TRIBUNAL DE SOLUCION DE CONTROVERSIAS Y ATENCION DE RECLAMOS
2 EXPEDIENTE N* 37-2017-TSC-OSITRAN
RESOLUCION Neg

EXPEDIENTE No e _ 37-2017-TSC-OSITRAN
APELANTE : Ci A ARMITEA O NTOP L ASTHRG)
EMPRESA PRESTADORA e AEROPUERTOS DEL PERU S.A.

Decision contenida en la carta N° 0031-2017/GA-

ACTO APELADO SPHI/AQP

RESOLUCION N° 1
' Lima, 28 de enero de 2019

SUMILLA: Corresponde revocar la resolucion recurrida, en la medida que la Entidad
Prestadora no presté un servicio adecvado a la usuaria luego de la cafda sufrida en el

aeropuerto de Chiclayo, al no habérsele brindado la correspondiente atencién de primeraos
auxilios por el personal médico del aeropuerto

VISTO:

El recurso de apelacion interpuesto por la sefiors (i ERNEENGEGEGEGNGNGEGENGEES

adelante, la sefiora<nin@ii@® o |2 apelante) contra la decisidn contenida en la carta N° 0031-
2017/GA-SPHI/AdP emitida por AEROPUERTOS DEL PERU S.A. (en adelante, ADP o la Entidad
Prestadora), Y,

CONSIDERANDO:

l- ANTECEDENTES

1.-  Con fecha 22 de febrero de 2017, la sefioraESNEIEW presentd reclamo contra ADP
manifestando lo siguiente:

LN

- El'14 de febrero de 2017, se encontraba en el drea de espera del aeropuerto de
Lhiclayo a efecto de abordar el vuelo N° 2271 de |a aerolinea LATAM con destino f‘"i -
“#a ciudad de Lima. Mientras esperaba se dirigi6 los servicios higiénicos ubicados /
en otra area del aeropuerto d:\ndlda por unos biombaos metélicos.

ii.- A su regreso de los servicios higiénicos; volvié a ingresar a la sala de embarque a
efectos de abordar su avion; ocurriendo al tropezar con uno de los referidos
biombos se golped. :

iii.- Al solicitar atencién de emergencia, dos personas se acercaron a tomar sus datos,
limitandose a curarle a herida que tenia consecuencia del golpe con alcohol y gasa,
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no disponiendo de otros medicamentos. Luego de ello, le indicaron que deberia
de atenderse en un tépico; no obstante, el aeropuerto no contaba con un topico
habilitado.

iv.- Alllegar a Lima recibié atencién médica habiendo pagado su consulta, med:cmas
yvendaje para ambas mufiecas y la pierna afectada.

v.- AUn tiene problemas de salud como consecuencia de la negligencia de ADP al no
colocar avisos prevmlendo a los usuarios de sufr:r accidentes como el que le
ocurric.

2.- - Mediante carta N° 0031-2017/GA-SPHI/AdP, notificada el 13 de marzo de 2017, ADP
resolvid el reclamo presentado por la senor_ declarandolo infundado en
base alos siguientes argumentos: :

i.- El dia de los hechos, ademas de la programacién del vuelo LATAM 2271 con
destino a la civdad de Lima, del cual era pasajera la sefiora<ie®, también se
tenia programado el vuelo COPA 341 con destino a Panama.

ii.- De acuerdo a la normativa sobre Seguridad de la Aviacién, no est permitido que
pasajeros de los vuelos domésticos compartan sala de embarque con pasajeros de
vuelos internacionales. Ante esta situacion y con el fin de separar el flujo de
pasajeros domeésticos e internacionales, la sala de embarque fue dividida en dos
areas con biombos o separadoras, conuno de los cuales habia tropezado la sefiora

iii.- Dado gue la sefiora SR e encontraba en la sala de embarque del
aeropuerto, se coording con el personal Servicio de Extincién de Incendios (SEl) a
fin de que se le atendiera, siendo este personal calificado en la atencién de
primeros auxilios. :

“iv.- En ning0n momento manifestd la sefiora NP que requerirfa atencion
médica adicional, acceder al topico del aeropuerto (el cual se encuentra en lazona
publica), o ser trasladada a algdn centro de salud.

v.-  El aeropuerto de Chiclayo cuenta con un topico de salud, el cual es atendido y %
~operado por un médico, a fin de atender emergencias, ocurriendo que el 22 de 51
febrero de 2017 a su retorno al aeropuerto de Chiclayo, el Gerente de Aeropuerto
de ADP la trasladd al referido tépico a efecto de que un médico la atendiera. -

3.~ Con fecha 21 de marzo de 2017, la sefior- QR interpuso recurso de apelacién
contra la decision contenida en la carta de ADP, sefialando lo siguiente:
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i.-  Nofue atendida de forma adecuada el dia del accidente, pues el personal de SEI
no contaba con ninguna crema o medicamento para el golpe sufrido, habiendo
tenido la necesidad de usar silla de ruedas al bajar del avidn en la ciudad de Lima.

ii.- Si bien existe un tdpico en el aeropuerto de Chiclayo, no fue atendida
adecuadamente debido a las limitaciones de medicamentos, siendo tratada por
un médico de la Entidad Prestadora recién el 22 de febrero de 2017, Unicamente
con agua oxigenada y gasa estéril en la herida.

iii.~ Solicita que se mejore la atencién de ADP ante este tipo de hechos, pues como
‘cualquier usuario puede suﬂ'ir accidentes e incurrir en gastos por las lesiones
sufridas.

4.~ El11de abril de' 2017, ADP elevé al Tribunal de Solucion de Controversias y Atencién
de Reclamos(en adelante, el TSC) el expediente administrativo, relterando lo expuesto
a lo largo del procedimiento. -

5.-  Eligdediciembre de 2018, la sefior sl presentd un escrito manifestando que
se ratificaba en los argumentos esgrimidos a lo largo del procedimiento; agregando
que el Onico motivo para la interposicién de su reclamo fue la deficiente atencidn
médica recibida en el aeropuerto luego del accidente.

6.- El g de enero de 2019 se realizé la audiencia de vista de la causa contando con la
asistencia de la representante de ADP, quien procedié dar su informe oral, quedando
la causa al voto '

7.- El 17 de enero de 2019, ADP presentd un escrito remitiendo las fotografias
correspondientes al biombo utilizado para dividir la sala de embarque del aeropuerto
de Chiclayo, entre pasajeros de vuelos nacionales e internacionales. ;

il.- CUESTIONES EN DISCUSION
8.- Corresponde dilucidarenla p'resente resolucion lo siguiente:

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

ii.- De ser el caso, determinar si corresponde amparar el reclamo presentado por la £

senora UGN

.- ANALISIS DE LAS CUESTIONES EN DISCUSION

lil.1.- EVALUACION DE LA PROCEDENCIA DEL RECURSO DE APELACION
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En el presente caso, el reclamo se refiere al reclamo realizado por la sefiora <
contra ADP por.un presunto servicio deficiente, consistente en que no se le habria
brindado una atencién médica adecuada luego del accidente sufrido en el aeropuerto
de Chiclayo; supuesto previsto en el inciso ¢) del articulo 5 del Reglamento de
Reclamos de ADP* y en el literal ¢} del articulo 33 del Reglamento de Atencién de
Reclamos y Solucion de Controversias del OSITRAN? (en adelante, el Reglamento de
Reclamos del OSITRAN).

10.- De conformidad con el articulo 24 del Reglamento de Rectamos de ADP3 y el articulo

11.

59 del Reglamento de Atencion de Reclamos y Solucion de Controversias del
OSITRAN, el plazo con el que cuentan los usuarios para apelar la decisién de ADP
respecto de su reclamo, es de 15 dias hab:ies contados desde el dia siguiente de
recibida la notificacién.

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

i.- Lacarta N°® 0031-2017/GA-SPHI/AdP fue notificada a la senora- el13 de
marzo de 2017.

ii.- El plazo méaximo que la sefiora WP tuvo para interponer el recurso de
apelacion vencid el 4 de mayo de 2017.

Regfa ento deAtenc:on ¥ Sofucn'én e!e Reclamos de ADP

YArticulo 5°.- MATERIA DE LOS RECLAMOS
Loz reclarmos gue son materia del presente Reglamento son aguellos derivadas de lu explotatidn de infraestructura de transporte de
vse poblico, gue son responsabilidad de AdP, bajo la supervision de OSTRAN. Estos reclamas sen, entro otros, los siguientes: {...)

c. La calidad y oportuna prestacion de dichos servicios que son responsabilidad de AdP”

Reglamento de Reclamos de OSITRAN

"Articuto 33.- Objeto del Procedimiento

El reclamo podrd recaer respecto de servicios regulados o, servicios derivados de la explotacidn de mfraestmctura de transporte de

uso publico, que son responsabilidad a‘e le Ent;dqd Prestadera siempre que se encuentren bajo la supervision de OSITRAN.

En el marco de fo previsto en fos pcrrrafos precedentes de este articulo, estdn comprendidos, entre otros, los reclamos que versen
sobre: (...)

¢)La calidad y oportuna prestac:on de dichos servicios qwe s0n rﬂspansablhdad dela Ent;dad Prestadora.™

Regfamenta de Reclamos de ADP, aprobado por la Resolucion N° 051-2021-LD-0Sf TRAN,

“Articulo 24.- Recurse de Apelacicn

Seinterpone contra la carta de respuesta emitida por la Entidad Prestadora o cuande el vsvaric haga valer el silencio administrativo

nsgative en los casos en que no se resuelva ef recurso de reconsideracion,
Se interpone ante la Gerencia del Aeropuerto en un ploza maximo de quince (25) dias contasus a partir de fa notificacién de la carta

_ derespuesta que se impugna”.

Reglamento de Atencron de Reclamos y Solucién de Controversias del OSITRAN, aprobado y maodificade mediante los

: .Resoiuaones N®o1g y 034-2012-CD-OS{TRAN, respectivamente.

OSITRAN

£ REGUUAOOR BE LA INFRATSTAUCTURA
DF BANEPORTE DE LSD PUBLICD

“Articulo 59. interposicién y Admisibitided del Recurso de Apelacitn :
El plazo para la interposicidn del recurso es de quince (25) dias contados a partir de la notificasién del acto recurrido o de aplicade el
silencio administrativo”. ¢
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iii.- El 21 de marzo de 2037, la sefiora il D> presentd el escrito de apelac;on, es
“decir dentro del plazo legal.

12.- Deotrolado, el recurso de apelacién cumple con lo dispuesto en el articulo 228 del TUO
de laLey 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 respecto de la presunta prestacion deficiente de un servicio por parte de
ADP.

13.- Verificdndose que el recurso de apelacién cumple con los requisitos de admisibilidad y
procedencia exigidos por el marco normativo, corresponde analizar los argumentos de
fondo que lo sustentan. :

2. EVALUACION DE LOS ARGUMENTOS DEL RECURSO DE APELACION

H1.2.1 Sobre la normativa aplicable

14.- Resulta pertinente recalcar que el articulo 63 de la Ley N° 29571, Codigo de Proteccion
y Defensa del Consumidor (en adelante, Cédigo del Consumidor), prescribe que la
proteccmn al usuario de los servicios pubhcos requlados 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®. :

15.- Esto es concordante con el inciso 7 del articulo 32 de la Ley N° 29158, Ley Organica del
Poder Ejecutivo, segUn el cual los Organismos Reguladores tienen entre sus funciones
ladefensa de losintereses de los usuarios con arreglo a la Constitucién Politica del Perd
ylaley”.

$ TUO delp Loy N° 37444, Ley. del Procedimiento Administrative General
“Articulo 218.- Recurse de apelacidn

Elseconio de opelacion se interpsndra cuando la impugnacién se sustente en diferente interpretacion de las pruebas producidas ¢ cuando se trate de cuestivnes de
pua sipeecho, debiendo dirigirse a o misma autoridad que expldid ef acte gue se impugna para que eleve i actuado ol superior ferdrquize™ ;

¢ Codigo def Consumidor

“Articulo 63°.- Regulacion de los servicios pdblicos

"L prateccion af usuario de los servicios pobhicos reguiedos por los organismos requladares a que hace referencia la Ley num. 27332, f
Ley Marco de los Organismos Requladores de la Inversicn Privada en los Servicios Piblicos, s rige por las disposiciones del presente Fe
Cadige en lo que resulte pertinente y por la regulncion sectorial correspondiente. La requlacion sectorial desarrolla en sus normas 3 ,“}{
reglamentarias los principios de proteccion establecidos en el presente Codigo. El ente encargadao de velar por su cumplimiento es el A

_arganismo regulader respectivo™.
2L Leg- N° 25158
“Articule 32.- Organismos Reguladores

. Los Organismos Reguladores:(...)
7 Deﬁenden el interés de los usuarios con arreglo a Za Consmu i4n Palitica del Perd y la iy f
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16.- De acuerdo con la definicidn establecida en el articulo IV del Titulo Preliminar del
Codigo del Consumidor, consumidores son los destinatarios finales de los servicios que
se les brinda, en beneficio propio o de su grupo familiar o social®. Teniendo en cuenta
dicha definicidn, la sefiora SENENNS sc encuentra dentro del dmbito de tutela del
Cédigo del Consumidor, resultdndole aplicable a legislacion de proteccion al
consumidor.

17.- Asimismo, cabe recordar que el articulo VI del Titulo Preliminar del Cddigo del
Consumidor, establece que el Estado orienta su labor de proteccion con especial
énfasis en quienes resulten mas propensos a ser victimas de practicas contrarias a sus
derechos por sus condiciones especiales, como es el caso de las gestantes, nifias, nifios,
adultos mayores y personas con discapacidad.?

lil.2.2 De las obligaciones de la Entidad Prestadora

18.- Al respecto, cabe sefialar que los articulos 7y 12 de la Resolucién de Consejo Directivo
N® 74-2011-CD-OSITRAN, que aprueba el Reglamento De Usuarios De Terminales
Aeroportuarios Y Portuarios, vigente al momento de ocurrencia de los hechos,
establecen lo siguiente: : %

' “DE LOS DERECHOS Y OBLIGACIONES DE LOS USUARIOS Y LAS ENTIDADES
PRESTADORAS :

- Capitulol
Articulo 7.- De los Derechos del Usuario.-
Sin perjuicio de los derechos que surjan de otras normas wgentes los Usuanos tienen

también los ngwemes derechos:

) A la Calidad y cobertura del Servicio

¢ Cddigo del Consumidor

“Articulo IV.- Definiciones
Para los efectos del presente Codiga, se entiende por:

1.- Consumidores o usuarios
Las personas naturales o jurdicas que adquieren, utilizan o drsfmtan como destrnatanas Sinales productos o servicios materiales e
inmatericles, en beneficic propio ¢ de su grupo familiar o social, actuands asi en un dmbite ajenc a una actividad empresanial o

profesional, No se considera consumidor para efectos de este Codigo a guien adquiere, utiliza o disfruta de un producto o servicio /

normairnente destinade para los fises de su actividad como proveedor”™:

9 Cédigo del Consumidor

TITULO PRELIMINAR
Articulo V.-

 Politicas pblicas 4. Et Estade reconoce la vuinerabitidad de los consumidores en el mercado y en las relaciones de consumo, orientando su fabor de proteccitn
y defensa - del consumidor con especial énfasis en quienes resuiten mds propenszs a ser victimas de prdcticas contrarias a sus derechos por sus condiciones
especiales, como es el caso de los gestantes, nifias, nifios, adultos mayores y persooas.can discapacidad asé como los consurnidores de las zonas rurafes ode
extremp pobreza.
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A exigir de las Entidades Prestadoras la prestacién de los servicios conforme a los niveles
de servicio aplicables, establecidos en cada contrato de concesién y las normas legales
vigentes, cuando corresponda.

k} A la Seguridad

Consiste en poder usar la ITUP portuaria y aeroportuaria en condiciones de sequridad,
las que deberdn ser provistas por la Enr:dad Prestadora de acuerdo a lo estabiec:a’o por
el respectivo contrato de concesion.

La seguridad comprende no sélo el deber genérico de cuidado de los usuarios de los
servicios portuarios y aeroportuarios, sino también los supuestos especificos
establecidos en cada contrato de concesién y la normatividad vigente, con la finalidad
de asegurar por parte de la Entidad Prestadora el cumplimiento de todas y cada una de
las obligaciones genéricas de seguridad portuaria y aeroportuaria.

Los servicios aeroportuarios y portuarios deben ser suministrados en forma tal que,
vtilizados en condiciones previsibles o normales de uso, no presenten peligro alguno
para la salud o integridad fisica de los usuarios.

eSS )
“Articulo 12.- Obligaciones de toda Entidad Prestadora
Son obligaciones de toda Entidad Prestadora aeroportuaria y portuaria: {...)

h) Prestar servicios con las especg‘:cac:anes de calidad y cobertura estab!ec:das en los
respectivos contratos de concesion y, de ser el caso, en el marco legal vigente.”

19.- Conforme se puede apreciar de lo dispuesto en el Reglamento de Usuarios, las
Entidades Prestadoras, en el presente caso ADP, tienen el deber de brindar un servicio
idéneo y de calidad a los usuarios que utilizan la infraestructura de transporte de uso
publico, otorgandoles ambientes sequros y confiables que permitan a estos realizar los
procesos de embarque o desembarque sin contratlempas ni interrupciones,
salvaguardando su integridad.

20.- Ahora bien, cabe sefialar que el apéndice 1 del Contrato de Concesién suscrito entre
ADP y el Estado Peruano, establece que en el aeropuerto de Chiclayo deberd de

instalarse un consultorio médico por disposicién de la Direccién de Aerondutica Civil 1
(DGAQ), conforme se aprecia a continuacion: , /9
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21.-  Asimismo, debe tenerse presente que el articulo 1 de la Ley 27261, Ley de Aeronautica
Civil establece lo siguiente:

“Articulo 1.- De las normas que regulan la Aerondutica Civil

1.1 La Aerondutica Civil se rige por la Constitucion Politica del Perd, por los instrumentos
internacionales vigentes, por la presente Ley, sus reglamentos y anexocs técnicos, las
Regulaciones Aeronduticas del Pertr y demds normas complementarias.

1.2 Los aspectos de orden técnico y operativo de las actividades ageronduticas civiles se regulan

por los anexos técnicos del Reglamento de la presente Ley, aprobados por el Ministerio de
_ Transportes, Comunicaciones, Vivienda y Construccion, asi como por las Regulaciones
Aeronduticas del Pert) aprobadas por la Direccion General de Aerondutica Civil."

[El subrayado es nuestro}

22.- En esa linea, la Norma Técnica Complementaria N® oo5-2013 emitida por la DGAC,
establece ensu articulo 8.1 que el explotador del aerddromo debe implementar unérea
para el servicio médico dentro del aeropuerto; asequrando la presencia de al menos un

~ personal profesional en salud y una enfermera, asi como contar con un stock de
insumos v medicaméﬂﬁ% necesarios para su correcto funcionamiento; tal como se
aprecia a continuacion:
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"8, REGULACION
8.1 Generalidades
8.1.1 El Explotador del Aerédromo debe:

a) Incluir en el plan maestro del aerédromo la asignacion de un drea minima de 20.00 m2, con
un ancho minimo de 3.30 m. para el drea del servicio médico del aerédromo, este ambiente
debe contar por lo menos con un servicio higiénico. Asimismo, este requisito se tendrd en cuenta
para la construccion de nuevas instalaciones, asi como en las reformas de las instalaciones
existentes en los aeropuertos.

b) Asegurar al menos la presencia de un profesional de la salud y de una enfermera durante las
horas de operacién sefialadas en el AIP vigente, a menos que el contrato de concesion exonere
del cumplimiento de este requisito.

¢} Coordinar con ef Ministerio de Salud, Autoridad Regional de Salud, ESSALUD o entidades
privadas la provision de los servicios médicos en los aerddromos bajo su administracion.

d) Designar a un profesional de la safud como Coordinador, guién serd responsable de la
calidad, adquisicion y la verificacion del stock de insumos y farmacos del servicio médico del
aerddromo,

(™

23.- lgualmente, la Entidad Prestadora es responsable de brindar atencion médica y/fo
- primeros auxilios a los vsuarios que requieran dichos servicios en un tiempo méximo
de tres (3) minutos y, dependiendo de la complejidad del caso, trasladar al usuario en
la ambulancia del aeropuerto a un establecimiento de salud con mayor capacidad; lo
cual se encuentra resefiado en el articulo 8.3 de la Norma Técnica Complementaria

N° 005-2013;

8.3 Atencion Médica
8.3.1 El Explotador del Aerédromo es responsable de

a) Brindar atencidén médica y/o primeros auxilios a las personas gue se encuentren dentro del
aerddrorno y requieran dichos servicios.

b) Trasladar a una persona hacia un establecimiento de salud de mayor capacidad o
complejidad resolutiva _en la_ambulancia del aerddromo, cuando el doctor que haya

supervisado o realizado la atencion médica asi lo considere necesario.

¢) Proporcionar atencion médica yfo primeros auxilios en un tiempo maximo de tres (03)
minutos contados desde que el explotador del aerddromo toma conocimiento de la solicitud de
atencion médica y/o primeros auxilios.”

24.- Finalmente, el apéndice o2 del referido documento establece los insumos y

medicamentos con los cuales debe contar el 4rea de servicio médico del aeropuerto, ;
tales como: baja lenguas, guantes estériles, frascos boca ancha, agua destilada, =
Dextrosa, lidocaina, diclofenaco, adrenalina, ketorolaco, epinefrina, entre otros. f,/

I.2.3 Sobre el reclamo formulado por la sefiora SN
26.- En el presente caso, a lo largo del procedimiento la sefiora W 2 cuestionado

que personal de ADP no le habria brindado una atencién médica adecuada
consecuencia de la caida producida en las instalaciones del aeropuerto de Chiclayo el
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14 de febrero de 2017. Precisé que el personal del Servicio de Extincién de Incendios
(SEIl) del aeropuerto no traté la herida provocada por la caida con algin medicamento
o crema, ocurriendo que recién el 22 de febrero de 2017 fue atendida por el médico del
aeropuerto. ‘

26.- Cabe agregar que mediante escrito de fecha 19 de diciembre de 2018, la sefiora
G 1 2nifestd que el Unico extremo que motivaba su reclamo fue la deficiente
atencion médica recibida en el aeropuerto.

27.-  ADP sefiald que luego de que la sefiora il se encontrara en la sala de embarque
del aeropuerto, coordind con el personal SEl a fin de que atendiera la herida que sufrio
como consecuencia de la caida producida en sus instalaciones. Afiadié que este era
personal calificado para la atencién de primeros auxilios; precisando que la usuaria en
ningUn momento manifesté que requeria atencién médica adicional.

28.-  Asimismo, la Entidad Prestadora manifestd que el 22 de febrero de 2017, al retorno de
la sefiora gl aeropuerto de Chiclayo desde la ciudad de Lima, el Gerente de
Aeropuerto de ADP la trasladé al topico del aeropuerto a efecto de que el meédico la
atendiera.

2g9.- De la revisién del expediente se aprecia que obra el documento denominado “Informe

N° 001-2017" ¥ suscrito por la sefiora NN oficial AVSEC

{Seguridad Aeroportuaria), en el cual se consigné lo siguiente:

“E{ presente es para inférmale que el dia martes 14 del presente mes, durante las operaciones
de inspeccion de pasajeros de los vuelos LATAM 2271 y COP 343, la sefore NG
QP o 56 arios con nimero de DIN/ SRR pasajera del vuelo LATAM sufrié una cafda al

momento de querer ingresar a la de la sala nacional a la sala internacional con la finalidad de

ir_a_los servicios higiénicos; a raiz de la caida la pasajera se golpea la pierna derecha

ocasiondndole una herida abrasiva ya que cayé sobre la base del panel que separa las sa!as de
* pasajeros nacionales e internacionales.

Inmediatamente se les comunicd a los jefes de turno quienes dieron aviso al personal de rescate
para que se acergue a la sala de embarque atender a la Sra. G

Cabe mencionar que la pasajera tenia la mano vendada y que posteriormente de ser atendida,
embarcé el vuelo LATAP 2271 con destino a la Lima sin novedad alguna.”

[El subrayado es nuestro]

30.- Conforme se puede apreciar del referido informe, la referida oficial AVSEC, Sl v
RS 2 nifestd que advirtid que la sefiora NN, pasajera del vuelo é/{

LATAM, sufrid una caida al momento de querer ingresar de la sala nacional a la sala
internacional con la finalidad de ir a los servicios higiénices; razon por la cual se

4-‘r'€o£fo s
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comunico con los jefes de turno, los cuales dieron aviso al personal de rescate a efecto
de atender a la usuvaria.

Asimismo, se aprecia que en el expediente obra el documento denominado “Reporte
de Emergencia Médica en Tierra” *, suscrito por el sefior Nelson Torres Samillan,
Técnico SEI, en el cual se consignd lo siguiente:

“Para informar que siendo aproximadarnente las 12:35 hora local se recibié una llamada

telefonica del Jefe de Sequridad, Sr. S <o/icitando el apoyo del SEI para una

atencién de primeros auxilios en la sala de embargue. De inmediato acudieron el Tco. Sl
W 7co. NN o atender a la Sra. Llontop Castro Efva Armidia de 66 afios con
DNI 16651834, encontrandola con un dolor a la altura de la rodilla derecha y la mano izquierda

vendada, guien al evaluarla manifesté que anteriormente se habia caido producto de las luvias .

sin imaginar que volveria a caerse golpedndose en el mismo lugar provocando ademds una
laceracidn de aproximadamente scm en la pierna derecha, herida que fue atendida empleando
agua oxigenada, apésito, guantes y una gasa para limpiar y cubrir la herida afectada.

Cabe sefialar, que mientras se atendia a la pasajera la misma se mostré muy nerviosa y
comenzé a llgigar a sus familiares sobre lo ocurrido manifestandoles que nuevamente se habia
caido e indica. réo[es que no se preocupen porgue ya la estaba atendiendo y se encontraba mas

tranguila. Asimismo, la mencionada pasajera solicitd le echaran una crema para fos goipes,
manifestdndole que no se le podia aplicar en ese momento v que en todo caso esto se hacia en
un topico.”

[El subrayado es nuestro]

Conforme se puede apreciar del citado informe, el sefior NN,
Técnico SEI, manifestd haber recibido una llamada telefénica del Jefe de Seguridad del

aeropuerto solicitando apoyo para brindar una atencién de primeros auxilios en la sala
de embargue a la sefioro4MEEERP, por lo que acudié a atender a la referida usuaria
encontrandola con la mano izquierda vendada y mann‘estando dolor a Ea altura de la
rodilla derecha.

En el informe se agrega que consecuencia de la caida, la sefora WIER:c provocod
una laceracion de aproximadamente 5 cm en la pierna derecha, y dicha herida fue
atendida empleando agua oxigenada, apdsito, guantes y una gasa. Finalmente, en el
informe se consignd que la usuaria solicitd le aplicaran una crema para los golpes,
indicandosele que no podia aplicarsele en ese momento, sino en un tdpico.

34.- Teniendo en cuenta los medios probatorios citados, se aprecia que al sufrir la sefiora

i@l a2 caida dentro de la sala de embarque del aeropuerto de Chiclayo, el jefe
de sequridad de ADP se comunicé con personal de SEl a efecto de que le brindasen los
primeros auxilios dentro de la sala de embarque.

*Folip 8,
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35.- Cabe sefialar que el objetivo principal del Servicio de Extincion de Incendios (SEl) es el
de salvar vidas en caso de accidentes o incidentes de aviacion que se produzcan en un
aeropuerto o sus inmediaciones, extinguiendo el fuego que puede ocurrir, ya sea
inmediatamente después de un accidente o incidente de aviacién o en cualquier
momento durante las operaciones de rescate. La prestacion del servicio tiene por
objeto crear y mantener condiciones de supervivencia, brindar rutas de salida a los
ocupantes de la aeronave e iniciar el sa}vamento de aquellos ocupantes que requreren
ayuda directa para salir*.

36.- No obstante lo sefialado, de acuerdo con lo previsto en el Contrato de Concesidny la
Norma Técnica Complementaria N° oo5-2013 resefiados precedentemente, la Entidad
Prestadora también debe implementar un adrea para servicio médico dentro del
aeropuerto, con la presencia de al menos una persona profesional en salud a fin de
brindar un servicio médico idéneo a cualquier usuario del aeropuerto que lo requiera.

37.- En ese sentido, tanto la presencia del personal médico dentro del aeropuerto como la
implementacion de un topico tienen como finalidad que ante la eventualidad de que
se presente un incidente o emergencia médica, esta reciba una atencion de primeros
auxilios por personal calificado y en un espacio idéneo desde el cual, de ser el caso, se
le podria derivar a un establecimiento médico especializado.

38.- Siendo ello asi, correspondia que la sefioraygiiillllllf fuera atendida en el aeropuerto
- por un profesional médico luego de la caida sufrida, a fin de que fuera atendida
adecuadamente.

39.- En efecto, el médico del aeropuerto resulta el profesional idoneo para atender
emergencias y brindar primeros auxilios a los usuarios, y en este caso particular a la
sefiora WMENNENR pudiendo determinar si la herida que ésta habia sufrido
consecuencia de la caida Unicamente requeria de un tratamiento empleando gasa y
agua oxigenada, una sutura, la prescripcién de algun analgésico y/o antibitico; o de
ser el caso, |a necesidad de que la usuaria fuera trasladada a un centro de salud de
mayor capacidad.

40.- En ese sentido, la atencidn de un usuario que ha sufrido un golpe, la cual provoca una
herida o lesién, le debe corresponder al personal médico de la Entidad Prestadora y no
solo a su personal de Servicio de Extincién de Incendios; lo que se desprende de la.
norma técnica complementaria emitida por la DGAC, que establece que el aeropuerto
debe contar con al menos un med ico y una enfermera.

f’ (5
41.- Cabe precasar que si bien la senora-fue atendlda por el médico Ry
@ < <l topico del aeropuerto el 22 de febrero de 2017, correspondia que dicha f_
atencién se realizara inmediatamente después de sufrida la ca:da esto es, el mismo 14
de febrero de 2017, y no 8 dias después como ocurrio.
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42.- Debe resaltarse ademas que la sefior AP tenia 66 afios de edad al momento
de sufrir la caida dentro del aeropuerto de Chiclayo, por lo que en su condicién de
adulto mayor y conforme a lo dispuesto en el articulo VI del Titulo Preliminar del
Cédigo del Consumidor, debié de brindarsele una atencién especial por la herida
sufrida, siendo necesaria la presencia del médico del aeropuerto para la atencién
meédica y no Unicamente la presencia del personal de SEI.

43.- Cabe acotar que en el presente caso, ADP no ha acreditado que el personal médico del I
aeropuerto se encontrara ocupado atendiendo alguna emergencia que involucrara a. |
otro u otros usuarios que justificaran que Unicamente el personal de SEl brindara la |
atencmn de primeros auxilios ala senor" : et : !

44.- En atencidn a lo expuesto precedentemente, en el presente caso no se ha verificado
que ADP haya atendido adecuadamente a la usuaria luego de la caida sufrida en el
aeropuerto de Chiclayo, al no habérsele brindado la atencion de primeros auxilios por
el personal médico del aeropuerto; correspondlendo amparar el reclamo presentado ‘

por la senora- i i ‘

Cuestién Final ' - :
~ 45.- Deacuerdo con lo desarrollado en el procedimiento, ADP no cumplié con brindaruna
i atencion adecuada a la senora_ luego de la caida sufrida dentro del |
aeropuerto de Chiclayo. ;
46.- En ese sentido, teniendo en cuenta que las obligaciones contractuales y legales de la |
~ Entidad Prestadora, relacionadas a calidad en el terminal aeroportuario, implican '
brindar una adecuada atencién de primeros auxilios a los usuarios del aeropuerto, asi
como que las instalaciones y el mobiliario de las areas de espera sean seguras;
~ corresponde que se remitan los presentes actuados a la Gerencia de Supervision y
Fiscalizacion de OSITRAN, a efectos de que actie de acuerdo a sus atribuciones.”

s Reglamento General de Supervisién de OSITRAN, aprobado a través de la Resolucion de Consejo Directivo N°o24- 2011 CD/OSITRAN
“Articulo N° 2.- Definiciones
{.d

g} Organo Supervisor: Gerencia de OS! TRAN encargada de efemtar actividades de supervisidn, para verificar rel cumpisrmento deunao
mds materias, supervisables scbre la gestidn de las Entidades Prestadoras : ; / :

e refiere a la verificacion del cumplimiento de obligaciones vincuiadas a fos aspectos operatives de la expiotacion de la infraestructura

“Articulo N° 8.- Supervision de rzspsctos operatives S : : ; ‘ :
de transporte de uso poblico y ef mantenimiento de la misma. Las actividades de supervisidn de aspectos operativos comprenden.
|

el

i} Verificar ef cumplimiento de las obligaciones contractuales referidas a seguridad ¢...j
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En virtud de los considerandos precedentes y, de acuerdo con lo establecido en los articulos
- 60 y 61 del Reglamento de Reclamos de OSITRAN; :

SE RESUELVE:

PRIMERO.- REVOCAR la decisidn contenida en la carta N° 0031-2017/GA-SPHI/AdP, emitida
por AEROPUERTQOS DEL PERU S.A.; y en consecuencia, DECLARAR FUNDADO el reclamo
presentado por la sefiora GiEERENSNNIERNRSRNNNARNE, <" 1o medida a que [a Entidad

Prestadora no presté un servicio adecuado a la usvaria luego de la caida sufrida en el .
aeropuerto de Chiclayo, al no habérsele brindado la atencién de pnmeros auxnhos por el
personal médico del aeropuerto.

TERCERO.- ORDENAR la remision de los actuados del expediénte 37-2017—TSC-OSITRAN a
la Gerencia de Supervision y Fiscalizacién del OSITRAN, a fin de que actie conforme a sus
facultades de acuerdo a los considerandos 45y 46 de la presente Resolucic’m.

SEGUNDO DECLARAR que con la presente resolucion queda agotada la via
o administrativa.

TERCERO.- NOTIFICAR a la sefior S, - /EROPUERTOS

DEL PERUS.A. la presente resolucion.

CUARTO.- DISPONER la difusion de la presente resolucion en el portal mstttucuonal
(www, ositran. qob pe).

Con la intervencidn de los sefiores vocales Ana Maria Granda Becerra, Rodolfa C astei!anos
Saiazar y Roxana Maria Irma Barrantes Caceres.

V.lcepremdenta
TRIBUNAL DE SOLUCION DE CONTROVERSIAS Y ATENCION DE RECLAMOS

OSITRAN

% Reqlumento de Atencign de Reclapos y Selucidn de Controversias de OSITRAN, aprobode y modificado mediante fas Resoluciones N°010 y 034-2042 (D OSITRAN,

*Articuio 60.- Pt imi ¥ plaans oplicabl
i %

La Resoluciv del Trgunal de Solucidn de Controversias podra:

o} Revocar total o prrciaimente la resoluciin de primera instanity
& Confirmartotalo poma*rrzenre {0 resslucin de primera instantis;
&) Integrarfaresoluciin apelade;

d) Declararla nulidad de octuados coando carrespondcz

“Articolo 61.- Dela resolucion de segumz‘a Instancic
Lt resofucin que dicte = Tribunaide Solaidn de Controversias, pone fin 6o instancia administrativa. No cabe interposicidn de recurss algunn en esta via administrativa.

£ omm Tu resoluciin que dicte el Tnbunal d= Solucidn de Controversius, podrd interpanerse demarnda contencioso administrativa, de acuerdo con fa legisloadn de la matena™
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