TRIBUNAL DE SOLUCION DE CONTROVERSIAS Y ATENCION DE RECLAMOS
EXPEDIENTE N* 30-2035-TSC-OSITRAN
RESOLUCION Nv3

EXPEDIENTE  30-2015-TSC-OSITRAN

- APELANTE : ‘ | ANSEUSPEREDATE RAMIRES |

ENTIDAD PRESTADORA AEROPUERTOS DEL PERU S.A.
ACTO APELADO. I " Decisién contenida en la Carta 194/2014/GAJADP/SPIR
RESOLUCIGNNo1

Lima, 28 de febrero de 2017

SUMILLA: La tramitacion de las denuncias efectuadas por los usuarios, relacionadas con

posibles incumplimientos de las obligaciones derivadas de la explotacién de infraestructura de

transporte de uso piblico por parte de las Entidades Prestadoras se encuentru dentro del édmbito

de competencia de la Gerencia de Supervision y Fiscalizacion del OSITRAN y no del Tribunal de

Solucicn de Controversias y Atencién de Reclamos, consecuentemente, deben remitirse los

actvados a dicha Gerencia para que, de ser el caso, disponga la aplicacidn de las medidas que
~ correspondan, a’e conformidad con el marco normativo vigente,

VISTO: : ' ' W,

El recurso de apelacién interpuesto por la sefiora D (-~

adelante, seficra @) o apelante) contra la decisién contenida en la carta
194/2014/GAJADP/SPIR, emitida por AEROPUERTOS DEL PERU S.A. (en adelante, ADP o
Ent:dad Prestadora); y

CGNS!BERANDO:

.- ANTECEDENTES:

1.- Mediante Hoja de Reclamacién N° oo07-2014 de fecha 3 de diciembre de 2014,' la sefiora
“"’"‘ @R :nifesto lo siguiente:

i.-  Enlasala de embarque del aeropuerto de la ciudad de Cajamarca los pasajeros no
. pueden acceder a agua potable mientras esperan. Indicé que mientras esperaba en
dicha sala tuvo la necesidad de tomar una pastilla, por lo que se vio cbligada a salir de
dicho ambiente en blsqueda de aguas, habiéndole informado el personal del
aeropuerto que en caso abandonara la sala de embarque debia de pagar nuevamente
% eE lmpuesto {TUUA} sn deseaba regresar.
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Asimismo, solicité que ADP coloque anuncios antes de pasar la zona de control para

informar a los pasajeros de que en caso abandonaran la sala de embarque, deben de

pagar nuevamente el !mpuesto correspondiente.

2. Mediante carta 194/2014/GAJADP/SPJR, ADP respondid al reclamo presentado por la sefiora
@ -cl=randolo infundado sefialando lo siguiente:

i.=-
-

El contrato de concesion suscrito con el Estado Peruano no prevé la implementacién
de expendedores de agua en las salas de embarque de los aeropuertos, asl como
tampoco la existencia de concesionarios comerciales que ofrezcan dicho producto.

Sobre la colocacion de anuncios mediante los cuales se informe a los pasajeros acerca
de los supuestos de revalidacién de la TUUA, el seropuerto de Cajamarca si cuenta con
estos encontrandose ubicados en la zona de ingreso al Puesto de Enspecx:ién de
Seguridad. Agregd que dicha mfc:rmac:on se encuentra publicada en la pagina web de
ADP.

3.~ El 23 de enero de 2015, la seficra@iiilnterpuso recurso de apelacién contra la decisién
contenida en la carta 194/2014/GAJADP/SPIR, sefialando lo siguiente:

i.-

ikl

FLETCULADDR 0 Lo BV IARS RS TIRA
T TRAMEPORTE I W0 FURLICD

Elf reclamo presentado no esté orientado a solicitar la implementacion de un surtidor
de agua en la sala de embarque del aeropuerto de Cajamarca sino a la posibilidad de
que los pasajeros puedan acceder a agua potable en dicha érea.

Afadio que anteriormente habia una cafeteria ubicada en dicho ambiente y que ante
la necesidad de tornar una pastilla, vio por conveniente salir de la sala de espera para
comprar agua en la cafeterfa ubicada en la zona de chequeo, informandole el personal
de ADP que en caso saliers, debia de pagar la TUUA nuevamente para reingresar.

Su reclamo se centra en que resulta ilegal que se pretenda cobrar nuevamente el
TUUA, cuando la salida de la sala de espera deviene de falta de servicios minimos en
dicho ambiente, como es el caso de agua potable. Colocar una maquina expendedora
para acceder a agua potable o bebidas forma parte de un derecho que tienen todas las
personas. :

- Esverdad que el aeropuerto de Ca;amarta cuenta con avisos en la zona de inspeccion

de seguridad sobre el pago de la TUUA. Sin embargo, dicho lugar es inapropiado pues
nadie se detiene a leer ese tipo de avisos cuando estd formando una cola para ser
revisado. Lo razonable es que dichos anuncios se ubfquen antes de la zona de
mspecc;on

En dichos aﬂuncios deberla indicarse también que no hay servicio de cafeteria en la

 sala de espera pues es el Unico aeropuerto que no ofrece dicho servicio.
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vi.- No obstante ello, agradece la actitud de la gerencia del aeropuerto, cuyo personal se
ofrecid gentilmente a comprarle una botella de agua. En ese sentido, su reclamo esta
referido puntualmente al hecho de que nunca debe faltar agua potable en una sala de
espera.

4.~ El 29 de enero de 2015, ADP elevo al Tribunal de Solucidn de Controversias y Atencidn de
-Reclamas (en adelante, el TSQ) el expediente administrativo, manifestando lo siguiente:

.- De acuerdo a lo estipulado en el contrato de concesién, ADP no tiene la obligacién de’

: implementar expendedores de agua en las salas de espera de los aeropuertos ni
celebrar contratos con concesionarios que ofrezcan dicho producto. Teniendo en-
cuenta ello, el extremo del reclamo de la sefiora -referlcic a este punto debe

entenderse como una sugerencia.

ii.- Salir de la zona restringida de los aeropuertos para comprar bebidas no se encuentra
dentro de los supuestos de revalidacion de la TUUA, por lo que de presentarse esta
situacion, el pasajero debe pagar dicho concepto si desea remgresar a la sala de
embarque.

iii.- Los anuncios que contienen informacién sobre los supuestos de revalidacion de la

TUUA en los aeropuertos se encuentran ubicados en la zona de ingreso al Puesto de

Inspeccidn de Seguridad (antes de ingresar a la zona restringida)} y dentro de Iz Sala de
Embarque. Asimismao, dicha informacion se encuentra disponible en la pagina web de
ADP.

5.- Como consta en el acta suscrita por el Secretario Técnico, en la audiencia de conciliacién

programada para el 14 de febrero de 2017, no se pudo llegar a un acuerdo debido a la

 inasistencia del apelante. Asimismo, el 15 de febrero de 2017 se realizé la audiencia de vista
de la causa con el informe oral de ADP, quedando la causa al voto.

.- CUESTIONES EN DISCUSION:
6.- Corresponde dilucidar en la presente resolucion lo siguiente:

i Determinar la procedencia del recurso de apelacion interpuesto contra la eiec:s:cm
contenida en la carta 194!2014[GA[ADPISPJR emitida por ADP.

ii.- Determinar, de ser el caso, si corresponde amparar el recurso de apelacion formulado

por la sefior: QIR

OSITRAN
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.- ANALISIS DE LAS CUESTIONES EN DISCUSION:

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

3.12.12 De las funciones de OSITRAN

7.-  LaleyN° 27332, Ley Marco de los Organismos Reguladores de la Inversion Privada en los
Servicios Publicos, sefiala que como organismo regulador, el OSITRAN tiene, entre otras
funciones, [a de supervisar el cumplimiento de las obligaciones legales, contractuales o
técnicas de las entidades o actividades supervisadas imponiendo las sanciones
correspondientes en caso de verificarse incumplimientos, asi como la de solucionar las
controversias vy reclamos presentados por los usuarios contra las entidades prestadoras

- bajo el &mbito de su competencia.

8.- Enelmismo sentidof el articulo 6 de la Ley 26917, Ley de Supervisidn de la Inversidn Privada
en Infraestructura de Transporte de Uso Publico y Promocién de los Servicios de Transporte
Aéreos (ley de creacion del OSITRAN) y el articulo 10 del Reglamenta General del O5ITRAN
{en adelante, el REGO)?, sefalan entre las funciones del OSITRAN, las de supervisar,
fiscalizar y sancionar, asi como la de solucionar las controversias y reclamos de los usuarios.

9.- Enefecto, respecto a las funciones supervisora, asi como fiscalizadora y sancionadora, los
articulo 21y 32 del REGO sefialan lo siguiente:

“Articulo 2a.- Funcion Supervisora

El OSITRAN supervisa el cumplimiento de las oéfrgczcrcnes legales, caatmctuaées o técnicas
por parte de las Entidades Prestadoras y demds empresas o personas que realizan
actividades sujetas a su competencia, procurando que éstas brinden servicios adecvados a
{os Usvarios. (...)" ;

Articulo 32.- Funciones fiscalizadora y sancienadera

El OSITRAN fiscaliza e impone sanciones y medidas correctivas a las Entidades Prestadoras
por el incumplimiento de las normas, disposiciones yfo regulaciones establecidas por el
OSITRAN y de las obligaciones contenidas en los contratos de concesian.

10.- En cuanto a la funcion de solucion de controversias y reclamos, el articulo 37 del REGO

indica: :
"Articulo 37.- Funciones de solucidn de controversias y atencién de reclamos ;
Ei OSITRAN estd facultado para resolver en la via administrativa las controversias y . ;{i‘i
reclamos, que dentro del am!:«fto de su competencia, surjan entre entidades prestadoras y g
entre estas y sus usuarios”. : ! #

1 Léase io exposicion de motives de fa Resolucion de Consels Directivo N® 015 2013-CD:OSITRAN mediante [a cual se aprobd el Eeg!amer"m
de Atencidn de Reclamos ¥ Selucion de Centroversis de OSFTRAN que entro on vigencia ¢l 11 dé junio de 2013, mea?;ante publicacitn
realizeda en el diarie oficial "Rl Peruano”

2 Aprobada por Decmw Supremo N®pj4-2006-PCM y sus modificatorias.
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‘121 Ahora bien, para el ejercicio efectivo de las funciones supervisora y sancionadora, asi como
de la funcién de solucidn de reclamos, los usuarios de las entidades prestadoras reguladas
cuentan con distintas vias procedimentales, como se vera a continuacion,

3.1.2 De fos procedimientos de reclamos y denuncaas ante OSITRAN

i De los reclamas

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

13.- En ese sentido, el articulo 7 de la Ley N® 26917, identifica como funciones del OSITRAN la
de expedir las directivas procesales para atender y resolver jos reclamos de los usuarios,
velando por la eficaciay 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 &irectlvas, el Reglamento de Reclamos de! OSITRAN (en lo
sucesivo‘, el Reglamento de Reclamos).

14.~ Enatencion alo expuesto, el literal b} del articulo 1 del Reglamento de Reclamos? defme a!
reclamo del siguiente modo:

“b} RECLAMO: La solicitud, distinta a una Controversia, gue presenta cualguier usuario parg
exigirla satisfaccion de un legitimo interés particular vinculado a cualguier servicio relativo a
la infraestructura de transporte de uso publico que E;rmde una entidod prestadora que s
encuentre bajo la compasencra del OSITRAN,

(0%

[El subrayado es nuestro}

15.- A propésito dela éeﬁmcron de reclamo resefiada, cabe resaltar que el articulo 2, inciso 20)
de la Constitucion Politica del Pert), reconoce a toda persona el derecho de formular
peticiones a la autoridad competente y a recibir una respuesta, derecho que también se
encuentra recogido en el articulo 106 de la Ley N° 27444, Ley del Procedimiento

3 Regtament e &tencion de Reclamos v Solucién de Controversias del OSITRAN, aprnbado y modificado mediante tas
Resoludanes N® 019 y 034-2011 CD OSITRAN, respectwamente

“rticulo 1.- Definiciones

Para efectos :!e‘.if pre;"énze Reglamentn, se entenderd por:

() '

b} RECLAMQ. La solicitud, d:srmm a una Controversia, gue presenra cualquier uskan para exigir i 5at;sfacrmn de un Ieg:frmn interds

particular vincelado a cualquier servicio relative o la :nﬁ'ﬁestmzzum de Imnspari‘e de uso publico gue brinde une enﬂdad prestadore que se
encyentre ba,to fa mmperench del OSITRAN".
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Administrativo General (en adelante, LF‘AG), a través de la figura de 1a peticion
administrativa;

"Articulo 206.- Derecho de peti 'cio’n administrative

106.1 Cualquier administrado, individual o colectivamente, puede promover por escrito el
inicio de un procedimiento administrativo ante todas y cualesguiera de las entidades,
eferciendo el derecho de peticion reconocido en el Articulo 2 inciso 20) de la Constitucion
Politica del Estado.

106.2 - El derecho de peticidn administrativa comprende las facultades de presentar

solicitudes en interés particular del administrado, de realizar solicitudes en interés general de
la colectividad, de contradecir actos administrativos, las facultades de pedir mformacmnes
de formular consultas y de presentar solicitudes de gracia.

(.-

{El subrayado es nuestro]

16.- De lo expuesto se desprende que el reclamo al que se refiere el Reglamento de Reclamos,

constituye un derecho de peticion que los usuarios utilizan como mecanismo para exigir a
las entidades que explotan infraestructuras de transporte de uso piblico, la satisfaccion de
“un legitimo interés particular.

17.- Esimportante recalcar que de conformidad con el articulo 33 del Reglamento de Reclamos

- del OSITRAN, los reclamos podran 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 supervisidn -

del OSITRAN. En ese sentido, dicho articulo establece que los reclamos deben tratar sobre:

"a} Lafacturaciony el cobro de los servicios por uso de la infraestructura. En estos casos, la

b)
c)

d)

€

OSITRAN

ILBICULADON OLLA BIRATITINCTUNA

DETRARIPOATE O 15D BOYLING

prueba sobre la prestacion efectiva del servicio corresponde a la Entidad Prestadora.

El condicionamiento por parte del sujeto reclamado de la atencidn de los reclamos
formulados por los usuarios, ol pago previo de la retribucidn facturada.

La calidad y oportuna prestacidn de dichos servicios gue son responsabilidad de la
Entidad Prestadora.

Dafios o pérdidas en perjuicio de los usuartios, de acuerdo con los montos minimos gue /o
establezca el Consejo Directivo, provocados por negligencia, incompetenciaodolodela 7+

+ A 3 . . . 3{
Entidad Prestadora, sus funcionarios o dependientes. _ f’f
Cualquier reclamo que sufja de la aplicacion del REMA.

Las relacionadas con el acceso a la mfmestructum o que limitan el acceso md:wc#ua! a
. los servicios responsabilidad de las Entidades Prestadoras.
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9)  Las que tengan relacidn con defectos en la informacion proporcionada a los usuarios,
~ respecto de las tarifas, o condiciones del servicio; o, informacicn defectuosa®, i

ii) De las denuncias

18.- En lo que respecta al procedimiento de denuncia, cabe sefialar que el articulo 105 de la

- LPAG*, prescribe el derecho que tienen todos los administradas, entre ellos los usuarios de

la infraestructura de transporte de uso publico, de formular denuncias ante la autoridad

competente sobre los hechos que conocieran y que fueran contrarios al ordenamignto, sin

necesidad para ello de sustentar la afectacién inmediata de algin derecho o interés
legitimo. ' : : '

19.- Al respecto, cabe sefialar que para Morén Urbina%, la denuncia administrativa debe
entenderse como aquel “acto por el cual se pone de conocimiento de una autoridad, alauna
situacion administrativa no ajustada a derecho, con el objeto de comunicar uyn conocimiento
personal, a diferencia de la peticidn administrativa que es la expresion con interds personal.
legitimo, directo e inmediato en obtener un comportamiento y resultado concreto de la
avtoridad, condiciones que no son exigibles a los denunciantes”.

20.-  Ahora bien, como se ha sefialado previamente, la funcién supervisora del OSITRAN incluye
verificar que las Entidades Prestadoras cumplan con sus obligaciones contractuales y
legales, mientras que la funcién fiscalizadora comprende la facultad de realizar todas las
investigaciones necesarias, imponiendo las sanciones correspondientes en caso se
verifique el incumplimiento de las obligaciones contractuales o legales, esto Ultimo en el
gjercicio de la funcién sancionadora.

- 21.- Encuanto a la naturaleza del procedimiento que sirve de mecanismo para el ejercicio de

las funciones fiscalizadora y sancionadora por parte del OSITRAN, el articulo 33 del REGO
sefiala lo siguiente: RN :

*  LeyN®avire, Ley del Procedimients Admiﬂéstrazivg General

“Articule 205 - Derecho a formular dervncias

1053 Todo administrade estd focultade para comunicar o fo cutoridad competents aguellos hechos que conociern contrarios af
ordenamiento, sin necesidad de sustentar le afectacidn inmedinta de elgtn derecho o interds legitimo, ni que poresta actuncidn sea /;;*
considerado sufeto del procedimiento, :

' - 105.2 La comunizacion debe exponer claramente la relacidn de los hechos, las circunstancias de tiempe, lugar y mode aue permitan sy f
constatacion, o indicacidn de sus presuntos autorss, participes y damnificados, el aporte de fu evidencio o sy descripeion para que fo

administracion proceda o sy ubicacion, aslcoma cualguler ofro elemento que permite su comprobacion.

105.3 Su presentacion obliga a precticar tas difigencias prefiminares necesarios y, una vez comprobada su verosimilitud, @ iniciar de oficio fo
respectiva fiscalizacide. El rechazo de una denuncia debe ser mativado ycemuricado af denunciante, siestuviese individualizado™,

®  MORGN URBINA, Juan Carlas. Comentarios o fa Ley del Procedimiento Administrative General, Gacets Juridica, £d. 2051 pp.aBr
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"Articulo 33.- Organos competentes para el ejercicio de las Funciones Fiscalizadora y
Sancionadara e e ; :

Las funciones fiscalizadora y sancionadora se ejercen en el marco del procedimiento que se
inicia sfempre de oficio, sea por propia iniciativa 0 como consecuencia de orden superior o por
considerar que una denuncia amerita una accidn de fiscalizacién”, -

22.- Atendiendo al articulo antes citado, se aprecia que el procedimiento implementado por el
CSITRAN en el ejercicio de las funciones fiscalizadora y sancionadora inicia siempre de
oficio, sea por propia iniciativa de la entidad, como consecuencia de orden superior o por
denuncia de un tercero. Teniendo en cuenta esto vltimo, cualquier tercero que tenga
conocimiento de una accion u omision de las Entidades Prestadoras que pueda constituir
un incumplirniento de sus obligaciones, tiene fa posibilidad de informar de ello al OSITRAN,
con la finalidad de que este adopte las acciones correspondientes a fin de determinar si se
ha presentado un incumplimiento contractual o legal, asi como evalvar si dicho
incumplimiento es pasible de una sancién administrativa. En consecuencia, la denuncia es
un derecho que le asiste a cualquier administrado, incluyendo por ello a los usuarios de

cualquier Infraestructura de Transporte de Uso Publico.

- 3.1.3 Competencia de los érganos de OSITRAM en la atencion de reclamos y denuncias

i) Competencia para la atencion de reclamos

23.- Ahorabien, el REGO establece cusles son los organos del OSITRAN encargados de ejetqtar
fas competencias otorgadas para el cumplimiento de las funciones resefiadas en los
parrafos precedentes.

)

24~ Asl, en cuanto a la funcién de atencidn v solucidén de reclamos, el REGO dispone lo

siguiente:

Articulo 38.- Organos competentes para el ejercicio de la funcién de solucidn de
reclamos :

- "L.g Entidad Prestadora es competente en primera instancia para la solucion de reclamos aue
presente un uvswario por los servicios prestados por esta asf como por los reclamos que
presente un usuario intermedio, con relacién al acceso a las facilidades esenciales, antes de
la existencia de un contrato de acceso, de conformidad con el Reglamento marco de acceso

a la infraestructura de transporte piblico.

Los recursos contra lo resyelto por fos Cuerpos Colegiados de OSITRAN ¥ las entidades
prestadoras, son resveltos en segunda y diltima instancia administrativa, por el Tribunal de
Solucidn de Controversia v Atencion de Reclamos”,

25.- Como se puede apreciar, la competencia para la atencién y solucién de reclamos /%
planteados por los usuarios corresponde, en primera instancia administrativa, a las '
entidades prestadoras y, una vez apelado por los usuarios lo resuelto por estas, la
competencia corresponde, en segunda y Ultima instancia administrativa, al Tribunal de
Solucion de Controversias y Atencién de Reclamos del OSITRAN.
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ii) Competencia para la atencidn de denuncias
26.- - Enlo que se refiere 2 la atencién de denuncias, el REGO dispone lo siguiente:

“Articulo 22.- Organos Competentes paru el ejercicio de la Funcidn Supervisora

La funcidn supervisora, respecto a la fase resolutoria en primera instancia administrativa, es
efercida por la Gerencia de Supervision y Fiscalizacidon, que se pronuncia, sobre las cuestiones
que se deriven de la gjecucion de las actividades de supervision; siendo la fase de instruccion
ejercida por la unidad orgénica correspondiente”,

"Articulo 33.- Organos competentes para el ejercicio de la funcién Fiscalizadora ¥y
Sancionadora

Las funciones fiscalizadora y sancionadora se ejercen en el marco del procedimiento que se
inicia siempre de oficio, sea por propia iniciativa o como consecuencia de orden superioro por
considlerar que una denuncia amerita una accion de fiscalizacién,

Para el efercicio de las funciones fiscalizadora v sancionadora, la unidad de la Gerencia de
2upervision y _Fiscalizacidn que conduce la_fase de instruccidn realiza indaoaciones
preliminares, investigaciones, inspecciones, recabd o verifica informacion de otres draanos.
uctva las pruebas que considere pertinentes e imputa cargos. en el marco de un
procedimiento _sancionador _iniciado conforme _a_ley: debiendo emitir su informe
recomendando la imposicidn o no de sanciones administrativas v/o de medidas correctivas.
La Gerencia de Supervision y Fiscalizacidn resuelve en primera instancia administrativa e
impone las sanciones y/ o medidas correctivas que correspondan, de ser el caso.

Corresponde al Tribunal en Asuntos Administrativos del OSITRAN conoeer y resolver, en
segunda y Uitima instancia administrativa, los recursos de apelacion que se planteen contra
to que resuelva la Gerencia de Supervisién y Fiscalizacidn”,

27.- Asimismo, el Reglamento de Organizacién y Funciones del OSITRAN prescribe lo
siguiente:

"Articulo 52.- De la Gerencia de Supervisidn y Fiscalizacion

La Gerencia de Supervisidn y Fiscalizacion es el drgang de linea responsable_de conducir,
gestionar, evaluar, coordinar y ejecutar las_actividades de supervision v fiscalizacisn
relacionadas con la explotacion de la infraestructura de transporte de uso publico efectuada
por las entidades prestadorgs en materia aeroportugria, portuaria, de la Red Vigl, asi como
ferroviarias y del Sistema Eléctrico de Transporte Masivo de Lima y Callao - Metro de Limay
Callag, en el dmbito de competencia del OSITRAN.

Articulo 53.- Funciones de la Gerencia de Supervision y Fiscalizacién

(... ‘

3. Supervisar la gestion de las entidades prestadoras relacionadas con la explotacion de la
infraestructura de transporte de uso publico, incluida {a prestacidn de servicios publicas
de transporte ferroviario de pasajeros en las vias que forman parte del Sistema Eléctrico #
de Transporte Masivo de Lima y Callag - Metro de fima y Callao, verificando el /
cumplimiento de los aspectos comerciales y administratives, econdmico - financiero,
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estdndares de calidad y niveles de servicio, operacion y mantenimiento de la
infraestructura, asi como las inversiones pactadas en los contratos respectivos, segun
corresponda”,

28.- Finalmente, el articulo 7 del Reglamento de Infracciones y Sanciones® de OSITRAN

establece lo siguiente:

“"Articulo 7.- Organos competentes
El drgano competente para la instruccion de los procedimientos administrativos
sancionadores es la Gerencia de Supervision.

(-.0"

29.- Teniendo en cuenta [as disposiciones normativas citadas, resulta claro que el gjercicio yfo

ejecucion de las funciones supervisora, fiscalizadora y sancionadora del OSITRAN le
corresponde 2 la Gerencia de Supervision v Fiscalizacién de esta entidad.

3.1.4 Sobre lo manifestado por la sefiora @iiiien ¢! reclamo y en el recurso de apelacion

30.- De la lectura del reclamo y del recurso de apelacién presentados por la sefora GEEID, se

advierte que esta cuestiond lo siguiente:

i. La falta de acceso a agua potable en [a sala de embarque del asropuerto de
Cajamarca, lo que podrfa determinar la exigencia de pagar nuevamente la TUUA en
caso de que el pasajero abandone la sala de embarque del aeropuerto con la
finalidad de acceder a dicho elemento. '

ii.  Laausencia de avisos informativos sobre los supuestos de revalidacién de la TUUA
en lugares apropiados de los aeropuertos.

31.- Como se desprende de dichas alegaciones, la sefiora @illlno cuestiond la existencia de

alguna deficiencia de [os servicios que ADP provee como concesionario de los aeropuertos
nacionales gue hava dado lugar a gue solicitara la satisfaccion de un interés personal o
particular en concreto, como podria haber sido la develucién del monto pagado por

concepto de una tarifa, la declaracion de responsabilidad de la Entidad Prestadora por la /f;

generacion de un dafio fisico o patrimonial o el establecimiento de restricciones o &
limitaciones para el uso a acceso a infraestructura de transporte de uso publico. ¢

=

Reglamente de Infracciones v Sanciones, aprobade mediante ef Resolucidn de Consejo Directivo N° 023.-m03-CD}GStTRA&
“Articulo 7.- Organos competentes

El érgano competente para la instruccion de los procedimientas administrativas sancionadores es lo Gerendlade § véervisién.

El drgano resolutiva, en primera instancia s la Gerengia General de OSITRAN.

El drgano resolutive, en segunda instencia es el Censejo Directivo de OSITRAN",
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En efecto, se verifica que la sefiora@imanifestd que ante la necesidad de tomar agus,
el personal de ADP le comprd una botelia de agua, evitdndole asi el pago de la TUUA, fo
que evidencia que su requerimiento fue atendido y que su cuestionamiento se habria
formulado con la finalidad de que en el futuro se corrijan las alegadas deficiencias en el
servicio brindado por ADP. -

Ciertamente, a partir de los criterios desarrollados en la presente resolucidn, se aprecia que
dichas alegaciones se encuentran vinculadas, mas que a la exigencia de la satisfaccion de
un interés particular, a la puesta en conocimiento de la administracién de indicios de que la
Entidad Prestadora podria estar incumpliende, de manera general: (i) brindar o facilitar el
acceso a agua potable dentro de la sala de embarque de un aeropuerto; , (ii) la obligacion
de colocar avisos informativos sobre los supuestos de revalidacion de la TUUA en lugares
apropiados del aeropuerto. -

El Reglamento de Usuarios de Terminales Aeroportuarios y Portuarios, aprobado por
Resolucion de Consejo Directivo N° 074-2011-CD-OSITRAN establece lo siguiente respecto
al uso, calidad y cobertura de los servicios de infraestructura de transporte de uso publico:

“Derechos del Usuario

Articulo 7.- De los Derechos del Usuario

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

£}

) A la calidad y cobertura del servicio

A exigir de las Entidades Prestadoras la prestacian de los servicios conforme a los niveles de
servicio aplicables, establecidos en cada contrato de concesion y las normas legales vigentes,
cuando corresponda.

()

Por otro lado, el Reglamento antes indicado también establece lo siguiente respecto al
derecho a la informacién de los usuarios de terminales aeroportuarios, asi como a la
oportunidad en que esta debe ser brindada y los canales mediante la que se difunde:

“Derechos del Usuario

Articulo 7.- De los Derechos del Usuario

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

a} A lainformacion
El Usuario debe recibir informacidn necesaria, adecvada, veraz, oportuna y detallada
sobre los servicios que las Entidades Prestadoras prestan a fin de poder uvtilizarlos
integralmente, esto en concordancia con los articules 19, 20 y 21 del presente
Reglamento. Igualmente tienen derecho a conocer, con la debida apticipacion, sobre
cualquier circunstancia que altere los servicios. El régimen tarifario aprobado y sus
eventuales modificaciones deberdn ser puestos en conocimiento de los Usuarios con la
difusidn suficiente y de manera previa a su aplicacién conforme lo determine el OSITRAN.
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El derecho a la informacién a que se refiere el presente inciso podrd ser ejercido por los
Usuarios ante las Entidades Prestadoras, y frente al OSITRAN si la primera no cumpliera
adecuadamente con su deber de informar, de conformidad con lo previsto en la Ley N°
z7086",

“"Obligaciones de las Entidades Prestadoras Jrente a los Usuarios
Articulo 12.- Obligaciones de toda Entidad Prestadora
Son obligaciones de toda Entidad Prestadora aeroportuaria y portuaria:

()

P Praveer a sus usuarios de informacion sobre las tarifas y precios aplicables por los servicios
que presta. lgualmente, cuando de conformidad con el Contrato de Concesidn, el usuario
deba realizar los tramites ante la aseguradora, se deberd informar también respecto de la
cobertura de los seguros y las condiciones para hacerlos efectivos. Esta informacién a los
usuarios debera ser comunicada de acuerdo con lo establecido en el articulo 20 del presente
Reglamento.

Articulo 25.- Las Entidades Prestadoras deberdn consignar en sus tarifarios los precios y
tarifas, segun corresponda, asi como las condiciones de los servicios que brindan al explotar
la ITUP aeroportuaria o portuaria, y que forman parte de la cadena logistica del transporte
de pasajeros o carga en una relacion origen - destino.

Articulo 20.- Medios o formas de brindar la informeacidn

En adicidn a los Mddulos de Atencién al Usuario, ta informacicn a la que se refiere el articulo
anterior, asi como cualquier otra que tenga incidencia en la prestacion de los servicios
aeroportuarios y portuarios, podra ser difundida utilizando los siguientes medios:

a) Informacidn exhibida al usvario, tanto para los usuarios intermedios (empresas de
transporte, agencias maritimas, agencias de aduanas, entre otros), como para los finales
{(pasajeros, duefios de lo carga), mediante afiches o carteles dentro de la ITUP
aeroportuaria y portuaria gue permitan informarse adecuadamente. En los casos en que
se trate de usuarios intermedios, la Entidad Prestadora deberd contemplar esta prevision
en los contratos que suscriba (...). '

Articulo 27.- Sobre la Tarifa de Uso de Aeropuerto (TUUA)

Las Entidades Prestadoras de ITUP aeroportuaria cobrardn una tarifa por el uso de los
aeropuertos. Para ello, deberdn contar durante todo el horario de operacidn, con la dotacidn
de personal requeride para el cobro de los servicios que presta y/o mantener convenios con
las lineas aéreas para que ef cobro se realice conjuntamente con el pasaje aéreo. La TUUA se
cobra por la puesta a disposicidn de los servicios de acuerdo con el Contrato de Concesidn y
el articulo 24. Los servicios involucrados en la Tarifa de Uso de Aeropuerto son los que se
detallan en cada Contrato de Concesion. Para el caso de las Entidades Prestadoras que no se
rigen par Contrato de Concesidn, {os que establezca el OSITRAN al momento de fijer la tarifa.

Articulo 28.- Sobre la revalidacidn de la TUUA

Cuanda se interrumpe el proceso de embarque, corresponde que la Entidad Prestadora
revalide la TUUA siempre y cuando haya sido responsable de dicha interrupcion o ésta haya
sido causada por un riesgo gue debe asumir por encontrarse en mejores condiciones para
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mitigarlo o controlarlo o que hayan sido asumidos por la Entidad Prestadora al asumir la
obligacidon de operar el aeropuerto. 5i la interrupcion del embarque es responsabilidad o un
riesgo que debe asignarse a la aerolinea o al usuario, serdn estos en cada caso quienes
asuman el pago de la nueva TUUA por un nuevo embargue.

Se entiende que el proceso de embarque se interrumpe cuando el vsuario pierde el vuelo para
el que estaba destinado subir a bordo o éste es reprogramado para un nuevo horario o
cancelado(...).

Articulo 29.- Sobre el pago de la TUUA por el reingreso a la zona de seguridad

Si durante el proceso de embargue el vsuario sale de la zona restringida o de segurided a la
zona publica deberd pagar nuevamente fa TUUA siempre y cuando dicha salida fue producto
de su responsabilidad y se le haya informado adecvadamente antes del ingreso de esta
posibilidad, :

La Entidad Prestadora podra impedir la salida de {a zona restringida a los usuarios, siempre
y cuando se les haya informado adecvada y oportunamente, La carga de la prueba de haber
informado es de la Entidad Prestadora.

Articulo 30.- Sobre la informacidn al usvario respecto al embarque
Las Entidades estdn obligadas a prestar informacién oportuna y completa, por todos los
canales de difusion contemplados en el articulo 20 de este Reglamento, sobre:

a} Laregla general de revalidacion de la TUUA asi como los supuestos especificos recogidos
en el articulo 28 y los aprobados por el drgano que eferce la funcidn supervisora det
OSITRAN.

b} La abligacion det usuario de pagar nuevamente la TUUA cuando durante su proceso de
embarque, por su responsabilidad, salga de la zona restringida a la zona publica y quiera
reingresar(...)”

36.- Cabe sefialar que si bien el articulo 337 del Reglamento de Atencién de Reclamos y Solucién
de Controversias del OSITRAN (en adelante, el Reglamento de Reclamos de OSITRAN),
establece que los usuarios pueden interponer reclamos relacionados con la calidad, acceso
e informacion sobre los servicios que son responsabilidad de [ Entidad Prestadora; se debe
tener en cuenta que en el presente caso, tal como se ha indicado previamente, la sefiora
SELIS no cuestiond la existencia de alguna deficiencia de los servicios que ADP provee que
haya dado lugar a que solicitara la satisfaccion de un interés personal o particular en

/&4
7 Reglamento de Atencion de Reclamos v Selucidn de Controversias, oprobade y modificads mediante las Resoluciones N° 1o y 034~ 2

2013-CD-OSITRAN

“Articule 33.-

{...} Los reclamos gue versen sobre:

a) Lefacturacion y el cobro de los servicios por uso de la infraestructura. En estos casos, la pruebi subre lo prestacidn efectiva del servicio
corresponde o ta Entidad Prestadora ; :

(.} z :

¢} Lacalidady oportuna prestacion de diches servicias que son responsabilidad de lo Entided Prastudora,

{J :
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concreto, pues conforme lo ha manifestado, finalmente el personal del aeropuerto le
compro una botella de agua, evitando asi que tuviera que pagar nuevamente la TUUA; sino
que sus alegaciones estan orientadas a comunicar a la administracién hechos que podrian
hacer presumir el incumplimiento de ADP de obligaciones establecidas legalmente.

37.- En efecto, lo que se estd cuestionando es que la entidad prestadora no estarfa brindando
un servicio basico como es el agua potable para beber o ingerir en la sala de espera del
aeropuerto de Cajamarca, considerando este Tribunal que la prestacion de dicho elemento
a los usuarios resulta indispensable en la medida que podrian presentarse situaciones o
incluso emergencias en las cuales los usuarios requieren acceder al agua potable debido a
la necesidad de tomar un medicamento o debido al padecimiento de alguna afeccién o
enfermedad que derive en que la necesidad de dicho elemento sea imprescindible.

38.- Consecuentemente, corresponde que las alegaciones de la sefiora @iean calificadas
como una denuncia, pues la existencia de posibles indicios del incumplimiento de
obligaciones a cargo de la entidad prestadora constituiria una afectacién del interés
publico, de lo que se desprende que el recurso de apelacion interpuesto deba de declararse
improcedente.

39.~ Esimportante recordar, que tal y como ya se ha desarrollado anteriormente, el reclamoy
la denuncia tienen un diferente tramite, siendo el primero competencia de la entidad
prestadora y del TSC, mientras que el sequndo, competencia de la Gerencia de Supervisidn
y Fiscalizacion (en adelante, GSF) como 6rgano de primera instancia.

40.- En consecuencia, corresponde que se informe de dichos hechos a la Gerencia de
Supervision y Fiscalizacidn para que, en el ejercicio de sus facultades, realice las
investigaciones necesarias a fin de determinar si ADP estaria incumpliendo algunas de las
obligaciones antes mencionadas®.

& Replamento Generol de Supervision de OSITRAN, aprobads a través de fo Resolucion de Consejo Directive N® 024-2012-COfOSITRAN
“Artirulo N© 2.- Definiciones

(.

gl Grgona Supervisor: Gerencia de OSITRAN encargada de efecutar nctividades de supervision, para verificar el cumplimiente de una o mds
materias, supervisables sobre la gestion de los Entidades Prestadoras”.

“Articulo N® oB.- Supervision de aspectos operatives

Se refiere a la verificacidn del cumplimiento de obligaciones vinculudas a los aspectos operatives de g explotacion de la infraesteuctura de
transporte de uso publicoy el mantenimientc de la mismu. Las actividades de supervisiGn de aspectos operativos comprenden:
. :

d) Verificar ef cumplimiento ge las ebligaciones relativas a lo calidad de los servicios comespondientes o cada tipo de infraestructure;

e} Verificar el cumplimienta de lns obligaciones relativas a la calidad {niveles de servicio y/o especificaciones pertinentes) estublecidas
contractuaimente para lg infragstructure de transporte; :

. : '

ki Verificar el cumplimiento de cualquier otra obligacion de naturaleza andioge que resulte exigible a fas Entidades Prestadaras™

e,

/

! Pagina 14 de 16 Calie Los Nagocios N*182 pisc 4
F OSITRAN ; - Surquillo - Uma
i 12 REGULADDS DE 4 IISARSIRICTLIA ‘ Central Telelbnica {01)440 8115

BE TRANSOATE OF 100 FORID

www.osliran.gob.ps




TRIBUNAL DE SOLUCIGN DE CONTROVERSIAS Y ATENCION DE RECLAMOS
EXPEDIENTE N*30.2015-TSC-OSITRAN
RESOLUCION N* 3

41.- Porconsiguiente, no correspondiendo a ADP ni al TSC resolver denuncias relacionadas con
el presunto incumplimiento de las obligaciones asumidas en el contrato de concesion,
corresponde derivar los actuados a la Gerencia de Supervisién y Fiscalizacidn a fin de que
actue conforme a sus facultades. ;

42.- Sin perjuicio de lo expuesto, este TSC considera que independientamente de las
- conclusiones a las que arribe la Gerencia de Supervisién y Fiscalizacion al evaluvar la
denuncia presentada por la sefiora SELIS, resulta necesario recomendar a ADP la
implementacidn de los mecanismos necesarios que permitan que las personas que se
encuentren en la sala de espera del aeropuerto de Cajamarca puedan acceder a agua
potable, al ser este un servicio basico y elemental al que cualquier usuario de una
infraestructura de uso pUblico deberia poder acceder.

43.- Envirtud de los considerandos precedentesy, de acuerdo con lo establecido en los articulos
&oy 61 del Reglamento de Reclamos de OSITRANS;

SE RESUELVE:

PRIMERO.- DECLARAR EL SOBRESEIMIENTO DE LO ACTUADO EN EL EXPEDIENTE N° 30-
2015-TSC-OSITRAN, dado que no corresponde al Tribunal de Solucidn de Controversias y
Atencién de Reclamos emitir pronunciamiento sobre el fondo de la materia a la que se refiere
la apelacion interpuesta por la sefiora (NN -t |2 carta
194{2014/GA/ADP/SPIJR emitida por AEROPUERTOS DEL PERU S.A, ORDENANDC la
REMISION de los actuados a la Gerencia de Supervisidn y Fiscalizacion del OSITRAN afinde que
actve conforme a sus facultades,

SEGUNDO.- REMITIR copias del expediente N°® 30-2015-TSC-OSITRAN a la Gerencia de
Supervision y Fiscalizacion. #

TERCERO.- NOTIFICAR la presente Resolucién a la sefiora oD /
@I - /EROPUERTOS DEL PERU S.A.

¥ Reglomento de Reclamos de OSITRAN
"Articuio bo.- Procedimientos y plazos aplicables

)

Lo Resolucidn del Tribunal de Solucidn de Controversias podra:
Revocar total o parcialmente la resolucion de primera instancin;
Canfirmar total o parcialmente la resolucitn de primera instancia;
integror la resolucion apelada;

Declarar la nulidad de actuadoes cuandy corresponde”.

“Articule 61.- De fu resolucion de segunda instancia
La resofucidn que dicte ef Tribunal de Solucidn de Cantroversias, pone fin a lo instancia f}dmrmstmavﬁ No cabe interposicién de recursa
afguno en esta via acfmsmstmtwa

Contra la resolucidn que dicte ef Tnbunm de Sﬂluﬂsn de Controversias, podrd interponerse demanda mn!enmc}madmrmstraiwa, de acverda
* con o legislacidn de fo matena”,
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CUARTO.- DISPONER la difusion de I presente resolucién en el portal institucional
{www.ositran.qgob.pe).

Con la intervencidn de los sefiores vocales Ana Maria Granda Becerra, Rodo{fo Castellanos
Salazary Roxana Maria Irma Barrantes Cdceres.

ANA MAR[A GRANDA BECERRA

B TRANIPORTE D8 UI0 RIBSD
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I Vicepresidenta
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