TRIBUNAL DE SOLUCION DE CONTROVERSIAS Y ATENCION DE RECLAMUS
EXPEDIENTE N* 27-2028-F5C-GSITRAN

RESOLUCION N* 1
EXPEDIENTE Ne 3 27-2018-TSC-OSITRAN
APELANTE SRR s AN R DRES
ENTIDAD PRESTADOCRA ; LIMA AIRPORT PARTNERS S.R.L.
ACTO APELADO Decisidn contenida en fa Carta LAP-GRE-2017-0613

RESOLUCION No1
Lima, 16 de marzo da 2017

SUMILLA: Corresponde revocar la decision contenida en la Carta LAP-GRE-2017-0613, en la medida que
Unicamente podrdn presentar reclamos aquellas personas naturales o juridicas que califiqguen como
Usuvarios Finales o Intermedios de la infraestructura de transporte de uso piblico, de acverdo a la
definiciones previstas en el Reglamento de Atencion de Reclamos y Solucion de Controversias de
OSITRAN y de LAP.

VISTO:

Ef recurso de apelacidn interpuesto por la sefiora il SRERNNNRNNRNEIS (- [0 sucesivo, la sefiora
S o |2 apelante) contra |2 decision contenida en la Carta LAP-GRE-2017-0613 emitida por LIMA

AIRPORT PARTNERS 5.R.L. {en adelante, LAP o la Entidad Prestadora); v,
CONSIDERANDO:
.- ANTECEDENTES
1.- El1ade octubre de 2017, 1a sefior-CIINR > resento reclamo ante LAP sefialando lo siguiente:
i. Al promediar las 4:40 horas se disponia a cruzar por el arco de seguridad del Aeropuerto

internacional jorge Chavez (en adelante, el AlJCh), cuando el personal de seqguridad de LAP le
exigid ocultar el vaso de café que llevaba, lo que considerd una exigencia absurda e ilegal,

ii. Sibien el supervisor de LAP, sefior Sl NN, <= ocerco con la NTC-005-2007-
DSA, Norma Técnica Complementaria referida a transporte de liquidos, aerosoles y geles, dicha

norma es aplicable a los pasajeros mas no a los usuarios del Terminal Aéreo.

iii. - Asimismo, otro agente de seguridad, con una actitud agresiva, le exigio la presentacion del
pase que la identificara como trabajadora del Terminal Aéreo, pretendiendo guitarselo sin que
su supervisor se lo impidiera,
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iv. Exigid respeto para las personas que, como ella, laboran en el Terminal Aéreo, por lo que

solicité que se capacite al personal del arco de seguridad a fin de que mejorara su trato.

2.  Mediante Carta LAP-GRE-2017-0613, notificada el 8 de noviembre de 2017, LAP resolvio el
reclamo presentado por |a sefiora GENNNNR, declarandolo infundado por los siguientes argumentos:

i.- Envirtud de lo establecido en el Programa de Seguridad del AlICh, aprobado por la Direccidn
General de Aeronautica Civil, "toda persona que porte una identificacion de acceso permitird al
personal de seguridad del aeropuerto la verificacion de la autenticidad y vigencia de ta misma,
entregdndola a solicitud de este”.

ii.- Conforme a ello, el requerimiento formulado por el oficial de seguridad de LAP a la sefiora
whiliseinialp 5 fir e que mostrara su identificacion, se encuentra contemplado dentro del referido
Programa de Sequridad, y en consecuencia, fue correctamente efectuado.

iii.- Lamenta que la sefora SlENNNER haya percibido un trato inadecuado y agradece su
comunicacién, ya que ésta le permite identificar puntos de mejora dentro de las instalaciones

del AlICh.

decisién contenida en la Carta LAP-GRE-2017-0613, reiterando los argumentos expuestos en su
reclamo y agregando lo siguiente:

i~ LAP ha omitido pronunciarse respecto al extremo de su reclamo referido a la exigencia de
ocultar el vaso de café que Hlevaba al cruzar por el arco de seguridad, amparandose en la NTC-
005-2007-DSA del 18 de junio del 2007.

ii.- No se rehusé a exhibir su pase de identificacion, por lo que su reclamo no esta dirigido a
cuestionar la exigencia de mostrarlo al momento de ser requerido, sino a la forma prepotente
en la que el personal de LAP intentd quitdrselo, desconociendo con ello sus derechos como

usuaria del ALSCh.

4. El 21 de diciembre de 2017, LAP elevo al Tribunal de Solucion de Controversias y Atencion de
Reclamos (en adelante, el TSC), el expediente administrativo y su correspondiente absolucion del
recurso de apelacidn, reiterando los argumentos que sustentaron su decision y agregando lo
siguiente:

|
\
|
3.-  Con fecha 29 de noviembre de 2017, la sefiora WE—_— interpuso recurso de apelacién contra la
|
|
|
]
|
\

i~ Con fecha 11 de octubre de 2017, la sefiors SEENNENER paso por el Puesto de Control de
Seqguridad del AlICh, en su condicidn de personal del Area de Migraciones, por lo que
cumpliendo con el procedimiento de seguridad vigente, debia pasar todos sus articulos
persanales por el arco detector de metales.

il.- Respecto al extremo del reclamo referido a la solicitud de ocultar su vaso de café mientras
cruzaba el arco de seguridad, en la Carta LAP-GRE-2017-0613 se expresaron las disculpas
correspondientes a la sefiora i debido a su percepcion de trato inadecuado.
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i~ No obstante, debe tenerse en cuenta que la sefiorayiiisiisisialihl trabaja en la zona restringida del
AlICh y, si bien el personal de Migraciones se encuentra exento de la prohibicién de portar
liquidos, aerosoles y geles a la referida zona, la solicitud por parte del personal de LAP de que
(levara su bebida de manera disimulada se efectud a fin de evitar que se generara confusion en
los pasajeros respecto a las prohibiciones que les son comunicadas.

i

iv.- Con relacién al extremo del reclamo referido a la solicitud de mostrar su pase de identificacion,
el personal de seguridad actué dentro de las facultades establecidas en el Programa de
Seguridad del ALICh, por lo que ello no configura maltrato alguno.

.- CUESTIONES EN DISCUSION
5.- Son cuestiones en discusién a dilucidar en la presente resolucion, las siguientes:

i.- Analizar la procedencia del recurso de apelacién interpuesto contra la Carta LAP-GRE-2017-
0613.

ii.- Determinar si, de ser el caso, corresponde amparar el reclamo presentado por la sefora
Gbhidiiadiy )

.- ANALISIS DELAS CUESTIONES EN DISCUSION

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

3.3.1. Del plazo de interposicién del recurso

6.- De conformidad con el numeral 10.4 del Reglamento de Reclamos de LAP?, concordante con el
articulo 5g del Reglamento de Reclamos de OSITRAN?, el plazo gue tiene el usuario para la
interposicidn del recurso de apelacidn es de quince (35) dias habiles desde el dia siguiente de
recibida la notificacién del acto administrativo que se pretende impugnar.

* Reslamsnio de Reclamosde LAP
"10.4 Medios impugnatarios
Contra lo resuelts en le cama de respuesta de o Entidad Srestadora, of Usuario pogrd inferponer por escrifo y atendiengo fos requisitos previsios en e

numeral 10.8 def presenie Reglaments, deniro de un plazo no mayor 8 ios quince (15} dias de nolificada la centa ds rospuests, los madios
impugnatarios slgufentes:

()

b~ Recurso de Apslacion: Procade conlra ta carla de respuesta enlitida por la Entidad Prostadors v se debe intorponer ante 1z Gerancia General de
la &Entidad Prestadora en un plezo méximo de quince (15) dias de nofificada ia resclucion.

Sf ef Usuatio intarpone rocurso de apelacidn, ia Eniidad Frestadora elevars el expatiente debidemente foliads al Tribunal def OSITRAN en un plazg
rio mayer de guince {15) ¢las contados desde ia fecha de su presentacion. adjuntando st pronunclamiento respecie af recurso e apelacin”™.

fealamento de Atenciin e DSITRAN

“arieuls 55 Interposicidn y Admisibilidad del Recurso de Apelacian
El plaze para fa interpasecidn def recorsoas de quince (15) dias sont adas  part de f netificandn del acts cecumidy o de aplicade ef silenclo administrative”
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7.~ Alrespecto, de una revision del expediente administrativo, se advierte lo siguiente:

i.- La carta de LAP que contiene la decisién que resuelve el reclamo fue notificada a la sefiora
Jlinniiaiinigh:| 8 de noviembre de 2017.

ii.- De acuerdo con las normas citadas, el plazo maximo para que la sefiora MM terpongan
su recurso de apelacion vencio el 2g de noviembre de 2017

jii.- La sefora VR presentd su recurse administrativo el 2g de noviembre de 2017, es decir,
dentro del plaza legal exigido.

8.- De otro lado, el recurso de apelacién cumple con lo dispuesto en el articulo 218 del TUO de la
Ley N° 27444, Ley del Procedimiento Administrativo General® (TUO de la LPAG), al tratarse de
cuestiones de puro derecho y diferente interpretacion de las pruebas producidas.

g.- Verificindose que el recurso de apelacion cumple con los requisites de admisibilidad y
procedencia exigidos por el marco normativo, corresponde analizar los argumentos de fondo
que lo sustentan.

3.3.2 De los procedimientos de reclamos ante OSITRAN

10.- En principio, cabe sefialar que las reglas para la tramitacidn de los procedimientos
administrativos de atencidn y solucién de reclamos de usuarios, son dictadas por los organismos
requladores para sus respectivos dmbitos de competencia, en ejercicio de la potestad normativa
que la Ley Marco otorga a sus Consejos Directivos.

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

12.- En atencién a lo expuesto, el inciso b) del articulo 1 del Reglamento de Reclamos del OSITRAN®
define al reclamo del siguiente modo:

Y TUQdela ey Noazs Loy del Procedimie
*Articulo 2:8.- Recurso de apelacidn
El recurso de zpelacidn se interpondrd cuande la impugnacion se sustente en diferante interpratacidn de fas procbas producidas o cuando se trate de Cuestiones de
puro derecho, debigndo dirigirse a 2 misma sutaridad que expidié el acto qus ss Impugna para que eleve Io aztuado al superior Jjerdrquico”

4 Regtamento de Atencidn de Reclamos v Solucion de Controvarsiag del OSITRAN, aprobado y modificade mediante las Resoluciones N° 019y 034-2022 CD

OSITRAN, respactivamente.
* Articulo 3.- Befinitiones

Para efectos del presente Reglamento, se entenderd por:

i)

B RECLAMO: La soficitud, distinta o una Controversia, gue presenta <ualquier usuvic parg exigi la satisfaccids de un legitime interds particular vinculads a coniguier
servicia relotive @ o infraestrustura de transporte de uso publico gue brinde una entiaad prestadora que se encuestre bajo la competencia del OSITRAN.
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"b) RECLAMO: La solicitud, distinta a una Controversia, que presenta cualguier usuario parg exigir la
satisfaccion de un legitimo interés particular vinculado a cualguier servicio relative a la

infraestructyra de transporte de uso publica que brinde una entidad prestadorg que se encuentre bajo

la competencia del OSITRAN.
fic)s

13.- Ahora bien, de conformidad con el Glosario de Términos del Reglamento de Reclamos de
OSITRAN se define al usuario de la siguiente manera:

"USUARIO: La persona natural o juridica que utiliza la infraestructura en calidad de:

1.~ Usuario intermedio: Prestador de servicios de transporte o vinculados a dicha actividad y en general,
cualquier empresa que utilize la infraestructura para brindar servicios a terceros. Son ejemplos de
usuarios intermedios, entre otros, los siguientes:

- las lineas aéreas;
- los agentes maritimos,
- los transportistas de carga o pasajeros, por ferrocarril o carretera o utifizando puertos,

Este tipo de usuarios pueden ser operadores secundarios.

2.~ Usuario final: Aguel gue utiliza de manera final los servicios prestodos por una entided prestadora o
por los usuarios intermedios.

Se considera vsuario final, entre otros, a:

- Los pasajeros de los distintos servicios de transporte gue utilicen lag infraestructura gn los términos

definidos en el Realamento General del OSITRAN; v,

- Los duefios de la carga”
[El subrayado es nuestro]

14~ La definicion de Usuario también es recogida por el Reglamento de Reclamos de LAP, en el cual
se define al usuario de la siguiente manera:

1.8 “Usuariofs)”: es (son) la(s) persona(s) natural(es) o juridica(s) que utiliza o infraestructura de
transporte de uso publico en calidad de:

Entidad Prestadora o Usuaric Intermedio. Se considera Usvario Final @ los pasajeros, embarcadores,

consignatarios o duefios de lg carga gue utilizan los distintos servicios de transporte vtilizando la

infraestructura de transporte de uso publico.

1.8.2 Usuario Intermedio: persona natural o juridica que utiliza la infraestructura de transporte de uso
publico del AlJCh, a efectos de brindar servicios de transporte aéreo de pasajercs y carga, o vintulados a
esta actividad.
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Conforme a las definiciones citadas, un usuario final de los servicios de LAP sera aquella persona
natural o juridica que utiliza de manera final los servicios brindados por ésta o por un usuario
intermedio, pudiendo ser pasajeros, embarcadores, consignatarios o duefios de la carga que

utilizan los servicios de transporte utilizando la infraestructura de transporte puhblico.

En el presente caso, la sefiorag NN sc1ialo en su reclamo que al momento de cruzar por el
arco de seguridad del AlICh, personal de sequridad de LAP le exigié que ocultara el vaso de café
que llevaba, io que considerd una exigencia absurda e ilegal, agregando que otro agente de
seguridad la Entidad Prestadora, con actitud agresiva, le habria exigido la presentacién del “pase”
que portaba, pretendiendo quitarselo sin que el supervisor actuara para impedirlo. Asimismo, exigio
respeto para las personas que, como ella, laboran en el Terminal Aéreo por lo que solicitd se capacite
al personal del arco de seguridad a fin de mejorar su trato.

Al respecto, LAP indicé que si bien el personal del Area de Migraciones, como sefiald, es el caso
de la sefiorougiliiiiih <o encuentra exento de la prohibicidn de portar liquidos, aerosoles y gel en
la referida zona; la solicitud de parte del personal a la sefiora IR de que levara su bebida de
manera disimulada, se efectué a fin de evitar que se generara confusion en los pasajeros respecto de
las prohibiciones que les son comunicadas.

Ahora bien, de lo expuesto por la propia sefior: GNP c2be resaltar que esta portaba un
“pase” en su condicidn de trabajadora en el Terminal Portuario; asi como que no ha negado ni
desvirtuado la afirmacién de LAP de que es parte del personal del Area de Migraciones en el
AlJCh.

Atendiendo a lo expuesto, la sefiora gisiililiiilh 2! momento del incidente que suscitd la
interposicion del presente reclamo, no se encontraba haciendo uso de las instalaciones del
AlJCh en calidad de usvaria final, como pasajera o propietaria de mercancia o carga, sino que se
encontraba cumpliendo sus funciones en su condicidn de trabajadora de la Superintendencia
Nacional de Migraciones en el Terminal Aéreo.

En efecto, en la medida que, cuando se encuentran cumpliendo sus funciones, los trabajadores
del Area de Migraciones del Terminal Aéreo no utilizan de manera final los servicios prestados
por LAP, y mucho menos brindan servicios vinculados a la actividad de transporte; de acuerdo a
las definiciones previstas en los Reglamentos de Reclamos de OSITRAN y de LAP, no califican
como usuarios de los servicios prestados por la Entidad Prestadors, en este caso de LAP.

Conforme a lo expuesto, atendiendo a que la sefiora NN de acuerdo a los hechos materia
de reclamo, no calificaba como usuaria, de acuerdo a las definiciones previstas en el
Reglamento de Reclamos de OSITRAN y de LAP; corresponde declarar improcedente el
reclamo interpuesto.

PaginaGde 7
Calie Los Negocios N"182, piso 4
0 s IT RA N Surquilio - Lima
Ceniral Telelonion: (013440 5115

% £1 REGURADGS DT LA IHIRASSTAUCTURA ) b
- 5 TRASPORTE 02 S0 PURCIED wwye.osliran.gob,pe
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En virtud de los considerandos precedentes y, de acuerdo con lo establecido en los articulos 6o y 62
del Reglamento de Reclamos de OSITRANS;

SE RESUELVE:

PRIMERO.- REVOCAR la decision contenida en la carta Carta LAP-GRE-2017-0613, mediante la cual
LIMA AIRPORT PARTNERS S.R.L. desestimd el reclamo presentado por lz sefiora (NN
GRS, | rcforméandola, declararla IMPROCEDENTE, debido a que de acuerdo a los
hechos materia de reclamo, no calificaba como usuaria del Aeropuerto Internacional Jorge Chavez.

SEGUNDO.- DECLARAR que con la presente Resolucion, queda agotada la via administrativa.

TERCERO.- NOTIFICAR la presente Resolucién al sefior i | - LM A
AIRPORT PARTNERS S.R.L.

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

Con la intervencion de los sefiores vocales Ana Maria Granda Becerra, Rodolfo Castellanos Salazar
¥ Roxana Maria irma Barrantes Cdceres.

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

i Reglamenis aoarobado y modificedo mediante las Resolucipnes N o1g y 034-2022-(0-

OSITRAN.

“Articula £o.- Procedmentos y plazes aplicubles

£l "

La Resolucion del Fribunal de Solucidr de Controversas podd.

@l Revocar total @ parciatmente la resolucidn de primerg mstancia,
b} Confirmar total o parcialmente fa resolucedn de pamerg mstanng;
¢} integrar fo reselucién apeloda,

dt  Declarar to nulided de actuades cuanda corresponda™.

“Atticuln 61 - D fa reselucion de segunda mstancia
Lo resolutidn gue dicte ef Tribusal de Solucion de Controversias, pone fin a lg mstancia administrative. No cobe interposicion de recurso alguno en esta vio
administrativa.

Contra ia resolucidn que ditte of Tribunal de Solucidn de Conraversims, podid mterpansese demuanidn contenciose administrativa, de acverdo con la legistacidn de fo
matern”
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