TRIBUNAL DE SOLUCION DE CONTROVERSMS YATENCION DE RECLAMOS
 EXPEDIENTE N© 303-2016.TSC-OSITRAN
RESOLUCIGN Ne 1

EXPEDIENTE No : .  303-2016-TSC-OSITRAN

APELANTE - ¥ REOSATGUSTO NUNEZ GONZALES:
EMPRESA PRESTADORA : AEROPUERTOS ANDINOS DEL PERU S.A.
ACTO APELADO RECHE T Resolucién N°® 037-2016-AAP-AQP

RESOLUCION No 1
Lima, 19 de octubre de 2018

SUMILLA: Corresponde confirmar la resolucion de primera instancia que declard infundado el
reclamo al no haberse acreditado que personal de la Entidad Prestadora haya bnndado un
trato madecuado al usuario. ,

VISTO:

El recurso de apelacién interpuesto por el sefior _ (en

~adelante, sefior4Slllo apelante), contra la decision contenida en la Resolucion N° 037-2016-
AAP-AQP emitida por AEROPUERTOS ANDINOS DEL PERU S.A. (en adelante, AAP o Ent:dad
Prestadora), Y,

CONSIDERANDO:
.- ANTECEDENTES

1. Mediante Hoja de Reclamacidn N° 00037-2016-AAP-JUL de fecha 26 de septiembre de
2016 el seno_mamfesto lo siguiente:

i.- Sedesempeiia como agente de servicios turisticos en el aeropuerto de la ciudad de
Arequipa y cuenta con un fotocheck expedido por AAP que lo identifica como tal.

ii.- Aproximadamente a las 9:30 horas del 22 de septiembre de 2016, mientras esperaba
en el referido aeropuerto el arribo de turistas que habian contratado sus servicios, un
agente de sequridad le requirid entregar su fotocheck, ante lo cual le manifesté que
en ese momento no le era posible atender su requerimiento debido a que acababan |
de llegar los turistas a los que esperaba para brindarles el servicio de transporte, pero
que lo harfa al culminar dicha atencion.
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iii.- Posteriormente, otros agentes de seguridad le realizaron el mismo requerimiento de
manera descortés y grosera. Cuando finalmente les entregd su fotocheck estos
verificaron que habia caducado, motivo por el cual retuvieron dicho documento.

iv.- Ante ello, solicitd a los agentes de seguridad de AAP que le entregaran los
formularios para tramitar la renovacioén de su fotocheck caducado, pero estos no le
fueron entregados,

2. Mediante Resolucién N° 037-2016-AAP-AQP, AAP declars infundado el reclamo sefialando
lo siguiente:

i.-  Porcuestiones de seguridad de los usuarios y del aeropuerto el personal de sequridad
esta facultado para intervenir y solicitar a los usuarios que ingresen o pretendan
ingresar a las zonas estériles del aeropuerto, la exhibicién de sus documentos de
identificacidn, tal como se establece en el Programa Nacional de Seguridad de
Aviacion Civil (PNSACQ). '

il.- Eldocumento de identidad que acreditaba al seﬁor’”como guia de turismo es
un fotocheck expedido por el AAP y segin la normativa vigente, el personal de
seguridad del aeropuerto se encuentra facultado a retenerlo cuando ha caducado, lo
que se encuentra indicado en el reverso del propio documento, por lo que el sefior
SRS - onocia la posibilidad de que se ejecutase d:cha medida.

i He existen medios probatorios que acrediten que la intervencién al sefiordgiililllE por
parte del personal de seguridad del aeropuerto se haya realizado de manera
descortés y grosera. No obstante, de tratarse de un mal entendido por parte del
reclamante, se le ofrecen las disculpas del caso por la incomodidad e inconvenientes
generados en caso de haber tenido el usuario dicha percepcién, por lo que AAP
tomara en cuenta ello para evitar que los usuarios tengan ese tipo de percepciones

~cuando se les requiera cumplir con la normatividad.

iv.- En ese sentido, cabe precisar que la confiscacién del fotocheck fue consecuencia del
cumplimiento - de la normatividad vigente, no habiéndose configurado
incumplimiento alguno por parte de AAP, correspondiendo declarar infundado el
reclamo presentado por el usuario.

3. El 19 de octubre de 2016, el sefior GEJinterpuso un recurso de apelacion contra la
decision expedida por AAP sefialando lo siguiente:

i.- - Rechazatajantemente que AAP haya sefialado en su resolucién que su reclamo podia
ser consecuencia de un mal entendido, por loque no aceptaba Ias disculpas ofrecidas
- por dIChO concesionario, -

"‘ﬁ.

ii.- No pretendio i mgresar al area de arribo de pasajeros del aeropuerto, habiéndose
limitado a esperar a que estos salieran de sus instalaciones para brindarles el servicio
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de transporte, no correspondiendo que el personal de seguridad' del aeropuerto lo
interviniera. ; ; : :

jii.- El personal del aeropuerto de Arequipa realizé una confiscacion de su fotocheck y no
una retencién, medida que en todo caso correspondia realizar. En ese sentido,
teniendo en cuenta que la confiscacion se realiza cuando se comete un delito, AAP
debe indicar cudl seria el delito que en el presente caso habria cometido.

iv.- A pesar de que solicité al personal de seguridad que lo intervino se le entregaran los
formularios necesarios para tramitar la renovacion de su fotocheck caducado, estos
no le fueron entregados, negéndosele el derecho a obtener uno nuevo.

v.- Presenté su reclamo debido a la falta de respeto mostrada hacia su persona de parte
del personal de seguridad de AAP y no por los procedimientos empleados, en los
cuales se basa el pronunciamiento que declaré infundado el reclamo.

vi.- Elrepresentante de AAP que suscribe la resolucion que declard infundado su reclamo
debid delegar esa tarea en una persona con mayor capacidad y cargo, pues parece no
haber entendido que el motivo de su reclamo es el mal trato que se le brindé por parte
del personal de seguridad del aeropuerto. '

vii.- En ese sentido, solicita que se considere que el recurso de apelacidn presentado
cuestiona Unicamente el mal trato recibido.

4. El2g5de octubre de 2016, AAP elevo al Tribunal de Solucién de Controversias y Atencion de
Reclamos (en adelante, el TSC) el expediente administrativo.

5. La vista de la causa se realizd el 5 de octubre de 2018, contando con la asistencia del
representante de AAP, quien procedié a informar oralmente reiterando que no se
encontraba acreditado que la intervencién del sefior (M por parte del personal de
sequridad del aeropuerto se haya realizado de manera descortés y grosera; con lo cual
quedo la causa al voto,

il. CUESTIONES EN DISCUSION

6. Corresponde dilucidar en la presente resolucion lo siguiente:

i.- Determinar la procedencia del recurso de apelacion interpuesto contra la Resolucidn
N° 037-2016-AAP-AQP.

ii.- Determinar si corresponde amparar el reclamo presentado por el sefior il

1il. ANALISIS DE LAS CUESTIONES EN DISCUSION

iil.1.- EVALUACION DE LA PROCEDENCIA DEL RECURSO DE APELACION
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7. En el presente caso, el reclamo esta referido al cuestionamiento realizado por el sefior

¥ n la medida que el personal de seguridad de AAP del Aeropuerto de Arequipa le

habria brindado un trato inadecuado al requerirsele que entregara su fotocheck y retenerlo

por encontrarse caducado; hecho que constituye un supuesto de rectamo contenido en el

inciso b) del articulo 5 del Reglamento de Reclamos de AAP! y en el literal ¢) del articulo 33

del Reglamento de Atencidn de Reclamos y Solucién de Controversias del OSITRAN? (en
adelante, el Reglamento de Reclamos del OSITRAN).

8. De conformidad con el articulo 24 del Reglamento de Reclamos de AAP? y el articulo 59 del
Reglamento de Atencidn de Reclamos y Solucién de Controversias del OSITRANS, el plazo
con el que cuentan los usuarios para apelar la decision de AAP respecto de su reclamo es de
15 dias habiles, contados desde el dia siguiente de recibida la notificacion.

9. Al respécto, de la revisién del expediente administrativo, se advierte lo siguiente:

i.- LaResolucién N° 037-2016-AAP-AQP fue notificada al sefiorailiillie! 7 de octubre
de 2016.

Jii.- El plazo méximo que el sefior (Elllltuvo para interponer el recurso de apelacién
vencic el 31 de octubre de 2016.

iii.- El sefior Sl presentd el recurso de apelacién el 19 de octubre de 2016, es decir,
dentro del plazo legal establecido.

Reglamento de Atencién y Solucién de Reclamas de AAP

“Articuto 5°.- Competencia y materia de los reclamos

(.}

Las materias respectc alas cuales se pueden interponer n'os reclamos conferme al presente Reglamenty se detalian a continuaeidn:
b. Las reclamos de usuanos relacionados con la calidad y oportuna presta"mn de los servicios a cargo de la Entidad Prestadora”,
g

Reglamento de Reclamos del OSITRAN

“Articuto 33.- Objeto del Procedimiento

Ei reclamo podré recaer respecto de servicios regulados o, servicios derivados de fa explotariin de infraestructura de transporte de uso publico,
que son responsabilidad de la Entidad Prestadora siempre que se encuentren bajo la supervizion de OSITRAN. En el marco de lo previsto enlos
pdrrafos precedentes de este articulo, estdn comprendidas, entre otros, los reclarmos gue versen sobre: (..)

%

) La calidad y oportuna presiac:‘é«n de dizhas servicios gue son responsabilidad de la Entidad Prestadora.
(.. -

w

Reglamento de Reclamos de AAP
“Articulo 23.- Recurso de Apelacion

E{ recurso de apelacion se interpane contra la Resolucicn emitida por la Entidad Prestadora mediante la cual se resolvic ef rec!amo 0 ei recurs
 de Reconsideracion.

Seinterpone ante el administrador del aeropuerts en un plazo méxima de quince (15) dias contados & partir de la notificacin del acto recurrids.

G - g 3

Reglamento de Rédamﬂg del OSITRAN

"Articulo 59. interposicion y Admisibilidad del Recurso de Apelacidn _
El plazo para la interposicion del recurse es de quince (15) dias contedes a partirde fo mtrﬁrnﬂr w1 del acto recurride v de aplicado ef silencio
admmrstranvo .

)
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10. De otro lado, el recurso de apelacidn cumple con lo dispuesto en el articulo 218° del TUO
de la Ley N° 27444, Ley del Procedimiento Administrativo General® {en adelante, TUO de
laLPAG) al tratarse de cuestiones de puro derechoy diferente interpretacion de las pruebas
producidas respecto al servicio brindado al sefiorqgiliill@®por parte de AAP.

11. Verificdndose 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.

ll.2.- EVALUACION DE LOS ARGUMENTOS DEL RECURSO DE APELACION
[tl.2.1. Cuestion previa: sobre el hecho reclamado por el sefiordllllll

12. Enelrecurso de apelacion del1g de octubre de 2016, el sefior IO ciald que sureclamo
estuvo orientado a cuestionar el trato descortés que el personal de seguridad de AAP le
habria brindado y no a los procedimientos empleados por AAP, en atencidn a lo cual solicité
que el Tribunal considerara que el referido recurso de apelacion Unicamente cuestionaba el
presunto mal trato recibido de parte del personal de AAP.

13. Teniendo en cuenta lo manifestado por el sefior P corresponde que el Tribunal se

pronuncie Unicamente respecto de dicho asunto.
[il.2.2. Sobre la normativa aplicable

14. Resulta pertinente recordar que el articulo 63 de la Ley N° 29571, Cddigo de Proteccién y
Defensa del Consumidor (en adelante, Cédigo del Consumidor), prescribe que la proteccién
al usuario de los servicios pUblicos 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, segin el cual los Organismos Reguladores tienen entre sus funciones la
defensa de los intereses de los usuarios con arreglo a la Constitucion Politica del Perd y la
ley”. ' : )

-

s

TUO dela Ley N® 27444, Ley del Procedimiento Administrativo General

“Articulo 228.- Recurso de apelacién

El recurso de apelacidn se interpondrd cuande fa impugnacian se sustente en diferente intespretacion de las pruebas preducidas e cuando se
trate de cuestiones de puro derecho, debiendo dirigirse a la misma autoridod que expidic ef acte que se impugna para que eleve lo actuado al
superior jerdrquica”. :

Cédigo del Consumidor

“Articulo 63°.- Regulacion de los servicios poblicos
La proteccién ol usuarie de los servicios piblicos regulados por los organismos requladores a que hace referencia fa Ley mim. 27332, Ley Marco
de los Organismos Reguladores de la fnversién Privada en los Servicios Piblicos, se rige por las disposiciones del presente Codigo en lo gue

resulte pertinente y por la regulacion sectorial correspondiente. La regulacidn sectonal desarrolfa en sus normas reglarmentarias los principios.

" de proteccmn establectdos en el presente Cod:go Elente encargadc de velar porsu cumplimiento es el orgamsmo regufndor respectiva”,

Ley N®2q93c8
“Articulo 32.- Organismas Reguladares

Los Qrganisrnos Reguladores:
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16. De acuerdo con la definicién contenida en el articulo IV del Titulo Preliminar del Cédigo del
Consumidor, la que sefiala que poseen la condicion de consumidores las personas que son
destinatarias finales de los servicios que se les brinda, en beneficio propio o de su grupo
familiar o social®; se advierte que en el presente caso el senor_ se encuentra dentro
del ambito de tutela de dicho cuerpo normativo.

17. En ese sentido, la normativa aplicable al presente caso comprende, ademés de la regulacién
sectorial y el Contrato de Concesion suscrito entre el Estado Peruano y AAP, la legislacion
contenida en el Codigo del Consumidor.,

Iil.2.3. Sobre el presunto mal trato brindado al sefior (il

18. El sefior MM sefiald que el personal de sequridad de AAP del Aeropuerto de Arequipa
retuvo el documento que lo acreditaba como guia de turismo en el aeropuerto (fotocheck)
aduc&endo que se encontraba vencido, brindandole un trato descortés y grosero.

19. Por su parte, AAP sefi2lé que el personal de seguridad del aeropuerto de Arequipa esta
facultado para intervenir y solicitar a los usuarios que ingresen o pretendan ingresar a las
zonas estériles del aeropuerto la exhibicion de sus documentos de identificacion, tal como
se establece en el Programa Nacional de Seguridad de Aviacién Civil (PNSAC).

20. Asimismo, la Entidad Prestadora manifestd que el documento de identidad que acreditaba
~ al sefior (SR como guia de turismo era un fotocheck expedido por el propio aeropuerto,
asi como que segun la normativa vigente, el personal de seguridad del aeropuerto se
encontraba facultado a retenerlo cuando este hubiera caducado, medida indicada
expresamente en el reverso de dicho documento. '

21. Finalmente, AAP sefialé que no se habria acreditado que hubiera brindado un trato
descortés y grosero al usuario al momento de disponer la retencion de su fotocheck.

22. Cabe sefialar previamente que durante el procedimiento, el sefiordiililPreconocio que al
momento de ocurrir los hechos materia de reclamo, el documento que lo acreditaba como
guia de turismo en el Aeropuerto de Arequipa (fotocheck) habia caducado, no siendo este

“un hecho controvertido del procedimiento.

(.}
7. Defienden el interés de fos ysuarios con arreglo a la Constituion Politica del Perg y la ley”,

* Codigo del Consumidor
“Articulo IV.- Definiciones
Para fos efectss del presente Cédigo, se entiende por:

2.0 Consumrdores o vsuarios

Las personas naturales o juridicas que adquieren, uﬂhzan o disfrutan comg destinatarios ﬂnales productos o servicios matena!es e -
inmateriales, en beneficio propio o de su grupo familiar o social, actvando asien un dmbito ajero a una actividad empresarial o profesional,
No se considera consumidor para efectos de este Codigo a quien adguiere, utiliza o disfruta de un producto o servicio normaimernite
* destinado para los fines de sy actividad como proveedor”, -
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23. Ahora bien, de la revisién del expediente se aprecia que obra la copia del referido
documento, el cual acreditaba al sefior il omo guia de turismo en el Aeropuerto de
Arequipa (fotocheck)?, el mismo que se reproduce a continuacién:

Doourmdio Gr iderang - 202269 Gt Sengrares (146
Fechs de Macriterto F AT RYEETA Ragipeg. zmﬁ;umfs\'
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getrmnd ar Srbregsdn B of pusic e Sdaridad sy CEISEID
samnmda&rtmmnysmmluﬁhymtmimmsanms

VERNG Cvie & podtar B iderdifescicn en iger visti (stura ded perht), rosinar

eriropa ¢ prRgeriE COUETHILC 01 ¢ §50 OB FOTRIENGD Dor personnt de ECRNARE A Renaduert sl
Avlrrpy det Perg

Ut var cathacadio debierd Sef driaeiin g 8 Jelohes died Assopuip, mwﬁwﬁéumo

RO B0 COMUPICH00 FTNeD FAFreres o) | S0 o Beguitart mév carenon
| _ Mo deder oolcar wiagn bpo de sulgsmene o ol gz piisodonn 18 vitnktsd de et
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s Ver fojas 10 del expediente.
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Conforme se puede apreciar en el documento expedido por AAP se encuentra consignado
lo siguiente: "(...) elusuario estd obligado a portar la identificacién en lugar visible (altura del
pecho), mostrar v entregar el presente documento en caso sea requerido por personal de
sequridad de Aeropuertos Andinos del Pery. Una vez caducado deberd ser devuelto a la

- Jefatura del Aeropuerto, caso contrario el documento serd retenido (...)”.

7€,

26,

I

28,

29.

30.

En ese sentido, teniendo en cuenta que en el documento de identificacién entregado por
AAP a las personas que se desempefian como guias de turismo en el Aeropuerto de
Arequipa se encuentra consignado que deben mostrar y entregar dicho documento ante el
requerimiento del personal de seguridad del aeropuerto, pudiendo quedar retenidos en
caso se encuentren caducados; y, que en el presente caso el sefior @jijifi#ha reconocido
que no habria cumplido con dicho requerimiento al momento en que el personal de
seguridad del aeropuerto le advirtié que su fotocheck habia caducado y que se procederia a
su retencidn, se verifica que la accidn del personal de AAP no fue indebida.

No obstante, el sefior (il manifestd que la intervencion realizada por el personal de
seguridad de AAP para retener su fotocheck fue realizada de manera descortés y grosera.

Al respecto, cabe sefialar que de la revision del expediente no se aprecian medios
probatorios que acrediten que la intervencidn realizada por el personal de seguridad del
Aeropuerto de Arequipa al sefior aya sido realizada de manera descortés y
grosera, conforme lo ha referido el usuario.

Debe recordarse que el numeral 171.2 del articulo 171 del TUO de la LPAG™ establece que
corresponde a los administrados _presentar los med:os probatorios que sustentan sus
alegaciones.

Atendiendo a la normativa citada precedentemente, en el presente caso el sefiordiililiih
tenia la obligacion de probar que el personal de seguridad del Aeropuerto de Arequipa le
brindé el trato descortés y grosero referido, no obstante lo cual no cumplié con acreditar
ello.

Asimismo, si bien el sefior (il manifestd que el personal del aeropuerto de’ Arequipa
realizd una confiscacion de su fotocheck y no una retencién; cabe sefialar que conforme se
ha indicado precedentemente, la retencién del fotocheck en caso de encontrarse caducado
era una medida que se encontraba expresamente indicada en el reverso de dicho
documento, correspondiendo desestimar este argumento del usuario.

=TUO de la LPAG

i
%

“Articulo a71.- Carga de la prueba
Ji

171.2 Corresponde 3 los administrados aportar pruehas mediante la presentacidn de da umentos e informes, proponer pericias,
festimonios, tnspecciones y demas diligenicias permitidas, o aducir alegaciones”,

OSITRAN

£ AECHKADDR OE LA INFRATSTRUCTURA
DE TRANSPONTE DE 1450 PURLICO
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31. Enesesentido, no habiéndose acreditado que personal de AAP brindo un trato inadecuado
al usuvario, corresponde confirmar la Resolucidon N° 037-2016-AAP-AQP que declard
infundado el reclamo.

En virtud de los considerandos precedentes y, de acuerdo con lo establecido en los articulos 60y
61 del Reglamento de Reclamos del OSITRANY;

SE RESUELVE:

PRIMERO.- CONFIRMAR la Resolucién N° 037-2016-AAP-AQP emitida por AEROPUERTOS
ANDINOS DEL PERU S.A. que declaré infundado el reclamo presentado por el sefior« D

SRR | o haberse acreditado que personal de la Entidad Prestadora

haya brindado un trato inadecuado al usuario.

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

b~

TERCERO.- NOTIFICAR al sefior Guijjii e 2 AEROPUERTOS
ANDINOS DEL PERU S.A. la presente resolucion. |

CUARTO.- DISPONER la difusion de la presente resolucién en el porta! institucional
{www ositran.gob.pe).

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

A ﬁﬁrzi GRANDA BECERRA
Vicepresidenta
TRIBUNAL DE SOLUCION DE CONTROVERSIAS Y ATENCSGN DE RECLAMOS

OSITRAN

v Reglamen lam olucidn ntegversias de DSITRAN
vArticule 6o.- Procedimientos y plazos uplicables -
()}
La Resolucion del Tribunal de Sofucién de Controversias podré,
a)  Revecar total o parciglmente lo resolucidn de érimem instancia;
b} Confirmar total ¢ percialmente la resolucidn de primera instansie;
" ¢) integrar la resolucicn apelada;
d) . Declarar la nutidad de actvados cuande corresponda”.

“Articulo 61.- De la resolucion de segunda instancia

Le resolucidn que dite el Tribunal de Selucidn de Controversias, pone fin a la instancia administrativa No cabe interpasicidn de recurso alguno ea esta via
edministrativa. : 5
% :
Contra lo resolucién que dicte ef Tribunai de Selucion de Controversias, podrd interpaneese demanda contencioso administrativa, de acverdo con la lzgislacion
. defa matena
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