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BESOLUCION Ne g
EXPEDIENTE No : 196-2015-TSC-OSITRAN
APELANTE : _
ENTIDAD PRESTADORA : | LIMA AIRPORT PARTNERS S.R.L.
ACTO APELADO : Decision contenida en la carta LAP-GRE-C-2015-00541
RESOLUCION N°a

Lima, 19 de mayo de 2017
SUMILLA: Si no se acredita el presunto servicio defectvoso brindado por parte de la Entidad
Prestadora y los dafios invocados por el usuario, entonces no es posible declarar su

responsabilidad.

VISTO:

El recurso de apelacion interpuesto por ef sefior SSSRESNRINE, - 2delante, sefior Wl

W o apelante) contra la decisién contenida en la carta LAP-GRE-C-2015-00541 emitida por LIMA

AIRPORT PARTNERS S.R.L. (en adelante, LAP o entidad prestadora); v,
CONSIDERANDO:

.- ANTECEDENTES

1. El 5de octubre de 2015, el sefior NN presentd un reclamo ante LAP manifestando lo
siguiente: -\

i.-  Alpasar por el arco detector de metales del Aeropuerto Internacional Jorge Chavez (en
adelante, ALJCH) sond la alarma, por lo que solicité al personal de LAP que lo dejara
pasar por segunda vez por dicho control al haberse percatado de que lo que habia
activado la alarma fueron las monedas guardadas en su billetera, que habia olvidado
dejar en las bandejas dispuestas para dicho fin.

ii,- No obstante ello, el personal de LAP no accedid a dicha solicitud y procedié a realizarle
i unainspeccion manual, ordenandole para ello que permaneciera de pie y extendiera las
piernasy brazos, medida que considera desproporcionada y afectd su dignidad.

2. Mediante la Carta LAP-GRE-C-2015-00541, LAP resolvi¢ el reclarmo presentado por el sefior
S cioclarindolo infundado por los siguientes argumentos:
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i.- Envirtud a lo establecido en el Programa de Sequridad Aeroportuaria, aprobado por la
Direccion General de Aeronautica Civil (en adelante, DGAC), toda persona debera de ser
sujeta a una inspeccion antes de ingresar a la zona de seguridad restringida del ALICH.
Dicha inspeccion puede ser realizada a través del uso de equipos, de una inspeccion
manual (cacheo) o una combinacion de ambaos. :

ii.- Elpersonal de seguridad de LAP est3 obligado a cumplir estrictamente las disposiciones
establecidas por la DGAC, En ese sentido, cuando un pasajero activa el pdrtico de
seguridad, el personal de LAP estd obligado a realizar una inspeccidn fisica.

" iii.- En el presente caso se pude conocer que cuando el sefior RN pas6 por el arco
detector de metales se activd la alarma, motive por el cual, el personal de seguridad de
LAP le informo que debia realizar una inspeccion fisica con el detector de metales
manual, lo que resultaba conforme con las disposiciones de inspeccion establecidas.

iv.- En ese sentido, resulta errado afirmar que se habria brindado un trato indigno al sefior
Gl 2 que la inspeccidn realizada se realizdé cumpliendo estrictamente [a
normativa aplicable.

Con fecha 18 de noviembre de 2014, el sefior GEENEER interpuso recurso de apelacion contra
la decision contenida en la carta LAP-GRE-C-2015-00543, reiterando los argumentos
expuestos en su reclamo y agregando lo siguiente:”

i.-  Antes de pasar por el control de rayos x dejé sus bienes metalicos o con partes metalicas
en las bandejas dispuestas para dicho fin. Sin embargo, al pasar por el arco de control la
alarma se activé nuevamente, por lo que solicitd al personal de LAP se le permitiera
pasar el control por segunda vez, al haberse percatado que habia olvidado dejar su
billetera en la bandeja y esta contenia monedas. Sin embargo, el personal de LAP no
accedid a su solicitud, no parmitiéndole pasar por el arco de control por sequnda vez.

il.- Acontinuacidn, el inspector de LAP, de manera descortés y matonesca, le hizo poner de
~ pie sobre una zona elevada y extender los brazos y piernas, ordenandole que diera la
vuelta, como sifuera un delincuente, situacion que se produjo ante otros pasajeros, todo
lo cual se encuentra registrado en las cdmaras de seguridad del aeropuerto, las mismas
que deberén ser presentadas por LAP al procedimiento para su valoracion por el Tribunal

de Solucion de Controversias y Atencién de Reclamos (en adelante, TSC).

iii.- El personal de LAP le mostré el manual de inspeccion de pasajeros del ALICH,
documento en el cual se indica que en aquellos casos en los cuales [a alarma de sequridad
se activa cuando un pasajero pasa por el arco de rayos x, se debe permitir 2l pasajero
pasar por segunda vez por dicho control; habiéndose incumplide con dicha disposicién
en su caso.
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iv.- Luego de ello, selicitd el Libro de Reclamaciones para poder registrar un reclamo por el
maltrato sufrido, sin embargo, Unicamente se le entregd un formato para la atencion de
reclamos, fo que evidenciaba que no tenian Libro de Reclamaciones.

4. El 7 de diciembre de 2015, LAP elevé al TSC el expediente administrativo y su
correspondiente absolucidn del recurso de apelacion, reiterando los argumentos que
sustenitaron su decision; agregandoa lo siguiente:

i.- Lasmodalidades de inspeccién que permite el Programa de Seguridad del AlJCH son [as
siguientes: (i) inspeccidn con el uso de equipos, como es el caso del portico de seguridad
y del detector manual de metales {conocido como Garret); (i) inspeccién manual
{cacheo); o, (iii) combinacidn de ambas modalidades de inspeccidn (uso de equipos mas
inspeccidn manual).

ii.- El oficial de seguridad, atendiendo a las circunstancias y al caso concreto, determina el
tipo de inspeccién que aplica al pasajero o usuario y sus pertenencias. Dicho programa
no establece posibilidad alguna de que el pasajero o usuario determine —a su discrecion-
el tipo de inspeccion que se debe realizar.

iii.~ En el presante caso, el personal de sequridad de LAP realizd la inspeccion utilizando
_ : equipos, inicialmente mediante el pértico de sequridad y luego mediante el detector de
! metales. Como se ha indicado previamente, esta forma de inspeccion se encuentra
establecida en el Programa de Sequridad del ALICH, razon por la que no puede afirmarse

que se maltraté al sefior SEENIE cuando se realizé el procedimiento de inspeccidn.

iv.- El documento que le fue mostrado al sefior IR <! dia de los hechos fue un
documento interno del area de seguridad del ALCH para la inspeccion de personas. Si
bien dicho documento establece como una alternativa que en caso de activacion del
portico de sequridad el pasajero puede pasar por segunda vez por dicho equipo, debe
quedar claro que no contampla supuesto alguno de eleccion por parte del pasajero para
decidir qué tipo de inspeccion es fa que debe realizarsele.

v.- Adicionalmente, debe tenerse en cuenta que dicho documento debe analizarse
conjuntamente con el Programa de Seguridad del AlICH, que establece la obligacion
para el oficial de seguridad de emplear alguna de las modalidades de inspeccion (con el
uso de quipos, manual o una combinacién de ambos).

vi.- Los usuarios de LAP pueden presentar sus reclamos utilizando los formatos de reclamo
_ dispuestos en diversos lugares del terminal, esto es, por via telefdnica, correo
electrénico, fax o Libro de Reclamaciones, teniende a su disposicion informacion sobre

 la existencia de estos medios para presentar sus reclamos.

vii.- En el presente caso el sefior SN tiliz6 un formato para presentar su reclamo, el
mismo que fue atendido por LAP al brindarsele respuesta. En ese sentido, no es verdad
que LAP no cuente con Libro de Reclamaciones.
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5. Como consta en el acta suscrita por el Secretario Técnico, en la audiencia de conciliacion
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 LAP, quedando la causa al voto.

i. CUESTIONES EN DISCUSION

6.  Son cuestiones en discusion a dilucidar en la presente resolucion las siguientes:
i.- Analizar la procedencia del recurso de apelacion interpuesto contra la carta LAP.

ii.- Determinar si, de ser el caso, corresponde amparar el reclamo presentado por el sefior

DEAMAY.
Il ANALISIS DE LAS CUESTIONES EN DISCUSION

lif.2.- EVALUACION DE LA PROCEDENCIA DEL RECURSO DE AF’ELACIGN

7. Del analisis del expediente administrativo se puede establecer que la materia del presente
procedimiento versa sobre el cuestionamiento del sefior Sl respecto de la calidad del
servicio de seguridad y el dafio que le habria generado la prestacién inadecuada de dicho
servicio. En ese sentido, se evidencia que dichos hechos estin contenidos en los supuestos
de reclamo previstos en los literales ¢) y d) del articulo 33 del Reglamento de Atencién de
Reclamos y Solucion de Controversias del OSITRAN (en adelante, el Reglamento de
Reclamaos de OSITRANY, asi como en los literales c) y d) del numeral 5 del Reglamento de
Atencién y Solucidn de Reclamos de LAP (en lo sucesivo, Reglamento de Reclamos de LAPP,
por lo que, en concordancia con el articulo 10 de este Ultimo texto normative’, el TSC es
competente para conocer el recurso de apelacion en cuestién.

Reglamenta de Reclomos de OSITRAN, aprobado y modificade mediante las Rescluciones N® 019 y 034 2011-L0-OSITRAN.

“Articule 33 ,

{..)  Losreclamos que versen sobre:

1 Lo calidad y aportuna prestacidn de dichos servicios que son respeonsabilidad de lo Entidad Prestadora.

d) Dafies o pérdidas en pequicio de los usuarios, de acuerda ton los montos minimoes que establezca el Consgjo Diractivo, provecados por
neghgencia, incompetencia ¢ dolto de fa Entidad Prestadora, sus funcionarios o dependientes”.

Reglamento de Atencitn v Solucicn de Reclamos de LAP. Aprobado poria Resolucion N®og42-2021-C0-0S5ITRAN

*5. OBJETO O TIPO DE RECLAMO
t..)
Los supuestos de re:lsme que son materia del presente Regz‘amenw son aguellos directamente relacionados con:
)
¢. Lo caiided y oportuna préstacion de (o5 servicios que presta fa Entided Prestadora,
d. Los dufios o pérdidas en perjuicio del Usvaria, de acverdo a los montos minimos gue establezca ef Consefo D:rectwa de OSITRAN,
provecadss pornegligencia, incompetencia a delo de los funtienarios y/o dependientes de la Entidad Prestadara”.

i Reglamento de Reclomos de OSITRAN

"&rtfctzfa z0.- Ei Tribunal de Solucion de Controversins

£ Trrbuﬂm de Solucitn de C onltroversias, en virtud de un recurse de apelacidn, declara su admisidn y revisa en segunda y u!trma instancia
los actos impugnables emrtfdas per {as Entidades Prestadoras ypar los Cuerpos Coéegracfss
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8. Deconformidad con el numeral 10.4 del Reglamento de Reclamos de LAP, concordante con

el articulo 59 del Reglamento de Reclamos de OSITRANS, el plazo que tiene el usuario para
la interposicidn del recurso de apelacidn es de 15 dias habiles desde el dia siguiente de
recibida la notificacién del acto administrativo que se pretende impugnar.

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

i.- Lacarta LAP-GRE-C-2015-00541 fue notificada al sefior GEMEMEN c! 28 de octubre
] de 2015.

ii.- El plazo méximo que i:uvo para mterpener sU recurso de apeiac:on vencid el 18 de
noviembre de 2015, :

ili.- El sefior Gl apeio con fecha 18 de noviembre de 2015, es decir, dentro del
plazo legal.

10. Porotro lado, como se evidencia del propio recurse de apelacion, este se fundamenta en una

cuestion de puro derecho, puesto que como cuestion principal debe determinarse si el
servicio de seguridad dentro de la infraestructura del ALICh fue brindando de acuerdo con el
marco juridico vigente, con lo cual se cumple con lo dispuesto en el articulo 209 de la Ley N®
27444, Ley del Procedimiento Administrativo General® (en adelante, LPAG).

&

Asimismuo es competente parg resolver los quejus que se presenten durante los procedimientos de primera instancia. Su resolucion pone fin
a la instancio administrativa y puede constituir precedente de uhservancia obligntoria cuando la propia resolucidn asf lo disponga
expresamente conforme a fay”, :

Reglamento de Reclamos de LAP
“10.4 Medios impugnatarios

Contra lo resuelto en la corta de respuesta de la Entidad Prestadora, el Usuarie podrd interponer por escrito y atendiendo los requisitos
previstos en el numeral 10.5 del presente Reglamento, dmtm de un plazo no mayora los guince (15} dias de no!rf ieadu lu carta de respuesta,
los medios impugnatorios siguientes,

(i}
b.- Recurso de Ape!a;mrz Procede contra {a carta de respuesta emutida por lo Entdad Prestadora y se debe interpaner onte la GE!’“!F{&H

General de la Entidad Prestedorn enun plaze mdximo de quince (15) dias de notificada ta resolucion.

Sief Usvario intespone recurst de apelacidn, la Entidad Prestadorn slevard el expediente detndamente foliado of Tribunal del OSITRAN en
un plaza no mayor de quinge {15} dins cantados desde la fecha de su presentacidn, adiuntande su pronunciamiente respecte al recurso de
apelacion®.

l-\‘l»gir.
Replamentode Atgncfén de OSITRAN 2

“Articvto 5. m:erposzcmﬂ y#dm:sfﬁ:!tdtxd del Recurso a’e Apelacicn
&t plaze pore la interposicion delrecurso es de zgemce: {15) dias contados o parr irdefa mf;ﬁmﬁ:un del acta recurrido o de aplicado el silencio
administrative”,

LPAG

“Articule 209, Recursﬂ de apefacren !

Elrecurse de apelacion se intérpondrd cuando la impugnacidn se sustente en diferents imtarpretacion de las pruebas prudu:fa‘as o cuando se

trate de cuestiones de pure derecho, def};erffs} dirigirse a la misma autoridod que expidid el acto que se impugne para gue eleve fo aetuado
- al superior jerdrauico”.
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11. VerificAndose que el recurso de apelacion cumple con los requisitos de procedencia exigidos
por el marco normativo, corresponde analizar los argumentos de fondo que lo sustentan.

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

Sobre la normativa aplicable

12. La Ley N° 26g17 cred el Organismo Supervisor de la Inversion en Infraestructura de
Transporte de Uso PUblico ~ Ositran, como organismo publico encargado de normar, regular
y supervisar los mercados relativos a la explotacién de la infraestructura de transporte de uso
pUblico’; encomendandole ademas la funcidn de atender y resolver reclamos de los usuarios
de los servicios que supervisa, velando por [a eﬁcac:a y celeridad de la tramitacién de los
mismos®.

13. Asimismo, la Ley N° 27332, Ley Marco de los Organismos Reguladores de |a Inversién Privada

 enlos Servicios Piblicos establece que es funcién de los organismos reguladores, entre ellos,
el Ositran, resolver los reclamos de los usuarios de los servicios que regulan, a efectos de lo :
cual cuentan con un Tribunal de Solucidn de Controversias como Gltima instancia [
administrativa, siendo que lo resuelto por el citado érgano colegiado resulta de ebhgatcrsa ,ﬁ/{
cumphmsente y constituye precedente vmcuiante en materia admmnstratwa9

TOLEYN® 259#7, LEY DE SUPERVISION DE LA INVERSION PRIVADA EN INFRAESTRUCTURA DE TRANSPORTE DE USO
PUBLICO Y PROMOCION DE LOS SERVICIOS DE TRANSPORTE AEREQ

Avtleule 2.- Creacién de OSITRAN .

Créase el Organismo Supervisor de fa inversion en infraestructura de Transporte de Uso Publico -OSITRAN- como organismao publico
descentralizado adscrito a Sector Transportes, Comunicacionas, Vivienda v Construccidn, ton personers jurldica de Derecho Piblico
Interno v autonomia administrative, funcional, técnica, economica y financiera.

¥ LEY Ne 2695.;:, LEY DE SUPERVISION DE LA INVERSION PRIVADA EN INFRAESTRUCTURA DEL TRANSPORTE OE USO
PUBLICO Y PROMOCION DE LOS SERVICIOS DE TRANSPORTE AEREQ,
Asticulo 7o, Funciones
7.1 Las principales funciones de OSITRAN son las siguientes:
£id
| #) Expedir las directivas processles para atender y resolver reclamos de los usuarios, velando por la eficacia y celeridad de dichos
| tedmites,

1 #  LEY N°27332, LEY MARCODELOS QORGANISMOS REGULADORES DE LA !NVEQS!GN FRI\’AQ& EN LOS SERVICIOS PUBLICOS
Articule 3.- Funciones
3.3 Bentro de sus respectivos dmbitas de campetencia, los Qrganismos Regulador&s gjarcen las s:guaemes fung ones:

.
f. Funcidn de solucion de los reclamos de fos usuarios de los servitios que reguian
Artfculo .- Del Tribunal de Solucidn de Controversias

9.1, Lo C?rgamsrn:zs Reguladores contaran con un Tribunal de Sohucidn ds controversias como Oltima nstancle administrativa, Lo
resueits por el Tribunal as de obligatorio cumplin ento v constituye precedente vinculante en materla administrativa,

Keec)

Pigina 6 de 15

: ; : _ : . Calle Los Negocios N°182, plso 4
‘ e S I T R ﬁ N : © Buwrauilto - Lima
i F : : Ceniral Telaféndoa: {013440.5395
| P TARIRORIE DEURO RIS, By : : ; wirw.ositran.gob.pe




TRIBUNAL DE SOLUCION DE CONTROVERSIAS Y ATENCION DE RECLAMOS
EXPEDIENTE Ne 3196-2035-T5C-OSITRAN
RESOLUCION N¥ 1

14. En linea con lo expuesto, el articulo 37° del Reglamento General del Ositran, aprobado por

Decreto Supremo N° 044-2006-PCM, establece su facultad para resolver en via
administrativa los reclamos que, dentro del ambito de su competenc;a, surjan entre
Entidades Prestadoras y usuarios®.

15. En el caso de solucién de reclamos de un usuario de la infraestructura nacional de transporte

de uso pUblico, de acuerdo al articulo 38° de la referida Ley, en primera instancia, resulta
competente [a Entidad Prestadora y, en segunda instancia, el Tribunal de Solucion de
Controversias y Atencion de Reclamos del Ositran, en via de apelacaon, con lo cual se agota
la via administrativa®.

16. En ese sentido, el Reglamento de Atencidn de Reclamos y Solucién de Controversias del

Ositran, aprobado por el Consejo Directivo mediante Resolucion 019-2011-CD-OSITRAN®,

establece que es competente cuando el reclamo tenga su origen en hechos relacionados con
la prestacidn del servicio a cargo de una Entidad Prestadora que searegulada y/o supervisada
por dicho ente, encontréndose entre las materias sobre las cuales podrian versar tales

i

REGLAMENTO GENERAL DEL ORGANISMO SUPERVISOR DE LA INVERSION EN E&FRAESTEU{TURA DE TRANSPORTE DE
USO PUBLICO —~ OBITRAN.

Articule 37°.- Funciones de Salucidn de Controversias y de Atencitn de Reclamos,

Bl OSITRAN estd facultade para rasolver en 18 via administrativa las controversias y rectamos que, dentro del dmbito desu competencia,
surjan entre Enticades Prestadoras y entre éstas y Usuarios, Quadan excluidas de las funciones de solucidn de controversias y seclamos,
aqualias que son de competencia del INDECOPI, Las funciones de selucidn de controversias y de atencidn de reclamos comprenden 3
conciliacitn de interases, De llegarse a una conciliacidn y de ser ésta aprobada por el OSITRAN, se da por terminada la cootroversia
corraspondiente. £ OSITRAN puede actusr como institucidn organizadora de arbitrajes para resolver las controversias antre Entldades
Prastadoras y Usuarios; y 'as controversias sobre materias de libre disposicion de las partes delos Ccmtrates de Congesion.

REGLAMENTO GENERAL DEL ORGANISMO SUPERVISOR DE LA INVERSION EN INFRAESTRUCTURA DE TRANSPORTE DE
LSO PUBLICO - OSITRAN, CAPITULO V. FUNCIONES DE SOLUCION DE CONTROVERSIAS ¥ RECLAMOS.

Articulo 38° Organos Competentes para ef ejercicio de las funciones de Solucidn de Controversias y atencion de Reciamos,

Los Cuerpos Colegiados son competentes para rasolver, en primera instandia, las controversias que se presenten entre dos Entidades
Prestadoras. Del mismo modo, son competentes para resolver, en primera instancis, las controversias que se presenten entre una
Entidad Prestadora y un Usuario intermedio, con selacion al cumplimiento e interpratacion de los Contratos de Accesoy Mandates de
Aeceso. La Entidad Prestadora es competente en primera instancia para la solution de reclamas que presente un Usuario por fos
servicios prestados por ésta, asi como por fus reclamas que presents un Usuario intermedio, con relacion al acteso a las Facilidades
Esenciates, antes da la existencia de un Contrats de Acceso, de conformidad con el Reglamente Marco de Acceso a la Infraestructura
de Transporte de Uso Pobtico. Los recursos contra lo resuelto por los Cuerpos Colegiados del OSITRAN y tas Entidades Prestadores,
son resueltos en segunda y Oltima instancia administrativa, por el Tribunal de Sclucidn de Contraversias y Atencion de Reclamos del
OSITRAN. Las normas sustantivas v procesales que riges la solucién de controversias y atencidn de reclamos, asi como las materias
que se sometan a consideracion de los organos tompetentes, 58 ﬁe?meﬂ en el Reglamanio de Atencidn de Reclamos y Solucidn de
{icntrovers;as que apruebe ef Consejo Directiva,

: REGLAMENTO DE ATENCION DE RECLAMOS ¥ SOLUCION DE CQNTROVERS%AS DE OS%TRM‘&.
Articuslo 2. Objeto v dmbite de aplicacidn del Reglamento
El presente Reglamento establece las normas y procedimiantos administrativos que rigen fa atentidn y resolucion de los reclamos ¥
controversias que tengan su origen en: 3} Reclamos de fos usuarios respecto de fa prestacion de Ins servicios a cargo de entidades
prastadoras, que sean reguladas por OSITRAN, b} Rectamos de los usuarios respecto de fa prestacion de serviclos a cargo de entidades
prestadoras, que sean supervisados por OSITRAN; ¢) Las controversias entre Entidades Prestadoras o entre dstas y los usuanos

intermedios; &) Bl cumplimiento de otras obligaciones legales no incluidas en los literales anteriores y no expresamente asignadas a

otros drgancs o instancias dal OBITRAN. (.}
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reclamos fa calidad y oportuna prestacion de los servicios, as{ como los dafios o pérdidas en
perjuicio del usuario que son de responsabilidad de la Entidad Prestadora®,

17. En cvanto al marco normativo aplicable para la proteccion al usvario de los servicios publicos
regulados por los organismos reguladores, el articulo 63° de la Ley N° 29571, Codigo de
Proteccion y Defensa del Consumidor, establece que son de aplicacion las disposiciones de
este cuerpo legal, ‘en lo que resuite pertinente, asi como la regulacion sectorial
correspondiente, que desarrolla a través de sus normas reglamentarias los principios
sefialados en dicho Cddigo. En ese sentido, el citado articulo también establece que la
entidad encargada de velar por el cumplimiento de la regulacién de proteccion al consumidor
prevista es el organismo regulador respectivo™. :

18. Teniendo en cuenta lo dispuesto por las normas citadas, en el presente caso se verifica que
la normativa aplicable involucra, ademés de la regulacidn sectorial y el contrato de
concesidn, la legislacién de proteccién al consumidor; siendo el Ositran el organismo
competente para emitir pronunciamiento sobre los hechos reclamados. :

19. Ahora bien, en materia de dafios es importante resaltar que el literal j) del articulo 7 del
Reglamento de Usuarios de Terminales Aeroportuarios y Portuarios® (en adelante, RUTAP),

5 REGLAMENTO DE ATENCION DE RECLAMOS Y SOLUCION DE CONTROVERSIAS DE OSITRAN. /%
Artlcuio 33° Objeto del Procedimiento.

£l presente procedimiento administrative tiena como objeto ia solucidn de los raclamos que presenten los usuarios intermedios o
finales ante las Entidades Prastadoras, por la prestacion de servicios, referidos en tos literales a) y by del numeral 1 del articulo 2 de este
r2glamento. :

)
En el marco de I previste en los parrafos precedentes de este art'culo, estan comprendidos, entre otros, los reclamos que versen sobre:

dyLa calidad y oportuna prestacidn de dichos servicios gue son de responsabilidad de fa Entidad Prestadora.
3 Dafos o péedidas en perjuicio de los vsuarios €. ).

“  LEY 29572, CODIGO DE PROTECCION Y DEFENSA DEL CONSUMIDOR.

Arteulo 63°. Regulacian de los seevicios poblicos. - :

La proteccion at usuario de los servicios poblicas regulades por fos organismos reguladores a que hace referencia fa Ley num. 27332,
Ley Marco de los Drganismes Reguladores de la Invers 6n Privada en los Servicios Poblicos, se rige por las disposiciones del presente
Cod'go en lo que resulte pertinente y por 1a regulacion sectorial correspondienta. La regulacidn sectorial desarrclls en sus normas
reglamentarias los principios de proteccién establecidos en e} presente Cdigo. El ente encargade de velar por su cumplimiento es el
organismo regulador respectivo. Para los efectos del cumplimiento de la finalidad sefialads, ¢f organismo requlador debe, entre otros,
sfectuar a2 permanente fiscalizacion de la medicién del servicio, de las condiciones de facturacidn, y desarrollar sus facultades de
sancidn, cuando corresponda, :

*  Aprobade y modificado mediante las Resoluciones N° 074-2011-60.OSITRAN
“Artiewlo 7.~ De los Derschos del Usuario

Sin perjuic’o da los derachos que surjan de otras normas vigentes, los Usuarios tienen también los s:guaentes derachos:
L.} :
i1 Derecho a la reparacion de dafios.

Las Usuarios tienen derecho a la reparacion de dafios o pérdidas que sean prﬁmfaéos por negligencia, incompetencia o t‘é::sle de los
funcionarnios yfo dependientas de las Entidades Préstadoras.

En lps procedimientos de reclamas se datarmina la responsabllidad respecto de los dafios, a efectos que ef usuario puada solicitar la
on corresponcliente, ya sea en sade judicial, arbitral o por mutuo stuerdo, . i
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establece por un lado, que los usuarios tienen derecho a la reparacion por aquellos dafios que
sean provocados por negligencia de los funcionarios o dependientes de la Entidad
Prestadora. Asimismo, sefiala gue en los procedimientos de reclamos se determina la
responsabilidad respecto a dichos dafios, a efectos que el usuario pueda solicitar la reparacnon
correspondiente, ya sea en sede judicial, arbitral o por mutuo acuerdc

20. Comoseindicd, el RUTAP establece que lareparacion de los dafios provocados a los usuarios
con ocasién de los servicios brindados es un derecho para estos y una obligacion para la
Entidad Prestadora. A efectos de definir y establecer la responsabilidad por dafios, Ia pmpua
norma sectorial remite a las reglas establecidas en el Codago Civil.

Sobre la -grobanza de los dafies

21 Respecto al resarcurn:ento de los dafios y p&rgmcxos, el articulo 1321 del Cadigo Civil sefialalo
siguiente:

“Articulo 1321.- Queda sujeto a la indemnizacion de dafios y perjuicios quien no ejecuta sus
abligaciones por dolo, culpa inexcusable o culpa leve. El resarcimiento por ta inefecucion de la
obligacion o por su cumplimiento parcial, tardio o defectuoso, comprende tanto el dafio
-emergente como el lucro cesante, en cuanto sean consecuencia inmediata y directa de tal
inejecucion. Si fa inejecucion o el cumplimiento parcial, tardio o defectuoso de la obligacion
obedecieran a culpa leve, el resarcimiento se limita al dafio que podia preverse ol tiempo en
gue ella fue contraida”.

22. Como se desprende del citado articulo, procede el resarcimiento por los dafics y perjuicios
cuando son consecuencia inmediata y directa de la inejecucion de una obligacién o de su
cumplimiento parcial, tardio o defectuoso.

23. Asimismo, el érticuio-agg:.-del Cédigo Civil establece lo siguiente: /ﬁ'

“Articulo 1332.- La prueba de los dafios y peejufcig; y de su cuantia también corresponde al
perjudicado por la inejecucion de la ob&gaaon o por su cumplimiento parcial, tardio o
defectuoso”.

24. Tal como se puede apreciar del citado articulo, la prueba de los dafios y perjuicios, asi como la
cuantia de estos, le corresponde al perjudicado por la inejecucion de la obligacion.

25. Porotrolade, el articulo 196 del Codigo Procesal Civil (en adelante, CPC) establece que la carga
de la prueba le corresponde a quien afirma los hechos que configuran su pretensidn o a quien
los contradice alegando nuevos hechos:

“Articuto 196.- Salvo disposicion legal diferente, la carga de probar corresponde a quien
afirma hechos que configuran su pretens;on o a quien los contradice a:‘egando nuevos -

hechos.
it
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26. En este punto es preciso recordar que los elementos de la responsabilidad contractual son el

hecho generador del dafio®®, el nexo causal {entre el hecho y el dafio) y el dafio. Al respecto,
con un poco mas de detalle, Juan Espinoza Espinoza sefiala que los elementos constitutivos
‘dela respaasablildad civil (contractual o extracontractual) son:

» La imputabilidad: la capacadad que tiene el sujeto para hacerse respoasable
civilmente por los dafios que ocasiona.

» La ilicitud o antijuridicidad: la constatacion que el dafic causado no estd
permitido por el ordenamiento juridico.

» El factor de atribucion: el supuesto justificante de la atnbucnon de
responsabilidad del sujeto. .

» Elnexo causal: la vinculacidn entre el evento lesivo y el dafio producido.

El dafio: que comprende las consecuencias negativas derivadas de la lesion de

un bien juridico tutelado.

%t

27.  Ahora bien, tomando en consideracion lo expuesto en los pérrafos precedentes, cabe

analizar si efectivamente hubo un exceso por parte del personal de seguridad de LAP al
aplicar el procedimiento de inspeccién manual al sefior GEMEMEER antes de su ingreso a la
- zona restringida del ALICH. i

28. Como se ha sefialado precedentemente, la seguridad es un servicio aeroportuario que LAP

esta obligado a brindar en la medida que ello se encuentra establecido en el contrato de
concesion celebrado con el Estado Peruano,

- 29. En efecto, la Ley de Seguridad de la Aviacion CiviP® establece que los operadores de

aerédromos estan obligados a cumplir con el Programa Nacional de Seguridad de la Aviacion
Civil, documento que en el literal b) del numeral 2 de la Parte X establece lo siguiente:

*Los Operadores de Aerédromos elaborardn y aplicardn un Programa de Seguridad de -
Aerddromos de acverdo al RAP-107, con el objeto de satisfacer los requisitos del Programa
Nacional de Sequridad de la Aviacion Civil (AVSEC) y deberd ser aprobado por fa DGAC”.

30. Encumplimientode dicha norma, LAP ha elaborado el Programa de Seguridad para el AUCh,

el mismo que fue revisado por la DGAC, y que en su numeral 2.3.1. sefiala:

1%

¥

En &l presente case, ol incumiplimienta de una ubligacidn o sy cumplimiento defectucse o tardin, que puede haberse presentade por
dalg o oulpa ;

ESPINQZA ESPINOZA, tuan. "Dereche de la Res‘pmsm‘x’ﬁd&d Ciil”. Tarcera Edizin:, Editora Gaceta Juridica Lima Perd

Lev de Sequridad de {a Aviagidn Civil - Ley N® 28z04

“10.3. Los operadores de aerodromes plblicos o privados estdn obl 4gaﬁc}a a3 cumplir con 1o estipulado en el Programa National de
Seguridad de ta Aviacon Civil que emita ia mzrecc:on General 6e Asrondutics Cvil v lo establecido en su Programs de Segxmezfasﬁ de
Ag mdromo o Agropuerio aprohada
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“2.3.3, La parte aerondutica se protege con medidas de sequridad establecidas en el presente
programa, y son de obligatorio cumplimiento por todas las personus que acceden o se
encuentran en la parte aerondutica:

fik}

¢. Toda persona fculo v vehiculo serd inspeccionado antes de ingresar a lg Zona d

Seguridad Restringida. La inspeccidn puede ser realizada g través del uso de eguipos de

inspeccidn, inspeccion manual (caches) o una combinacidn de ambas. Las personas que no

son pasajeros serdn sometidas a los mismos procesos de inspeccidn gue las pasajeros”.

En ese sentido, se advierte que el procedimiento de inspeccién manual practicado al sefior
SN - ncuentra establecido como medida de seguridad dentro del ALICh, por lo que
su practica se encuentra sustentada en las normas antes sefialadas y por el contrato de
concesion que lo establece como servicio aeroportuario obligatorio.

No obstante ello, en el presente caso se debe dilucidar si el procedimiento de inspeccién
manual practicado al sefior SN sc realizé de manera adecuada o, por el contrario, si
fue realizado de una manera tal que pudo afectar su dignidad, conforme lo ha alegado el
apelante.

Como se ha indicado previamente, de la revision del expediente se aprecia que obra un €D
que contlene la grabacidn de las imagenes correspondientes al procedimiento de inspeccidn
manual que se le practicd al sefior GENENER por parte del personal de LAPY, medio
probatorio que fue presentado por dicha Entidad Prestadora ante el requerimiento de la
Secretaria Técnica.

En el video en cuestién se verifica que luego de que el sefior WP paso por el pértico
detector de metales en la zona de control para el ingreso de pasajeros a las salas de
embarque del AlICh, se activaron las luces del mismo, por lo que se aprecia que el personal
de LAP le da instrucciones de desplazarse hacia un costado, asi como levantar los brazos y
separarlas piernas. Se aprecia también que luegodeellosele reahze una inspeccion manual, -
utilizando para ello una barra de metal (Garret).

7
De la visualizacion de dicho medio probatorio se evidencia que el procedimiento de f/’f
inspeccidn manual practicado al sefior GENENER fue realizado de acuerdo a lo previsto en el
Programa Nacional de Sequridad de la Aviacidn Civil, no apreczandose ningln acto mciebsdo,
irregular o abusivo por parte del personal de LAP, :

En ese sentido, en las imagenes del video que registrd el procedimiento de inspeccién
manual practicadc por el personal de LAP al sefior WP o se aprecia que se haya
presentado algin hecho que pudiera ser considerado fuera de lo previsto por el menc&anaéa
Programa Nacional de Seguridad de la Aviacidn Civil.

i

Verfofas u2 del expediente.
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Asimismo, de la revisién del expediente se aprecia que el sefior SRR no ha presentado
medio probatorio alguno que acredite el presunto defecto en la prestacion del servicio
brindado por LAP o que se le haya generado un dafio como consecuencia de ello, pese a que
le correspondia aportar el material probatorio respectivo a efectos de acreditar los hecheos
indicados en su reclamo, tal como se encuentra establecido en las normas citadas
precedentemente. ,

Finalmente, cabe sefalar que de conformidad con lo establecido en el articulo 200 del CPC?°,
en los casos en los cuales no se hayan probado los hechos que sustentan la pretension de lo
requerido, corresponde que esta sea declarada infundada.

En ese sentido, en la medida que en el presente caso no se encuentran acreditados los hechos

materia del reclamo, corresponde confirmar la decision contenida en la carta LAP-GRE-C-
2015-00541, mediante la cual se declars infundado el reclamo presentado por el sefior @l

Sohre ia presunta afectacidn a la normativa referida al Libro de Reclamaciones

40.

41.

En su escrito de apelacion ef sefior (NN indico que en la medida que deseaba formular
un reclamo por la inspaccion fisica que se le practicd, solicité al personal de LAP el Libro de
Reclamaciones; no obstante lo cual, el personal de la Entidad Prestadora Onicamente le
entregd un formato para la atencidn de reclamos, Ea que habria evidenciado que no contaba
con el refersdc Libro de Reclamaciones. :

Al respecto, LAP ha indicado que los usuarios pueden presentar sus reclamos utilizando los

- formatos de reclamo dispuestos en diversos lugares del terminal, medio utilizado por el
sefior SN, 2si como también por via telefénica, correo electronico, fax o mediante
Libro de Reclamaciones. Agragd que los usuarios cuentan con la informacion referida a la
existencia de los mecanismos para la presentacion de sus reclamos.

2. Asimismo, LAP afiadié que cuenta con el respectivo Libro de Reclamaciones, el cual se

Ty

encuentra ubicado en su mddulo de informes.

En cuanto a los mecanismos para interponer reclamos, el 29 de octubre de 2011, se emitié el
Reglamento de Atencidny Solucidn de Reclamos de Usuarios de Lima Airport Partners S.R.L,

{en adelante, Reglamento de Reclamos de LAP) aprobado por Resclucion de Consejo

Directivo N° a5o-2012-CD-OSITRAN, el cual establecio en su articulo V.2 lo siguiente:

W

Codiga Procesal Cm!

(.

{mprobanze de lo pretension
Amw&‘; 200.- 5ind sé prughan los hechos que. 5eszenmn fa pretensidn, lo demand:z ser declorada mﬁzndadc:
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“7. MODALIDAD DE PRESENTACION DE RECLAMOS

- El Usuario debe presentar su reclamo dentro de un plazo de sesenta (60} dias contados a partir de

fos hechos que pueden dar lugar al ‘reclamo, pudiendo emplear para ello los formularios pre-

impresos que serdn puestos gratuitumente a disposicidn del piblico en los mddulos de atencion
al cliente de la Entidad Prestadora o a través de los otros medios previstos en el Reglamento

General, toles como: docurnento escrito presentado en laMesa de Partesoen el Middulo de Atencitn |
al Cliente de la Entidad Prestadora, por correo electronico, por teléfono, por fax o a través del enlace
. existente en la pagina web de la Entidad Prestadora.

En todos los casos, el Usuario debe cumplir con los requisitos establecidos en el numeral 30.2 del
presente Reglamento. Asimismo, en los casos en que resulte aplicabie, el Usuario deberé acompadiar
una copia simple de su reclarmo en calidad de cargo, la misma que serd sellada por la Entidad
Prestadora, con laindicacidn del dia y hora de su presentacidn y el nambre del representante de ésta.
que lo recibid. En una comunicacion posterior, la Entidad Prestadora informard al Usvaric el numern
de identificacidn del reclamo presentado”. : : _

(El resaltado es nuestro)

44. Como se puede apreciar, la Entidad Prestadora tenfa la posibilidad de implementar distintos
mecanismos para recager los reclamos de sus usuarios, como es el caso de la via telefonica,
correo electrénico, fax, pagina web, entre los cuales también se encuentra el Libro de
Reclamaciones, fisico o virtual, previsto en el Reglamento de Atencién de Reclamos y
Solucion de Controversias del Ositran (en adelante, Reglamento de Reclamos del Ositran). -

45 En efecto_, el articule 37° de dicho Reglamento establece lo siguiente:

“Articulo 37.- Formas y requisitos para la presentacidn de un reclame

1.- Los reclamos deberén ser formulades por escrito o, a pedido expreso de parte por un medio ;
_ que permita su fijacion en soperte fisico, claramente identificado por ésta. En este sentido, podran

presentarse mediante documenta en mesa de partes, utilizando el libro de reclamos, por teléfono, -

correo electrdnico o a través de la pdgina Web de la Entidad Prestadora.

(El resaltado es nuestro) /

46. En el presente caso, se aprecia que el sefior _l:uestimné el hecho de que ante el

- malestar causado por la revision fisica que le realizé el personal de LAP y al querer formular
un reclamo por dicho hecho, Unicamente se le entregara un formato y no el Libro de
Reclamaciones, situacién que habria evidenciado que LAP no contaba con dicho Libro™.

(‘f‘}”;

% cadine de Proteccion af Consuridor

“Articulo 250.- Libro de reclamaciones

Los establecimientas comerciales deben contar con un bro de reclamaciones, en forma fisica o virtual, Ef reglamenta establece las ]
condiciones, los supuestes y las demds especificaciones parg ef cumplimignto de fa obligacion sefialada en el presente articeln, i

Articulo 351.- Exhibicién del fibro de reciamaciones
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47. Atendiendo a los hechos descritos por e sefior GEMMEERS, se aprecia que su intencion era

formular o registrar un reclamo sobre la forma en que se le habia practicado la inspeccion
fisica momentos antes, para lo cual solicitd el correspondiente Libro de Reclamaciones.

48. De los actuados del expediente y de lo manifestado por ambas partes se aprecia que en el
© presente caso, LAP puso a disposicion del sefior SN un formato impreso para que
pudiera fermular su reclamo, documento en el que dicho usuario registro el mismo.

49. Conforme 3 lo indicado precedentemente, teniendo en consideracion que LAP tenia la

posibilidad de utilizar los formatos en cuestion para recoger los reclamos de sus usuarios,
constituyendo un mecanismo vélido y prevista en su Reglamento de Reclamos; el hecho de
que el personal de LAP haya puesto a disposicion del sefior SRS .no de dichos
formatos, no constituye una infraccidn a la normativa de la materia, mas aun si se tiene en
cuenta que el apelante pudo formular y registrar su respectivo reclamo.

5o. Ahora bien, cabe sefialar que el hecho de que el sefior WP haya solicitado el Libro de
Reclamaciones y que el personal de LAP le haya entregado un formato para que registrara
su reclamo, no evidencia que la Entidad Prestadora no contara con ducho Libro de
Reciamacsones,

51. Atendiendo 3 lo expuesto, corresponde confirmar el pronunciamiento de dicha Entidad
Prestadora contenidoenla Carta LAP-GRE-C-2015-00541, que declard infundado el reclamo J
en dicho extremo. : A
; 7 : e y
En virtud de los considerandos precedentes y, de acverdo con lo estahiac:do en los artlr:uios 6oy
61 del Reglamento de Reclamos de OSITRAN?;

A efectos dei articulo 1 20, los establecimientos comerciales deben exhibir, en un tugar visible y facilmente accesible al publico, un aviso que
indigue fa existencio del fibro de reclamaciones y ef derecho que tignen fos :assumzdares de salicitarla cuando lo estimen conveniente™.

# - Beplaments ge Atencion de Reclamos v Soluckén de Controversias de OSHRAN, aprobodo y modificado mediante fos Resoluciones N°
019 ¥ 034-2021-CO-QSITRAN.

“Articulo 6o.- Procedimientos y plaros splicables

fig

Lo Resolucion del Tribunal de Sotucién de Controversias poded-

a;  Revocor tota! o parcialmente la resofucion de primera instancia;

8 Confirmar tatal o parcicimente lo resolucidn de primera instancio,
¢} Integrarla resolucion apelada; ;
o3 Declarar lg nulidaif de actvadas ruando cpergsponda”.

“Articule 61.- Dela resolucion de sepunda instancia ;
© La resolucion que dicte el Tribunal de Solucidn f}e Controversias, pone fina éa instancia administrativa, No cabe interposicién de recumso
ﬂfnga enesta win administrativa. :

~:f ontrala resgzz, «clin que dicte ef Tribunal de 5 Ufuh iy cie Controversias, p-adm mfer;:mn erse demanda contencioso aarnis r,ratwa, de acusrda
,a;;r: fa legislacien de s materig”.
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SE RESUELVE:

PRIMERO.- CONFIRMAR la decision contenida en la carta LAP-GRE-C-2015-00541, mediante la |
cual LIMA AIRPORT PARTNERS 5.R.L. desestima el reclamo presentado por el sefior RN

SEGUNDO.- DECLARAR gue conla presente resolucién queda agotada la via administrativa.

TERCERO.- NOTIFICAR al sefior “ yalLl MA AIRPORT PARTNERS -
S.R.L. la presente resolucion.

CUARTO.- DISPONER la difusién de la presente resolucion en el portal institucional
{www.ositran.aob.pe}.

Con la intervencién de los sefiores vocales Ana Maria Granda Becerra, Rodolfo Castellanos
Salazar y Roxana Maria Irma Barrantes Caceres. -

A

ANA MARIA GR/AMDA BECERRA
' Vicepresidenta
TRIBUNAL DE SOLUCION DE CONTROVERSIAS Y ATENCION DE RECLAMOS
OSITRAN
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