractualmente para la infraestructura de transporte.

()

k) Verificar el cumplimiento de cualquier otra obligacion de naturaleza andloga que resulte exigible a las entidades prestadoras”.

1 Reglamento de Reclamos del OSITRAN

"Articulo 60.- Procedimientos y plazos aplicables

(...)

La Resolucién del Tribunal de Solucién de Controversias podra:

a)Revocar total o parcialmente la resolucion de primera instancia;
b) Confirmar total o parcialmente la resolucién de primera instancia;
¢) Integrar la resolucidn apelada;

d)Declarar la nulidad de actuados cuando corresponda”.

"Articulo 61.- De la resolucién de segunda instancia

La resolucion que dicte el Tribunal de Solucidn de Controversias, pone fin a la instancia administrativa. No cabe interposicion de recurso alguno
en esta via administrativa.
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(BICA DEL
& %y , .
Presidencia

del Consejo de Ministros

TRIBUNAL DE SOLUCION DE CONTROVERSIAS Y ATENCION DE RECLAMOS
EXPEDIENTE N°59-2021-TSC-OSITRAN
RESOLUCION N° 1

SE RESUELVE:

PRIMERO.- REVOCAR la decision contenida en la Carta N° 016-2021/GA-SPUR/AdP expedida
por AEROPUERTOS DEL PERU S.A. que declaré inadmisible el reclamo presentado por la
sefiora CECILIA DEL CARMEN CHUYES FERIA; y, REFORMANDOLA declararlo INFUNDADO,
al no haberse acreditado que el accidente materia de reclamo se haya producido debido a
deficiencias en el servicio brindado en el aeropuerto de Piura, ni la existencia de deficiencias en
la atencion médica brindada a la usuaria luego de ocurrido este.

SEGUNDO.- DECLARAR que con la presente resolucion queda agotada la via administrativa.
TERCERO.- REMITIR copia simple de los actuados a la Gerencia de Supervisidn y Fiscalizacion
afin de que en el ejercicio de sus facultades evalue el hecho resefiado en el parrafo 56 de la parte

considerativa de la presente resolucion, y de ser el caso, inicie las acciones a que hubiere lugar.

CUARTO.- NOTIFICAR la presente resolucion a la sefiora CECILIA DEL CARMEN CHUYES
FERIAy a AEROPUERTOS DEL PERU S.A.

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

Con la intervencion de los sefiores vocales Ana Maria Granda Becerra, Roxana Maria Irma
Barrantes Cdceres y Humberto Angel Zuiiiga Schroder.

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

NT: 2021084724

Esta es una copia auténtica imprimible de un documento electrénico firmado digitalmente, archivado por el OSITRAN, aplicando lo dispuesto
porel Art. 25 de D.S 070-2013-PCMy la Tercera Disposicion Complementaria Final del D.S 026-2016-PCM. Su autenticidad e integridad pueden
ser contrastadas a través de la siguiente direccion web: https://servicios.ositran.gob.pe:8443/SGDEntidades/login.jsp

Contra la resolucion que dicte el Tribunal de Solucidn de Controversias, podra interponerse demanda contencioso administrativa, de acuerdo
con la legislacion de la materia”.
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