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ACTO APELADO ¢ Decisién contenida en la Carta C-LAP-GRE-2018-1064
RESOLUCION N° 2

Lima, 24 de enero de 2020

SUMILLA: Corresponde revocar la decision de primera instancia en la medida gue no se
verificé que el personal de la Entidad Prestadora haya adoptado lus medidas
correspondientes a efectos de intervenir ante la agresién materia de reclamo en contra del
usuario ocurrida en las instalaciones del Aeropuerto Internacional Jorge Chavez, no
habiéndese brindado un servicio de calidad al no salvaguardarse su seguridad dentro de
dicha infraestructura.

VISTO:

El recurso de apelacion interpuesto por el sefiorITIRERMRNRENRN (- adelante, el
sefior GENMNEIPo ¢l apelante) contra la decision contenida en la carta C-LAP-GRE-2018-1064
emitida por LIMA AIRPORT PARTNERS S.R.L. (en adelante, LAP ¢ la Entidad Prestadora); v,
CONSIDERANDO:

L ANTECEDENTES

1. Mediante Hoja de Reclamacidn N° 00086 de fecha 3 de diciembre de 2018, el sefor
@il presentd un reclamo ante LAP, manifestando lo siguiente:

i.- El30 de noviembre de 2018, encontréndose en la sala de embarque N° 16 del
Aeropuerto Interrjfacional Jorge Chavez {en adelante, ALICH), fue victima de
comentarios y burlés de cardcter homofébico por lapso de aproximadamente
siete (7} minutos por parte de los integrantes de la agrupacion musical
“Zaperoko”, quienes se encontraban en el mismo ambiente del referido
aeropuerto.

ii.- PeseaqueelpersonaldeLAP tomé conocimiento de dicha situacién, norealizd
ninguna accidn a fin de que cesara dicho indebido comportamiento, por lo que
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solicitd que dicha Entidad Prestadora elabore un plan de contingencia para que
su personal conozca las acciones que debe desplegar ante este tipo de
situaciones,

2.  Mediante carta C-LAP-GRE-2018-1064, LAP declard infundado el reclamo del sefior
WIS, <oialando lo siguiente:

i.-  LAP rechaza tajanternente este tipo de comportamientos y considera que
deben ser erradicados, no solo en el terminal aéreo, sino en el pais. La posicidn
de LAP respecto al repudiable incidente ocurrido fue comunicada inmediata y
pUblicamente a través de sus redes sociales el mismo dia de producidos los
hechos.

ii.- Luego de revisar las imagenes del sistema de circuito cerrado de television del
AUCH, asl como los reportes internos sobre las ocurrencias del dis, se pudo
determinar que ningln trabajador de LAP se encontraba presente en la zona
en la que se produjo el incidente materia de reclamo, ni fue alertado de la
ocurrencia de dicho hecho.

ii.- No obstante, LAP se encuentra trabajando con su personal a fin de que ante la
ocurrencia de situacionas como la descrita por el sefior SNl Darticipen
activamente para contrarrestarlas con el apoyo de las autoridades,

3. Con fecha 14 de enero de 2019, el sefior VNN interpuso recurso de apelacién contra
la decision contenida en la carta C-LAP-GRE-2018-106¢, sefialando lo siguiente:

i.~ Contrariamente 2 lo indicado por LAP, su personal, asi como el personal de
Latam, si se encontraba presente cuando fue victima de los actos de
discriminacion indicados en su reclamo, pese a lo cual no intervino para solicitar
que cesaran.

.- LAP ha sefialado que tanto los reportes internos de ocurrencias, como las
imagenes abtenidas por el <circuito cerrado de television del AlICH,
demostrarian que su personal no se encontraba presente durante la ocurrencia
de los hechos materia de reclamo; no obstante, debe tenerse en cuenta que los
referidos reportes e imagenes no le fueron mostrados para corrcborar lo
alegado por la Entidad Prestadora, lo que vulnera el principio de Transparencia
establecido en el Cédigo de Proteccidn y Defensa del Consumidor.

iii.- Asimismo, no queda claro como es que LAP pudo elaborar un reporte compieto

del incidente materia de reclamo si su personal no estuvo presente en el lugar
de los hechos.
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iv.- Si bien LAP sefialo en su carta de respuesta que se encuentra trabajando con
su personal a fin de que ante hechos como los reclamados, participen
activamente para contrarrestarlos con el apoyo de las autoridades; no detalld
si ello implica una capacitacion en prevencidn y atencién de la discriminacion
por orientacidn sexual, identidad y expresion de género, acoso sexual, ni la
metodologia empleada.

& El4 de febrero de 2019, LAP elevd al Tribunal de Solucidn de Controversias y Atencidn
- deReclamos (en adelante, el TSC) el expediente administrative, adjuntando su escrito
de absolucién en el cual manifesto lo siguiente:

i~ Si bien LAP, en tanto operadora del ALICH, disefia e implementa diversas
medidas para garantizar la sequridad de los pasajeros y sus acompafiantes, no
puede perderse de vista que conforme lo ha confirmado el OSITRAN, su
principal funcidon en materia de sequridad es la de prevenir actos de
interferencia ilicita, es decir, aquellos que pudieran afectar la sequridad y
eficiencia de la aviacién civil en el AlJCH, tal como se encuentra previsto en el
Anexo 3y 4 del Contrato de Concesion.

ii.- Sin perjuicio de ello, el personal de seguridad de LAP pone a disposicién de los
usuarios todas las herramientas con la que cuenta cuando son alertados
respecto a la ocurrencia de algin hecho que pudiera afectar el patrimonioc o la
integridad de los mismaos.

iil.- Ningln trabajador de LAP se encontraba presenta en el momento en el que
ocurrieron los hechos materia de reclamo y tampoco fueron alertados sobre
estos a fin de poder implementar accidn alguna.

iv.- En caso el personal de seguridad del AUUCH hubiera sido alertado sobre los
hechos en agravio del sefior SN, estos se habrian contactado con el
Centro de Control de Operaciones para que estos, a su vez, comunicasen el
hecho a la autoridad competente.

v.- En cuanto a la vulneracién del principio de Transparencia establecido en el
Cddigo de Proteccién y Defensa del Consumidor, cabe sefalar que el sefior
WA v o o su disposicién el acceso al expediente durante la tramitacion
del procedimiento; sin perjuicio de lo cual, LAP no ha recibido ninguna solicitud
de informacién o acceso al expediente por parte del reclamante.

vi.- Encuento ala posibilidad de que personal de Latam se hubiera encontrado en

el lugar de los hechos, tal como lo ha indicado el usuario en su recurso de
apelacion; cabe sefalar que LAP no tiene ninguna injerencia sobre el personal
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de las lineas aéreas, ni sobre los procedimientos de sequridad y atencidn que
estas le brindan a sus pasajeros.

vii.- LAP reitera que se encuentra trabajando a fin de que ante la posibilidad de que
se repitan situaciones como la ocurrida en el presente caso, su personal ponga
a disposicion de los usuarios todas las herramientas posibles, a efectos de que
las autoridades competentes brinden la atencidn necesaria.

5. Elgdemarzo de 201g, el sefior SEIIIR presentd un escrito, sefialando lo siguiente:

i- Los integrantes de la orquesta musical “Zaperoko” parodiaron sus
movimientos de una forma exagerada y homofébica. Con estos movimientosy
gestos pretendian burlarse de su expresidn de género, entendida esta como la
manifestacion externa del género de una persona a través de su aspecto fisico,
fo que incluye el modo de vestir, el peinado o la utilizacion de articulos
cosméticos, la forma de hablar, patrones de comportamiento o interaccién
social.

il.- Apesarde que dichas personas no lo conecian, lo habian identificado comouna
persona homosexual debido a su forma de caminar, de vestir y sus gestos; por
lo que no encajando en su visién del comportamiento aceptable de un hombre,
merecia ser agredido y humillade de forma publica,

iii.- Pese a que iniclalmente ignoréd las manifestaciones proferidas por los
integrantes de la referida agrupacion musical, las burlas y expresiones con
connotacion sexual en clara alusion a su orientacién sexval continuaron, lo que
le generd incomodidad, verglenza y humillacidn al ser proferidas en presencia |
de otros usuarios y del personal de LAP y Latam,

iv.- Ante ello, decidid increpar a dichos usuarios, solicitando que detuvieran su
accionar; sin embargo, las risas en sentido burlesco prosiguieron, incluso en fa
manga para abordar la aeronave y en el interior de esta Gltima, cesando dichos
actos recién instantes antes de despegar.

v.- Ningln representante de LAP intervino o detuvo las agresiones sufridas, pese
a que su personal se encontraba presente en el lugar de los hechos y que era un
usuario del aeropuerto que se encontraba haciendo uso de sus instalaciones y
del servicio gue esta brinda.

vi.- Asimismo, su reclamo no fue atendido de manera diligente por personal de
LAP al considerar que las agresiones sufridas no tenfan mayor importancia por
tratarse de conductas socialmente aceptadas.
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vii.- Cabe sefialar que en el supuesto de que no hubiera existido personal de LAP en
el lugar de los hechos, confarme Jo ha alegado la Entidad Prestadora durante
el procedimiento; habria incumplido con su deber de brindar un servicio de
calidad, el cual necesariamente implica garantizar el derecho ala seguridad de
los usuarios, mas aun si se tiene en cuenta la naturaleza del servicio que brinda
y el estandar de seguridad que deberia existir en e AIICH.

vili.- La proteccién contra la discriminacidn, a nivel internacional y nacional, protege
caracteristicas de las personas 0 grupos de personas que son injustamente
usadas como causales para restringir o negar sus derechos, incluyendo las
relativas a su identidad y sexualidad, tales como la orientacién sexuval vy la
expresion de género no normativas. :

ix.- Ambas categorias, la orientacién sexuval y la expresion de género, estan
protegidas por la prohibicion de discriminacién por constituir facetas de la
identidad de las personas y de su libre desarrollo. Los entes encargados de
aplicarlas normas contrala discriminacién han sefialado en mdltiples ocasiones
que la prohibicién de la discriminacion no es taxativa a las caracteristicas
sefialadas de forma literal sino que debe ser entendida de manera abierta.

x.- En ese sentido, el Tribunal Constitucional peruano ha sefialado que la
orientacion sexual y la identidad de género son expresiones de la diversidad de
la naturaleza humana gue merecen proteccidn constitucional, habiendo
diversas instancias administrativas generado jurisprudencia sobre la
proteccién de estos derechos, sancionando aquellas conductas que los
vulneren.

xi,- Asimismo, la Cldusula 7 del Contrato de Concesion suscrito entre el Estado
Peruano y LAP establece que la no discriminacién es considerada como un
principio aplicable en la prestacién de servicios aeroportuarios, precisando que
el Concesionario deberd garantizar que los servicios aeroportuarios, asi coma
las dreas y locales del Terminal sean prestados y puestos a disposicidn de todos
Jos usuarios sin ningdn tipo de discriminacion.

xil.- Adicionalmente, el Cédigo de Proteccién y Defensa del Consumidor establece
el derecho al trato justo y equitativo y a no ser discriminado con la finalidad de
garantizar la igualdad en las transacciones econdmicas y la prestacion de
servicios entre proveedores y usuarios.

xiii.- La mencionada proteccién también se encuentra establecida en el Reglamento
de Usuarios de las Infraestructuras de Transporte de Uso PUblico del OSITRAN
que sefala que estd prohibida toda discriminacién por motivos de sexo o de
cualquier otra indole respecto de los usuarios; lo que también se indica en el
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Reglamento de Atencién de Reclamos de este Organismo Regulador, que
garantiza la igualdad de trato ante las instancias del OSITRAN, sin
discriminacién por razdn de sexo, entre otros.

xiv.- En tal sentido, corresponde que el principio de igualdad y de no discriminacion

sea aplicado para la resolucién del presente caso, teniendo en cuenta que los
hechos materia de reclamo fueron tolerados y permitidos por el personal de
LAP dentro de tas instalaciones del ALICH, mientras hacla uso del servicio que
dicha Entidad Prestadora brinda.

xv.- Asimismo, se debe tener en cuenta que se afectd su derecho a recibir una

atencién adecuada (establecida en el literal e del articulo 7 del Reglamento de
Usuarios del OSITRAN), asi como el derecho a la seguridad (recogido en el
literal k del articulo 7 del mismo Reglamento).

xvi.- Corresponde que como medidas reparadoras, se disponga que LAP asuma los

gastos que se hayan generado y se sigan generando por la atencion psicoldgica
que el sefior SENNE viene recibiendo debido al dafio originado en los hechos
materia de reclamo.

xvii.- lgualmente, corresponde que LAP cumpla con las siguientes medidas a

"OSITRAN

(L REGULADOR [35 LA HPRASTIRUACTURS
DE TRAHSFORTT DE L0 POALCD

efectos de que hechos como el ocurrido en el presente caso no se vuelvan a
repetir en el futuro:

- Emitir comunicados a través de su pagina web, redes sociales y
directamente a su persona expresando sus disculpas publicas por no
haberle brindado un servicio idéneo al no prestarle ayuda frente al acoso
sexualy discriminacién sufrida a causa de su orientacidn sexual y expresion
de género por parte de los integrantes de la orquesta musical “Zaperoko”.

- Elaborar protocolos para la prevencién y atencién de situaciones de
discriminacién y acoso por crientacidn sexual, identidad y expresion de
género, ’

- Capacitar de manera periddica a su personal sobre derecho a la igualdad y
no discriminacién hacia las personas lesbianas, gais, transexuales y
bisexuales (LGTB), de modo tal que se pueda conocer el contenido y
metodologla utilizads en dichas capacitaciones.

- Difundir por los altoparlantes del AlJCH mensajes y colocar de modo

visible en todas las salas de embarque de dicha infraestructura carteles
orientados a informar que se encuentra prohibido dentro de la misma el
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acoso y la discriminacion por orientacion sexual, identidad y expresion de
género.

& Eladeabril de 2019, LAP present6 un escrito sefialando lo siguiente:

.
l.=
.

.-

vi.-

EI OSITRAN ha confirmado - sobre la base de lo establecido en el Contrato de
Concesidn — que la principal funcién de LAP en materia de sequridad es la de
prevenir actos de interferencia ilicita, es decir, aquellos que pudieran afectar la
sequridad y eficiencia de la aviacion civil en el AlICH,

Asimismo, se debe tener en consideracion que el TSC ha indicadeo en diversos
pronunciamientos que es deber de LAP garantizar niveles oéptimos de
seguridad sobre todas las dreas del AUCH, lo que implica que debe cumplir con
brindar las siguientes prestaciones generales: (a) implementar un programa
6ptimo de sequridad integral del AlJCH y (b) prevenir y responder los actos
ilicitos {(agresiones, secuestros, hurtos, actos de interferencia, etc).

El sefior GEBME no ha aportado ningln elemento de prueba a efectos de
corroborar que en el momento que se produjeron los hechos lesivas en su
contra, el personal de LAP se encontraba presente en dicho lugar, debiendo
tenerse en cuenta que el numeral 271.2 del articulo 171 del TUO de [a Ley del
Procedimiento Administrativo Gerneral establece que corresponde a los
administrados presentar los medios probatorios que sustentan sus
alegaciones. '

LAP cumplié con motivar la carta de respuesta mediante la cual atendio el
reclamo presentado por el sefior WD utilizando como medios probatorios
las imagenes de las camaras de seguridad del AlJCH y el reporte de sequridad
interno.

Se encuentra acreditado que en el momento en que ocurrieron los hechos
materia de reclamo, no hubo personal de LAP en dicha zona, asi como tampoco
que este fuera alertado a efectos de poder brindar algin tipo de asistencia. En
ese sentido, no podria alegarse bajo ninguna circunstancia la inaccion de
alguien que no tiene conocimiento de un hecho en particular.

El sefior (il s= e ncontraba en mejor posicidn para poner en conocimiento

‘del personal de sequridad de LAP el hecho materia de reclamo, situacion que

[amentablemente no ocurrid.

7. El 26 de agosto de 2014 se realizé una audiencia de vista de la causa, contandose con
la participacién de ambas partes, quienes informaron oralmente, quedando la causa al

voto.

OSITRAN

EL REGULABIR DI LAIHFRAESTRUCTURA
OF TRANIPORTE 0 US0 SOELCO
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8. Elz29de agosto de 2019, LAP presentd un escrito de alegatos sefalando lo siguiente:

i.- Sobre las obligaciones de LAP en materia seguridad, se debe tener en cuenta
que algunas de estas estén orientadas a prevenir actos de interferencia ilicita,
es decir, aquellos que pudieran afectar la seguridad y eficiencia de la aviacion
civil en el ALJCH. En esa linea, mediante la Resolucidn N° 114-2013-GG-
OSITRAN, el OSITRAN sefald expresamente que “cuando el Contrato de
Concesion alude a la sequridad que debe brindar el Concesionario circunscribe sus
alcances expresamente al dmbito de la aviacidn civil, conforme se detalla en los
Anexos 3 y 4 del referido contrato”,

ii.- Dentro de este tipo de obligaciones, {os actos de Interferencia ilicita son, entre
otros, los siguientes: (3) el apoderamiento ilicito de aeronaves; (b} la
destruccion de una aeronave en servicio; (c) la toma de rehenes a bordo de
aerchaves o en los aerddromos; (d) la intrusidn por la fuerza a bordo de una
aeronave, en un aeropuerto o en el recinto de una instalacidn aeronautica; (e)
la introduccidn a borde de una aeronave o en un aeropuerto de armas o de
artefactos (o sustancias) peligrosos destinados a fines criminales; (f} el uso de
una aeronave en servicio con el proposito de causar la muerte, lesiones
corporales graves o dafios graves a los bienes o al medio ambiente; y, (g) la
comunicacion de informacion falsa que compromete la seguridad de una
aeronave en vuelo, o en tierra, o la seguridad de los pasajeros, equipaje,
personal de tierra y pdblico en un aeropuerto o en el recinto de una instalacién
de aviacion civil.

iii.- Por otro lado, el TSC ha establecido que es deber de LAP garantizar niveles
dptimos de seguridad sobre todas las dreas del AlJCH, lo que implica brindar
las siguientes prestaciones generales: (a) implementar un programa éptimo de
segundad integral del AUUCH y (b) prevenir y responder los actos ilicitos
(agresiones, secuestros, hurtos, actos de interferencia, etc).

iv.- Respecto a esta sequnda prestacién, cabe sefialar que el propio Programa de
Seguridad del ALJCH establece lo siguiente con relacion a la-Direccion de
Seguridad Aeroportuaria de la PNP (DIRSEAERY): "Organo de cardcter sistémico,
técnico-normative, que permite desarrollar sinergias entre lus dependencias
policiales que prestan servicios en las instalaciones aeroportuarias, a efectos de
brindar una cobertura eficaz de proteccion gue promueva condiciones de
seguridad para combatir el crimen organizado en sus diferentes modalidades”.

v.- El personal de seguridad de LAP se encuentra distribuido — en cumplimiento
del Programa de Seguridad - en los distintos controles de acceso a las zonas
restringidas del AIJCHy, cada vez que esrequerido a dirigirse hacia algun punto
especifico dentro de la zonarestringida, dicha accidn se realiza en coordinacién
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con el Centro de Control de Operaciones {CCO), lugar donde se controla el
sisterna de Circuito Cerrado de Television (CCTV),

vi.- Adicionalmente, en las zonas restringidas del AUJCH se encuentra personal
operativo de terminales de LAP, encargado de supervisar el correcto
funcionamiento de las operaciones en la zona de embarque, el cual también se
encuentra capacitado para brindar el apoyo necesario que requieran los
usuarios en coordinacion con el CCO.

vii.- Ahora bien, en el caso en particular, los hechos sucedieron dentro de una sala
de embarque que estaba siendo operada por el personal de la linea aérea que
fe brindé el servicio de transporte aéreo al sefior S, En ese sentido, en el
numeral 2.24.1 del Programa de Seguridad del ALJCH se establece lo siguiente:
“Las personas que laboren en el aeropuerto informardn al miembro de seguridad
mds préximo, acerca de paquetes abandonados, conductas sospechosas v otros
eventos relacionados a sequridad. En el caso de {os paquetes abandonados, estos
no deberdn moverse o abrirse”,

viii.- Envirtud a lo anterior, al ser el personal de la linea aérea el encargado de operar
la sala de embarque y el que se encontraba presente en dicha drea al momento
de la ocurrencia, debieron informar al CCO o al personal de seguridad de LAP a
efectos de poder tomar accién sobre el hecho, situacion que no ocurrid,

ix.- Ninguna Entidad Prestadora puede garantizar la no comision de ilicitos al
interior de los ambientes sobre los que tiene control, toda vez que algunas
conductas de las personas sonimprevisibles, corno la que ocurrid en el presente
caso.

x.- No obstante ello, la Entidad Prestadora debe cumplir con sus obligaciones
legales y obrar con diligencia debida realizando sus mejores esfuerzos afin de
cautelar la sequridad de los usuarios. En ese orden de ideas, cuando ocwire una
situacién como la reclamada, de haber tomado conocimiento oportunamente
de los hechos, personal de LAP se habria apersonado y coordinado con
personal de la PNP su intervencion en caso la situacion saliera de control,

xi.- Al no haber recibido ninguna comunicacion por parte del sefior Gl o del
personal de la linea aérea, LAF se vio imposibilitada de brindar asistencia,
situacion que es corroborada con los archivos de las imagenes de las cdmaras
de sequridad que obran en el expediente.

xii.- No habia presencia del personal de seguridad de LAP en el lugar de los hechos

debido a que su labor principal es ejecutada en los puestos de acceso a las zonas
restringidas, desplazandose por las diferentes zonas del AlUJCH.
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5. El 2 de septiembre de 2019, el sefior SEEMSSER presentd un escrito de alegatos
sefialando lo siguiente: \
i.- El personal de LAP debi6 estar suficientemente capacitado y concientizado
para no dudar en intervenir y detener las agresiones sufridas; sin embargo, no
tuvo reaccion frente a dichos hechos, permitiendo que sucedan, Esto se genera
debido a la normalizacidn frente a las agresiones que se producen contra
personas por su orientacion sexual, aceptacidn que no es mas que una forma

de discriminacion, '

ii.-  Aun cuando en las imégenes presentadas por LAP no se aprecia con claridad
todos los hechos materia de reclamo; sl es posible apreciar la agresidn sufrida,
pese a lo cual el personal de {a Entidad Prestadora no tuvo reaccién alguna.

ifi.- La finalidad de las cdmaras de seguridad en un recinto como el ALJCH es que
siempre haya vigilancia, evitando que se produzca alguna conducta delictivaen
sus instalaciones. No obstante, a pesar de que la agresién sufrida fue grabada,
aparentemente nadie vio las imagenes en el momento en que ocurrieron los
hechos.

iv.- Se debe tener en cuenta que el acoso sexual y la discriminacion son delitos y,
por lo tanto, las conductas desplegadas constituyen comportamientos ilicitos
que debieron ser detectados y cesados por el personal de seguridad de LAP, lo
que no ocurtiod.

v.- Sibien LAP ha argumentado que su personal no pudo actuar debido a que no i
i se encontraba presente en el lugar de los hechos; en los videos de la camara de
sequridad se aprecia que poco antes de la agresidn sufrida, una persona de
seqguridad del aeropuerto se acercd a los integrantes de la orquesta
“Zaperoko”, pues uno de ellos habla arrastrado a otro por el suelo jaléndolo
| ante la sorpresa de las personas presentes.

vi.- Enelsupuesto de que el parsonal de LAP no hubiera estado presente en el lugar
de los hechos, ello constituiria una negligencia incluso mas peligrosa pues
implicaria que en las instalaciones del Terminal Aeroportuario puede suceder
cualquier evento y ningtn usuario recibirfa auxilio de ningun tipo, esto es, que
cualquier delito podria cometerse dentro de las salas de embarque del
aeropuerto mas seguro del pafs pues solo existirfan cdmaras de seguridad que
nadie observa,

vii.- En principio, es el personal de seguridad del aeropuerto el que deberia
acercarse a brindar ayuda en una situacién de agresion a un pasajero y no al
contrario, mas aun si se tiene en cuenta que en el presente caso la agresién no
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se produjo en un lugar cerrado o privado en el que no habia posibilidad de que
el personal de seguridad se enterara de lo sucedido, supuesto en el que si seria
necesario que el pasajero de aviso.

viii.- Se debe tener en cuenta que un aeropuerto que no brinda un servicio seguro no
cumple con su obligacidn de prestar servicios con calidad, obligacion que se
encuentra recogida en el Reglamento de Usuarios del OSITRAN,

IIl. CUESTIONES EN DISCUSION

10. Corresponde dilucidar en la presente resolucion lo siguiente:

i.- Determinar la procedencia del recurso de apelacion interpuesto contra la
decision contenida en la carta de LAP,

ii,- Determinar si corresponde amparar el reclamo presentado por el sefier

., ANALISIS DE LAS CUESTIONES EN DISCUSION

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

11.  Lamateria del presente procedimiento estd referida a la agresion sufrida por et sefior
N (o1 parte de otro usuario en una de las salas de embarque del AlICH vy la
correspondiente inaccién por parte del personal de seguridad de la Entidad Prestadora
para desplegar acciones que hubieran podido impedir que dicha agresion se produjera,
situacidn que configura un supuesto de reclamo referido a la caiidad del servicio
contenido en el literal ©) del numeral 5 del Reglamento de Atencién y Selucion de
Reclamos de LAP {en lo sucesivo, Reglamento de Reclamos de LAPY y en el literal ¢)
del articulo 33 del Reglamento de Atencién de Reclamos y Solucién de Controversias
del OSITRAN (en adelante, el Reglamento de Reclamos del OSITRAN)?; porlo que, en

+ Reglamento de Reclamos de LAP

s, OBIETO O TIPO DE RECLAMO

£! presente Reglamento regula los reclamos que peadrin formular los Usuarios. Los supuestos de reciamo que son materia del presente
Reglimento son aquetlos divectamente relacionadas com:

(..

¢. Lacalidad y oportune prestacion de los servicios que presta ta Entidad Prestadora
T :

Reglamento de Reclarnos del GSITRAN

“Erticule 33
(..}
Eaging 11 e Z7
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concordancia con el articulo 10 de este Ultimo texto normative?, el TSCes competente
para conocer el recurso de apelacion en cuestion.

12. De conformidad con el numeral 10.4 del Reglamento de Reclamos de LAP%,
concordante con el articulo 5g def Reglamento de Reclamos de OSITRANS, el plazo que
tiene el usuario para la interposicion del recurso de apelacion es de quince (15) dias
hébiles desde el dia siguiente de recibida la notificacién del acto administrativo que se
pretende impugnar,

13.  Alrespecto, de la revisidon del expediente administrativo se advierte lo sigulente:

i.- La carta C-LAP-GRE-2018-1064 fue notificada al sefior GEllER el 19 de
diciembre de 2018,

ii.- El plazo maximo que tuvo para interponer su recurso de apelacién vencid el 24
de enero de 2014.

Los reclamos que versen sobre:

.

¢j Lacalided y oportuna prestacion de dichos servicios que son responsabilidad de ts Entidad Prestadora (..)"

-

Reglamento de Reclamos del OSITRAN

v rtieilo 10.- £ Tribural de Sofucidn de Controversias

El Tribunal de Solucidn de Controversias, en virtud de un recurso de apefacion, declara su admysén y revisa en segunda y Sitima instencia
los artos impugrables emitides por las Fatidades Prestadoras y por las Cuerpos Coleglados. Asimismo es competente para resolver las
quefss que se presemten durante los procedimientos de primera mstancea, Su resolucion pone fin a lo winstencia edministrativa y puede
roRstitur precedente de observancia obligatoria cuande ia prapia resolucion st lo disponga expresemente conforme a ley™,

S

Reglarnente de Reclamos de LAP

"10.4 Medios impugnatonos

Contra o resuelto en la carta de respuesta de la Entidad Prestadora, el Usuarin poadrd interponer por escrito y atendiends los requisitos
previstos en el pumeral 10.5 del presente Reglamento, dertro de un plazo ne mayar o los quince (25) dias de notificada la carta de
respueste, los medios impugratorios siguientes:

{2

b.- Recurso de Apelacidn: Procede contra fa corta de respuesta emitida porla Entidud Prestadoray se debe interponer ante lo Gerencia
General de ln Entidad Prestadora en un plazo mdximo de quince (15) dius de notificada la resolucisn.

i ef Usoario interpane recurse de apelacion, fa Entidad Prestadora elevard el expediente debidamente foliade ol Tribunat de!
OSITRAN en un plazo no mayor de quince (15} dias contados desde a fecha de sy presentacion, adjuntands su pronunclamiento
respecto of recurso de apelacion™,

i

Reglamento de Reclamos del OSITRAN
“Articulo 5.~ Interposicion y Admisibifidad del Recurso de Apelacion

El plezo pora la interposicion del recurso es de quince (15} dias contades a partr de la rotificacion del acto recurnde e de aplicado of
sitercio administrathve”.
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jii.- El sefior GNP apeld con fecha 14 de enero de 2019, es decir, dentro del plazo
legal.

14. De otro lado, el recurso de apelacion cumple con lo dispuesto en el articulo 220 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 de la responsabilidad de LAP por una presunta
deficiente prestacidn del servicio,

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

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

iil.2.1Sobre |a normativa aplicable

16. Antes de proceder al anélisis de los hechos materia del presente reclamo, resulta
pertinente indicar que el articulo 63 de la Ley N® 29571, Cédige de Proteccién y Defensa
del Consumidor (en adelante, Cédigo 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 regulador’.

17, Esto es concordante con el inciso 7 del artlculo 32 de laLey Ne 24158, Ley Crganica del
Poder Ejecutivo, segin el cual los Organismos Reguladores tienen entre sus funciones
la defensa de los intereses de los usuarios con arreglo a la Constitucion Politica delPerg
y laley®.

s TuO de la ey N° 27464, Ley del Procedimiento Administrativo Gengral

“Articulo 2z0.- Recurso de apelacién

Ei recurso de apelation se interpandrg cuando la impugnacidn se sustente en diferente interpretacidn de tas pruebas producidas &
cvando se trate de cuestiones de puro derecho, debiendo dirigirse a la mismi autoridad que expidid ef ario que se impugna para e
eleve lo actuado al superivr jerdrguico”,

~

Codigo del Consumidor

“Articulo 63°.- Regulacion de fos servicios publicos

La proteccién al vsvaric de los servicios poblicos regulados por fos organismos reguladares a que huce referencia la Ley nim. 27732, Ley
Marce de los Organismos Reguladores de la inversién Privada en los Servicios Publicos, se rige por los drsposicienes del presente Cddige
en lo que resulte pertinente y por fa regulacidn sectorial correspondiente, Lu regulacion sectorial desarrolla en sus normas
reglamentarias los principios de proteccidn establecidos en el presente Codigo. El ente encargado de velar por su cumplimiento e5 el
organismo regulader respective”,

8 Ley N° 24128
“Articulo 32.- Organismos Reguladeres

Loz Crganismos Reguladsres:
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18.  De acuerdo con la definicidn contenida en el artfculo IV del Titulo Preliminar del Codigo
del Consumidor, poseen la condicién de consumidores las personas que son
destinatarias finales de los servicios que se les brinda, en beneficio propio o de su grupoe
familiar o social’; advirtiéndose que en el presente caso el sefior Gelliliillse encuentra
dentro del ambito de tutela de dicho cuerpo normativo.

15. En ese sentido, la normativa aplicable al presente caso comprende, ademas de la
requlacién sectorialy el Contrato de Concesion suscritc entre el Estado Peruanoy LAP,
[a legislacién contenida en el Cédigo del Consumidor,

i} Sobre las pbligaciones del concesionario

20. Ahora bien, respecto de las servicios que se brindan al interior del Terminal
Aeroportuario administrado por parte de LAP, el numeral 2.1 de la clausula 2 del
Contrato de Concesién establece lo siguiente:

“OBJETO, OTORGAMIENTC Y AMBITO DE LA CONCESION

El objeto del presente Contrato es establecer fos derechos y obligaciones de las Partes
en relacidn con el acto administrativo mediante el cual se otorga la Concesidn por el
Concedente al Concesionario.

2.1 Otorgamiento de la Concesién, El Concedente por el presente Contryto otorga al

Concesionaria, con sujecidn a lo dispuesto en sus estipulaciones, el Aprovechamiento
Econdmico de los Bienes de la Concesidn y demds derechos descritos en el presente
Contrato. En virtud de la Concesidn, el Concesionario serd responsable de la operacidn
del Aeropuerto {excluyendo el mantenimiento de aquellos servicios y funciones del
Aeropuerto no otergados en Concesion), de la asignacion de slots para aterrizaje y
despegue, de la prestacién de los Servicios Aeroportuarios, y de aquellos Servicies
de Aerenaveggacidn a su cargo, conforme al Anexo 3 del presente Contrato, del disefio
y construccidn de las Mejoras, y de la reparacicn, conservacion y mantenimiento de los
Bienes de Concesidn, de conformidad con los Estandares Bdsicos y los Requisitos
Técnicos Minimos, durante la Vigencia de la Concesidn.

(.}

7. Defierden el interds de los usuaries con arreglo o la Cosstituciin Politica del Pert y la fey™.

s Cédige del Consumidor

"Articulo V.- Definfciones
Para lus efertos del presente Cédigo, se entlende por:

t.- Consumidores o usvarios

Las personas naturales o juridicas gue adquieren, utilizan ¢ disfrutan coma destinatarras finales productos o senvicios materiales e
inmateriafes, en beneficic propio o de su grups familiar o social, actuando asi en un dmbite ajenc a vna actividad empresarial o
profesional, No se considera consumidor para efectos de este Cddigo n quien adquiere, utiliza o disfruta de un products o servicio
normuimente destinade pare los fines de sv actividad como proveeder”,

Pégina 14 de 27 , .
Calle Los Negocios 182, pise 2

4 Surgutic - Lima
OSITRAN Geniral TelefGnica. (01} 500-9330

e TR 58 RO PBICD www.ositran.gob.pe



TRIBUNAL DE SOLUCION DF CONTROVERMIAS ¥ ATENCION BE RECLAMOS
EXFERIENTE N7 18-2015-TAC.DRTRAN
RESOLUIGN NP5

[El subrayado es nuestro]

21, Vinculado con lo anteriormente sefialado, el numeral 5.1 de la cldusula 5 del referido
Contrato dispone lo siguiente:

“QPERACION DE LA CONCESION

5.1. Régimen de los Bienes de la Concesién. Durante la Vigencia de la Concesidn, el
Concedente, o quien éste designe tendrd el derecho de propiedad de los Bienes de la
Concesidn, salvo io dispuesto en el inciso 5.7.2 de la Clausula 5.7 del presente contrato.
El Concesionario tendrd la posesion, el uso y disfrute de los Bienes de la Concesién, la
eperacion del Aeropuerto, la prestacién de los Servicios Aeroportuarigs, la
implementacién de las Mejoras, asi como el ejercicio de los derechos que sean necesarios
para gue cumpla con las obligaciones a sucarge establecidas en el presente Contrato y
lgs Leyes Aplicables”.

[El subrayado es nuestro]

22.  Conforme se puede apreciar, el Contrato de Concesidn establece que el concesionario
es el responsable de la prestacién de los servicios aeroportuarios y de aeronavegacion
a su cargo, asi como de |a operacién del aeropuerto, por lo gue LAP puede administrar
el terminal, destinar recursos, coordinar y realizar todo tipo de acciones que estime
necesario de manera auténoma. Dicho de otro modo, lo que el Contrato le otorga al
Concesionario es la facultad de gestionar el terminal de la manera que mas le resulte
conveniente, respetando, claro estd, sus obligaciones contractuales y las normas
fegales vigentes. E

23.  Asimismo, el Anexo ill del Contrato de Concesion establece que una de las Operaciones
Principales a cargo de LAP es la seguridad, conforme se aprecia a continuacion:

"ANEXQO
OPERACIONES QUE SE LLEVAN A CABO EN EL AEROPUERTO

Las Operaciones que se llevan a cabo en el Aeropuerto, han sido clasificadas para
efectos del presente Contrato, en Operaciones Principales y Operaciones No Principales.

(.
1. Operaciones Principales

Deben ser realizadas directamente por el Operador Principal v por cuenta del
Concesionario. Estos servicios son los que se detallan a continuaciém:

1.1. Servicios Aeroportuarios en relacion a la TUUA

{...)
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1.1.2. Sequridad.
Servicio cuyo objetivo principal es salvaguardar la seguridad, regularidad y eficiencia

de ta aviacidn civil contra actos ilicitos dirigidos contra el Aeropuerto, aeronaves,
instalaciones en general, pasajeros y/o Usuarios.

1.1.3. Circuito Cerrado de Television. Servicio de seguridad a través de cdmaras
gue cubre diversos ambientes del Aeropuerto”.

{El subrayado es nuestro)
24, Conforme se puede apreciar, la seguridad que debe brindar LAP tiene por objeto

principal salvaguardar la regularidad y eficiencia de la aviacin civil contra actos licitos
dirigidos contra los usuarios, acropuerto, aeronaves e instalaciones en general.

iy Sobre los derechos de los usvarios

25.  En cuanto a los derechos de los usuarios, los literales ) y k) del articulo 7 del
Reglamento de Usuarios de las Infraestructuras de Transporte de Uso Poiblico,
aprobado por Resolucién de Consejo Directivo N® 035-2017-CD-OSITRAN {en
adelante, Reglamento de Usuarios), establecen que los usuarios de la Infraestructura
de Transporte de Uso Publico aeroportuaria tienen el derecho a que las Entidades
Prestadoras les brinden un servicio idéneo y de calidad, garantizando su seguridad,
conforme se aprecia a continuacion:

“DERECHOS DE LOS USUARIOS DE LAS INFRAESTRUCTURAS DE TRANSPORTE
DEUSO PUBLICO

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 ysuarios tienen derecho a exigir de las Entidades Prestadoras fa prestacion de
servicios de calidad y coberturg conforme a los niveles establecidos en cada contrato de
Concesidn, lus normas vigentes y los disposiciones del OSITRAN.

{...)

ie. A la seguridad

{ 05 servicios portuarios, aeroportuarios, viales, ferroviarios v del Sistema Eléctrico de
Transporte Masivo de Lima y Calino deben ser suministrados en forma tal que, utilizados
en condiciones previsibles o normales, no presenten peligro algune para la salud o
integridad fisica de los Usyarios.
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La sequridad comprende no sélo ef deber genérico de cuidado de los Usuarios, sino
también los supuestos especificos establecidos en cada contrato de Concesién y la
normatividad vigente, con la finalidad de asegurar el cumplimiento de todas y cada una
de las obligaciones genéricas de seguridad portuaria, geraportuaria, vial, ferraviaria y
del Sistema Eléctrico de Transporte Masivo de Lima y Callao.

(‘")ﬂ-
{El subrayado es nuestro]

26. En cuanto al derecho a no sefdiscriminado, el literal h) del Reglamento de Usuarios
establece que se encuentra prohibida toda forma de discriminacion por motives de
raza, sexo, idioma, religidn, opinién, condicién econdmica o de cualquier otra indole,
conforme se aprecia a continuacion:

rArticulo 7.- De los Derechos del Usuario
Sin perjuicio de los derechos que surjan de otras normas vigentes, tos Usuarias tienen
también los siguientes derechos:

()

h. A la no discriminacion
Bajo condiciones equivalentes, los Usuarios - personas juridicas - tienen el derecho ¢
recibir el mismo trato.

Asimismo, estd_prohibida_toda discriminacidn por motivos de raza, sexo, idiomg,
religidn, opinidn, condicién econdmica o de cualguier otra indole, respecto de los
Usuarios - personas naturales”.

[El subrayado es nuestro]

27.  Asimismo, cabe sefalar que el literal d) del articulo 1 de la Ley N° 29571, Codigo de
Proteccién y Defensa del Consumidor, establece que los consumidores tienen derecho
a no ser discriminados por motivo de origen, raza, sexo, idioma, religién, opinidn,
condicidn econdmica o de cualquier otra indole, conforme se aprecia a continuacion:

*Articulo 1.- Derechos de los consumidores

1.1 En los términos establecidos por el presente Cédiga, los consumidores tienen los
siguientes derechos:

d. Derecho a un trato justo y equitativo en toda transaccion comercial y a no ser
discriminados por_motivo_de origen, raza, sexo, idioma, religidn, opinidn,
condicicn econdmica g de cualquier otra indole”.

[El subrayado es nuestro]
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28.  Asi también, la Constitucion Polftica del Perd establece que nadie debe ser
discriminado por motivo de origen, raza, sexo, idioma, religién, opinion, condicidén
econémica o de cualguier otra indole, conforme se aprecia a continuacion:

“Articule 2.- Toda persona tiene derecho:
{...)

2. A la igualdad ante la ley. Nadie debe ser discriminado por mativo de erigen, raza,
sexo, idioma, religion, opinion, condicién econémica o de cualquiera otra indole”.

{El subrayado es nuestro]

29. Cabe recordar que en cuanto al principio de igualdad, el Tribunal Constitucional ha
sostenido que representa uno de los pilares de toda sociedad bien organizaday de todo
Estado constitucional. En tal sentido, todo trate que involucre distinciones entre
individuos que se encuentran en situaciones semejantes, dispensado por el Estado o
por los particulares, serfa calificado de discriminatorio y, en consecuencia, prohibido
por nuestro ordenamiento jurfdico.

30. No obstante, el Tribunal Constitucional ha indicado también que esta premisa debe
tener en cuenta la existencia de la categorfa juridica de la diferenciacion pues la
aplicacién del principio de igualdad no excluye el tratamiento desigual. Por ello, no se
wlnera dicho principic cuando se establece una diferencia de trato, siempre que se
realice sobre bases objetivas y razonables. Por el contrario, cuando esa desigualdad de
trato no sea ni razonable ni proporcional, nos encontraremos ante un acto
discriminatorio y, por tanto, frente a una desigualdad de trato constitucionalmente
intolerable®.

# Sentencia recalda en el Expedienta N® 0048-2004-PITC

“gq.1 q igualdad como derecho fundamental esta consagrada por ¢l articule 2° de fa Constitucion de 1093, de acverdo of cual « £}
tode persona tiene derecho (..} a la iguaided ante la fey. Nadie debe ser discriminado por motivo de otigen, raza, sexa, idioma, religidn,
opinién, condicién ecordmica o de cunlguiera otraindoles. Contrariomente a logue pudiera desprenderse de yaa interpretacion iteral,
estamoas frente a un derecho fundamentel gue no consiste en ta facultad de los persenas para exigicun trato igvel a los demds, sino
a ser tratada dz igual medo o quienes se encuentran en una fdéntica situasion,

0. Constitucionalmente, of derecho @ e igualded tiene dos facetas: igualdud ante lg ley e igualdad ert lo fey. La primeca de elfas
quiere decir que la norme debe ser uplicable por igual ol @ todos lus que se encventren e fa situacicn descrta en el supuesto de la
nesma; eientras que fa segqunda implica que un misms drgano ns guede modificar arbitrarinmente el sentido de sus decisiones en
casos sustancieimente iguales, y que cuando of Srgant en cuestisn sonsidere que debe apartarse de sus precedentes, tiene gue ofrecer
pura elto una fundamentacion suficients y razonable.

&1 St embarge, fu igualdad, adernds de ser un dererho fundemental, es tembidn un principio rector de {a organizacién del Estedo
Social y Democratice de Dereche y de la actuacién de los poderes piblicas. Ceme tal, comporta que no toda desiguaidad constituye
necesariomente una discriminacion, pues ne se praveribe tode tipe de diferencie de tzate en ol ejercicio de los derechos fundamentales;
ls lquaidad selamente serd volnerada cuando el trafo desigual carezco de une Jjustificacién objetiva y razonable. La aplicazidn, pues,
del printipio de lguaidad, no excluye el tratamienta desigual; per ello, no se vuinesa dicho prinzipio cuandy se establece una diferencio
de trato, siempre gue se realice sobre bases objetivas y razonables.

&2.Estas precisiones deben complementarse con ef adecvado discernimients entre dos categorfas juridice-constitucionales, o sabez,
diferenciacién y discriminacion. En principia, debe precisarse que la diferensiacion estd constitucionaimente admitida, atendiende a

Pagina 18 de 27

Calle Los Negocios 182, piso 2
Surguilio - Lima
CSITRARK Central Telstonica: (01) 500-9330

B4 RECURADOR: DE LA INFRAESTRUS Tt www.ositran §0b fo1]

B TRANSPORTE (2 VS0 PISLIC




31

32.

33

TRIGUNAL DE SQUUTIOH DE CONTROVERSIAS ¥ ATENCION DE RECLAMDS
EXPEDIENTE 199 38 0049-TSC-DRITRAM
RESCLUCIIN N §

En cuanto a la discriminacion por motivo de la orientacién sexual e identidad de
género, la Corte Interamericana de Derechos Humanos (CIDH)®, ha indicado que estas '
son categorias protegidas por la Convencidn, encontrdndose proscrito cualquier acto o
préctica discriminatoria basada en la orientacidn sexual de fa persona, por lo que
ninguna préctica de derecho interno, sea por parte de autoridades estatales o por
particulares, pueden disminuir o restringir, de modo alguno, los derechos de una
persona a partir de su orientacion sexual*

tgualmente, el Tribunal Constitucional ha sefislado que la orientacion sexual v la
identidad de género son expresiones de la diversidad de la naturaleza humana que
merecen prateccion constitucional®,

En ese sentido, toda Entidad Prestadora, como es el caso de LAP, se encuentra
obligada a brindar sus servicios cumpliendo con determinados niveles de calidad

que no todo trato desigual es diseriminaiotio; es decw, se estard frente a diferenciacion cuando el trato desigual se funde en causs
objetivas y razonables. Por el contrario, cuando esu desigunidad de trato no sea ni razonable ni proporcional, estaremos frente a una
diseriminacion y, por tante, frente & una desigualded de trato constitucionalmente intolerable.

s EL Perd ratificd Ja Convencion Americana sobre Derechos Hurmanes ef 12 de julio de 1978, Asimisma, ¢l 21 de enero de 1981, aceptd
fa competencia contenciosa de la Corte Interamencana de Derechos Humanos. Esto quiere decir que a partir de dicha fecha, el
Estade pervano acepts como medio vabde de resolucion de controversias 3 diche Tribunal Internaclonat,

:; “('”)

1. Teniendo en cuenta fas obligaciones generales de respete y garantiu establecidas en el articulp 2.2, de lo Convencicn Americana, los
criterios de interpretacidn fiiades en el articulo 25 de dicha Conventidn, fo estipulado en la Convencitn de Viena sobre el derecho de los
Tretados, fes Resoluciones de ln Asamblea General de fa GEA, fos esténdares establecidos por el Tribunal Evropec y ios argamsmos de
Naciones Unidas, lg Corte Interamericana deia establecido que lg prientagidn sexual y lo identidad de género de las personas son
categorias protegidgs por la Converncitn, Por ello, estd proscrita por fa Cenvencidn cualguier norma, acto o prachica discriminetoria
baseda er: i orientacion sexual de lo persona, En consecuencia, ninguny novma, decisidn o practica de derecho interno, seg por parte
de qutcridades estatales o por particulares, pueden disminuir o restriagir. de modo alguno, tos derechos de una persona o parkir de sy

()

93. Un derecha que fe estd reconocido a los personas nip puede ser negade o restringido g padve y baje mnguna dircunsioncia con base
en sy erientacion sexuat®,

fEl subrayado es nuestro)

2 Santencia recaida en el Expediente N® Gog0-2025-PA/TC:

"sz En consecuencia, al teer presente que, en virtud de la Cuarta Disposicidn Final y Transitoria de fa Constitucion, la comprensidn o
Interpretacidn del pregrama narmative de les libertades y derechos fundamentales que la Constitucidn reconoce (explicita e
implicitamente) debe efectunrse conforme af Dereche Internacional de fos Derechos Hurmtings, €510 €5, fa luz de fos instrumentos
internacionales sobre la materia gue ef Perd haye ratificade y de {a jursprudencia de los tribunales internacionales avtorizados pera
interpretarios farticulo V del Titulo Preliminar det Cédigo Procesal Constitucional), g5 posible conclulr gue fg onentaeion sexual y {d
identidgd de género son expresiones de lo diversidad de lo naturateza humana que merecen protecrion constitucional.

35. Atendiendo a las conswleraciones anteriores, es evidente que en nuestre erdenamiento juridice, tanto {a erientacidn sexual como la
identidad de género encuentran sustento directo, merced ¢ una interpretacitn evolutive, en ia propia constitucidn, Por ende, debe
desarraigarse cuclquier vision patolégica con los que histdricamente se las ha vinculado y, por ende, deben ser asumidas come reales
condiciones hurmanas que se desprenden de nuestra diversidad {.)

"OSITRAN

ELREGULADDR DE LA IERRESTRUCTIZRS
B TRAMEPORTE DE 430 PRBLITG
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establecidos en el Contrato de Concesidn y las normas vigentes, asi como garantizar
que los usuarios no sean expuestos a conductas o actos discriminatorios por ningin
motivo.

lit.2.2Sobre los hechos materia de reclamo

34. Enelpresente caso, el sefior GElMindico que encontrandose en la sala de embarque
N° 16 del AIICH, fue victima de comentarios y burlas de cardcter homofobico durante
varios minutos por parte de los integrantes de la agrupacion musical “Zapercko”,
quienes se encontraban en el mismo ambiente del aeropuerto.

36, Precisé que con diversos mavimientos y gestos, los integrantes de la referida orquesta
se burlaron de su orientacién sexual, fo que le generd incomodidad, verglenza y
humillacién. Agregd que pese a que personal de LAP tomé conocimiento de dicha
situacidn, no realizo ninguna accidn a fin de que dichos actos cesaran.

36. Por su parte, LAP sefiald que luego de revisar las imagenes del sistema de circuito
cerrado de television del AIJCH, asi como los reportes internos sobre las ocurrencias
del dia, se pudo determinar que ninguno de sus trabajadores se encontraba presente
en la zona en fa cual se produjo el incidente materia de reclamo, ni fue alertado de la
ocurrencia de dicho hecho, por lo que no podria alegarse una situacién de inaccion de
su parte.

37.  Afiadié que en caso su personal de seqguridad hubiera sido alertado sobre los hechos
materia de reclamo, se habrlan contactado con el Centro de Control de Operaciones
para que estos a su vez comunicasen el hecho a fa autoridad competente; no obstante
lo cual, el sefior GHNEMER no ha aportado ningdn elemento probatorio que corroborara
que en el momento en que se produjeron los hechos, su personal se encontraba
presente en el lugar. '

38. Finalmente, LAP manifestd que ninguna Entidad Prestadora puede garantizar la no
comisién de ilicitos al interior de los amibientes sobre los que tiene control, toda vez
que algunas conductas de las personas resultan imprevisibles, como ocurrid en el
presente caso,

39. Ahora blen, de la revisidn del expediente se aprecia un CD* presentado por LAP,
conteniendo imagenes captadas por las cdmaras de seguridad de la sala de embarque
del ALJCH en el que se produjeron los hechos materia de reclamo, en el cual se observa
la siguiente secuencia de hechos:

= yerfolio 57 del expediente.
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5:30:33 horas

Integrantes de la agrupacién musical "Zaperoko” se encuentran sentados y de
pie al costado de las butacas ubicadas en una de las salas de embarque.

5:32:25 horas

Uno de los integrantes de la agrupacion musical “Zapercko” coge de las piernas
a uno de sus compafieros el cual se encontraba sentado en las butacas y lo
arrastra por el suelo hasta el centro de dicho ambiente, apoyéandose luegoenla
puerts de seguridad de vidrio cantigua extendiendo los brazos.

5:32:58 horas

El sefior GulI® ingresa a dicha sala de embarque y se dirige al extremo
opuesto del lugar en el gue se encuentran los integrantes de la agrupacidn
musical, '

5:33:05 horas

Personal del ALJCH que utiliza chaleco amarillo ingresa a [a sala de embarque
dirigiéndose directamente hacia el lugar donde se encuentran sentados los

integrantes de la agrupacion musical y conversa con elios, indicéndoles con la
mano el otro extremo de la sala.

5:39:35 horas

Ante la presencia del sefior SN, un integrante de la agrupacién musical
realiza ademanes y gestos imitando caricaturescamente a una mujer.

5:4,0:54 horas

E{ sefior GENMEE se acerca a los integrantes de la agrupacién musical y conversa
con ellos reclamandoles por su comportamiento.

5:43:15 horas
Personal del AIJCH que utiliza uniforme ingresa a la sala de embarque, camina

frente al lugar donde se encuentran sentados los integrantes de la agrupacidn
musical y abandona la sala,

Figing 21 d2 37
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Varios integrantes de la agrupacién musical se ponen de pie, caminan juntos
hacia el otro extremo de la sala y regresan a sus asientos corriendo.

40. Conforme se puede apreciar de las imégenes captadas por las camaras de seguridad
del AIJCH, el dia de los hechos materia de reclamo los integrantes de la agrupacion
musical “*Zaperoko” se encontraban en una de las salas de embarque del AUCH a Iz
espera de abordar una aeronave, lapso de tiempo durante el cual uno de sus miembros
cogid de las piernas a otro de sus compafieros que se encontraba sentado en las
butacas y lo arrastrd por el suelo hasta el centro de dicho ambiente, apoyandose a
continuacidn sobre la puerta de sequridad contigua con los brazos extendidaos.

; 41. Se observa que luego de los hechos descritos personal de LAP se presentd en dicha
i sala de embargue y conversé con los integrantes de la agrupacion, luego de lo cual se
retiré del fugar,

: 42. En este punto, cabe recordar que a lo largo del procedimiento LAP alegé que su
personal no tuvo conocimiento de fas acciones realizadas por los integrantes de la
agrupacion musical “Zaperoko” pues no se encontraba presente en la sala de
i embarque en el momento en que ocurrieron los hechos materia de reclamo, no
habiendo sido tampoco alertados por el sefior GHEMSER, por lo que no le habria sido
posible desplegar accidn correctiva alguna a fin de evitar que se produjeran las
agresiones en cuestion,

43. No obstante, cabe precisar que en la Audiencia de Vista de la Causa™ del 26 de agosto
de 2019, se visualizaron las imagenes captadas por las cdmaras de seguridad del ALCH,
apreciandose que personal de seguridad de LAP se acercd a la sala de embarque donde
ocurrieron los hechos materia de reclamo llegando a conversar con los integrantes de
la agrupacién musical; precisando el representante de la Entidad Prestadora en la
misma audiencia que el censor colocado en la puerta de seguridad de dicha sala de
embarque fue activado por uno de los integrantes de la agrupacion musical al apoyarse
sobre la misma cen los brazes extendidos, lo que motivé que el referido perseonal de
seguridad acudiera al lugar de los hechos para exhortar a los miembros del grupo que
guardaran Ja compostura y se sentaran en las butacas ubicadas en el otro extremo de
la sala.

44. Consecuentemente, se verifica que aproximadamente a las 5:33:05 horas, persanal de
seguridad de la Entidad Prestadora se hizo presente en la sala de embarque y converséd
con los integrantes de la agrupacion musical,

% Audiencia grabada cuyoe seporte fisico (CD) forma parte del expediente {fojas 67 del expediente).
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En ese sentido, de las imagenes captadas por las camaras de seguridad def AUCH, asi
como lo referido por el representante de LAP durante la Audiencia de Informe Oral; se
verifica que el personal de LAP si tuvo conocimiento de que uno de los integrantes de
la agrupacién musical habia provocado la activacion de una alarma en una de las salas
del aeropuerto habiendo tenido que solicitarles que se condujeran de manera
apropiada.

Ahora bien, de las iméagenes captadas por las camaras de seguridad se observa
también que habiendo ingresado el sefior SNENNER 3 1a misma sala de embarque enla
gue se encontraban los integrantes de fa agrupacion musical, aproximadamente siete
(7} minutos después de la activacion de la alarma y de que el personal de LAP les
solicitara que se condujeran de manera apropiada, uno de los integrantes de la
agrupacion musical realizé ademanes y gestos burléndose de la orientacion sexual del
sefior N,

Cabe sefalar que en el expediente obra un CD presentado por el sefior GRRSNEE
conteniendo una grabacién con imégenes y audio en las cuales se verifica lo
anteriormente descrito, esto es, que uno de los integrantes de la agrupacién musical
realiza ademanes y gestos burlandose de la orientacion sexual del sefior GHIENER, ante
lo cual se aprecia que éste Ultimo le increpa por dicho comportamiento.

En este punto, cabe recordar que la Constitucion Politica del Pery establece que nadie
debe ser discriminado por motivo de origen, raza, sexo, idioma, religidn, opinion,
condicién econdmica o de cualquier otra indole y que el Tribunal Constitucional ha
sefialado que la orientacién sexval y la identidad de género son expresiones de [a
diversidad de la naturaleza humana que merecen proteccién constitucional,
sosteniendo que tode trato que involucre distinciones entre individuos que se
encuentran en situaciones semejantes, dispensado por el Estado o por los particulares,
es calificado de discriminatorio®.

Asimismo, cabe reiterar que la Corte Interamericana de Derechos Humanos (CIDH) ha
indicado que la orientacidn sexual e identidad de género son categorfas protegidas por
la Convencion Americana sobre Derechos .Humanos, encontrandose proscrito
cualquier acto o prictica discriminatoria basada en la orientacion sexual de la persona,
por lo que ninguna practica de derecho interno, sea por parte de autoridades estatales
o por particulares, pueden disminuir o restringir de modo alguno los derechos de una
persona a partir de su orientacién sexual®®,

*Ver foja 67 del expedienta.

¥ Septencia recaida en e Expediente N° wogB-2004-PITC

1] n{'w)

91. Tenienda en cuenta las cbligaciones generafes de respete y garantia esteblecidas en el articulo 1., de fa Convencidn Americana, fos
eriterios de interpretacion fijados en el articule 29 de dicha Convencidn, o estiputado en la Convencidn de Viena sobre &! derecho de los
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50. Ahora bien, atendiendo a lo expuesto en los parrafos precedentes, a criterio de este
Tribunal, si instantes antes de que se produjera el acto de discriminacidn materia de
reclamo contra el sefior GUNENE ¢! personal de LAP ya habia tomado conociriento de
que uno de los integrantes de la agrupacion musical habfa provocado que una de las
alarmas del aeropuerto se activara; correspondia que se realizara un seguimiento o
monitoreo del accionar de dicha persona en vista de que el personal del aeropuerto
debe velar por la seguridad de sus instalaciones pero también por la seguridad de los
usuarios que pueden compartir espacio o sala con otro usuario que no ha venido
actuando apropiadamente.

51.  En efecto, cabe recordar que el Contrato de Concesion establece que una de las
Operaciones Principales a cargo de LAP es la seguridad, servicio cuyo objetivo es
salvaguardar fa sequridad, reqularidad vy eficiencia de la aviacion civil contra actos

-ilicitos dirigidos contra el aercpuerto, aeronaves, instalaciones, asi como también
contra pasajeros y usuarios,

52,  Asimismo, los literales f) y k} del articulo 7 del Reglamento de Usuarios antes resefados
establecen que los usuarios de la Infraestructura de Transporte de Uso Publico
aeroportuatia tienen el derecho a que las Entidades Prestadoras les brinden un servicio
idéneo y de calidad, garantizando su seguridad e integridad fisica.

53.  En ese sentido, teniendo en cuenta la secuencia de hechos materia del presente
reclamo, se desprende que de haberse realizado el seguimiento o monitoreo de las
acciones de los integrantes de la agrupacién musical por parte del personal de LAP,
éste pudo intervenir ante la agresién realizada contra el sefior SN,

54, Teniendo en cuenta lo expuesto, en tanto prestador de servicios, en el presente caso
LAP debid de garantizar que estos fueran brindados de manera idénea y con calidad,
io que implicaba necesariamente que el sefior WK pudiera desplazarse por las
instalaciones del ALJCH v permanecer en su interior de forma segura.

cs,  Este Tribunal considera necesario indicar que tanto a nivel nacional como internacional
el derecho alaigualdad v a la no discriminacién constituye un pilar fundamental de las
sociedades y de los Estados en su conjunto, que ha sido reconocido en nuestro pals a

Tratedos, las Resolucianes de la Asarblea General de la OFA, los esténdares establecidos por el Trikunal Europeo y los organismos de
Naciones Unidas, lg_Corte Interamericann dejn esteblecids ave g onentacida sexual v lg sdentidad de génerp de fas personas son
cateporias protegides por ka Convencidn, Por effe, estd proscrita por Iy Convencidn cunlguier norma, acte o practica discrimingtona
baseda en la orientacidn sexyal de la persona, En consecuencia, ninguna norme, decision o préciica de derecho interno, sea por parte
de autoridades estatoles o por particulares, pueden disminuir o restringlr, de mode afgung, os derechos de yna persena a partir de su
erfentacidn sexval

{-..)

g3, Un dferecho que le estd reconocido o lgs persongs ne puede ser negade o restrigoido o nodie v baws nipgune circunstarcio con bagse
&n sy arientacion sexual®,

[l subrayado es nuestro]
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nivel constitucional y cuyorespeto debe serexigido a todas las personas sin excepcion,
sean estas naturales o juridicas.

56.  Siendo asi, todos los actores de nuestra sociedad deben encontrarse comprometidos
en desplegar esfuerzos para desterrar practicas tan nocivas y vergonzantes como los
actos discriminatorios de cualquier indole, pues estos atentan directamente contra la
dignidad de las personas.

57. En ese sentido, en tanto actores econémicos relevantes en el desarvollo del pais, las
Entidades Prestadoras de servicios de infraestructura de transporte de uso publico,
ademés de estar en la obligacidn de brindar sus servicios de manera iddénea y con
calidad, lo que implica que estos deben ser suministrados sin presentar peligro alguno
para la integridad fisica de los usuarios; no pueden permanecer indiferentes ante el
compromiso antes indicado, por lo que en el ejercicio de su actividad econdmica, su
personal debe desplegar acciones para erradicar los actos y practicas discriminatorias
que puedan cometerse en sus instalaciones.

58. Consecuentemente, no se ha acreditado que la Entidad Prestadora haya brindado al
vsuario un servicio de calidad.

5g. Atendiendo a las consideraciones expuestas y a la necesidad de evitar que hechos
come los ocurrides en el presente caso se repitan en el futuro, este Tribunal considera
gue corresponde ordenar a LAP, en calidad de medida correctiva, que en un plazo
maximo de noventa (go) dias calendario, contado a partir de notificada la presente :
resolucion, elabore una guia o protocolo de atencidn en la cual se especifiquen
conductas inadecuadas o indebidas de los usuarios que ameriten la intervencién del
personal de sequridad del AlJCH, entre las cuales necesariamente deben incluirse actos
de agresion verbal o fisica contra otros usuarios gque puedan afectar su dignidad y
seguridad, asi como también las acciones que el personal de seguridad debe
implementar a fin de lograr su cese inmediato.

60. Cabe precisar que la guia o protocolo de atencion al usuario que elabore LAP en
atencion a la meadida correctiva dispuesta en el parrafo precedente debe ser
presentada a la Secretaria Técnica de este Tribunal dentro del plazo antes indicado.

€1.  Asimismo, corresponde ordenar & LAP, en calidad de medida correctiva, que en un
plazo maximo de treinta (30} dfas calendario, contado a partir del vencimiento del
plazo para la elaboracién de la guia o protocolo de atencidn, realice acciones de
capacitacién para su personal de seguridad con la finalidad de difundir dicho
documento y concientizar al mismo sobre la importancia de identificar oportunamente
aquellas conductas o comportamientos indebidos o insequros para procurar su cese

inmediato.
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62. Cabe precisar que la realizacion de la primera capacitacién deberd acreditarse ante la
Secretaria Técnica de este Tribunal dentro del plazo antes indicado, debiendo incluirse
antre los documentos presentados para dicho fin el registro de asistencia del personal
que las recibié y la informacion transmitida al personal durante la capacitacion
{diapositivas, folletos, entre otros).

63. Adicionalmente, respecto a esta medida correctiva, LAP debera tener en cuenta que
este tipo de capacitaciones deberan realizarse periddicamente, pudiendo realizarse
como parte de las capacitaciones o inducciones a su personal que regularmente realice,
asi como que durante estas capacitaciones debera explicarse al personal asistente &
contenido y alcance de lo dispuesto en la presente resolucion.

64. Consecuentemente, corresponde amparar el recurso de apelacion formulado por el
sefior GNNEEEM contra la decision contenida en la carta C-LAP-GRE-2018-2064 emitida
por LAP.

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.- REVOCAR la decisidon contenida enla carta carta C-LAP-GRE-2018-1064 emitida
por LIMA AIRPORT PARTNERS S.R.L.; y, en consecuencia, declarar FUNDADO el reclamo
presentado por el sefior JEEMEINREERSSAENRENS, 2| no haberse acreditado que la

Entidad Prestadora brindé al usuario un servicio de calidad.

SEGUNDO.- DISPONER como medida correctiva que en un plazo maximo de noventa (o)
dias calendario, contado a partir de notificada la presente resolucién, LIMA AIRPORT
PARTNERS S.R.L. elabore una guia o protocolo de atencidn en la cual se especifiquen
conductas inadecuadas o indebidas de los usuarios que ameriten la intervencién del persanal
de seguridad del Aeropuerto Internacional Jorge Chavez, entre las cuales necesariamente

3 REGLAMENTO DE RECLAMOS DEL GSTTRAN

vArticulo 0.+ Procedimientos y plazos aplicables

£}

Le Resolucidn del Tribunal de Solucidn de Controversias podrd:
Revocar totaf o parcialmente fa resolucidn de primera instanicia;
Confirmar total o parcialmente o resolucion de primera instuncio;
Integrar la resolucidn apelada;

Declarar la nulidad de actuados cvando corresponda”,

“Articup 61.- De la resolucidn de sequnda instancia
La resolucitn gue dicte el Tribunal de Solucidn de Controversias, pone fin a la instancio administrativa, No cabe interpesicion de recurso
alguno en esta vie administrative,

Contra la resolucitn que dicte el Tribunal de Solucion de Controversias, podrd interponerse demanda contencioso administrativa, de
acuerdo cort la legistacion de la materia”,
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deben incluirse actos de agresién verbal o fisica contra otros usuarios que puedan afectar su
dignidad y seguridad, asi como también las acciones que dicho personal debe implementar
a fin de lograr su cese inmediato, debiendo presentar dicho documento a la Secretaria
Técnica de este drgano resolutivo dentro del mismo plazo.

TERCERO.- DISPONER como medida correctiva que enunplazo maximo de treinta (30) dias
calendario, contado a partir del vencimiento del plazo para la elaboracién de la guia o
protocolo de atencidn, LIMA AIRPORT PARTNERS S.R.L. realice acciones de capacitacién
para su personal de seguridad con la finalidad de difundir la guia o protocolo de atencidn
elaborado y concientizar al mismo sobre la importancia de identificar oportunamente
aquellas conductas o comportamientos indebidos o inseguros para procurar sU cese
inmediato, debiendo acreditar la realizacién de dicha capacitacién dentro del mismo plazo.

CUARTO.- REMITIR copia de los actuados a la Gerencia de Atencién al Usuario, a efectos de
poner a conocimiento los hechos resefiados en la presente resolucién.

QUINTO.- DECLARAR que con la presente resolucidn queda agotada la via administrativa.

SEXTO.- NOTIFICAR al sefior SN | = | |/ A AIRPORT PARTNERS

S.R.L. la presente resolucién,

SEPTIMO.- DISPONER la difusion de la presente resolucidn en el portal institucional
{www.ositran.gob.pe).

Con la intervencién de los sefiores vocales Ana Maria Granda Becerra, Roxana Maria Irma
Barrantes Cdceres y Francisco Javier Coronado Saleh.

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