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RESOLUCIC)N N° 00271-2024-TSC-OSITRAN

Lima, 26 de junio de 2024

SUMILLA: Habiéndose verificado que la responsabilidad por el dafio a la laptop del usuario
resulta atribuible a la Entidad Prestadora, y habiéndose demostrado que su personal no le
entregé el Libro de Reclamaciones cuando este lo solicité; corresponde revocar la decision
de primera instancia y declarar fundado el reclamo.

VISTO:

El recurso de apelacion interpuesto por el senol—(en adelante,
el usuario) contra la decisién contenida én la Carta MTC/CORPAC.S.A.SPZ0.1.2022.C., emitida
por CORPAC S.A. (en adelante, la Entidad Prestadora).

Se cumple con precisar que, desde el 21 de septiembre de 2021 hasta el 7 de octubre de 2023, el
Tribunal de Solucién de Controversias y Atencion de Reclamos (en adelante TSC) no ha contado con
el quérum minimo de tres miembros que establece la normativa vigente para celebrar sesiones vy,
consecuentemente, para resolver los reclamos y controversias presentados por los usuarios en
segunda instancia administrativa. Al respecto, el quérum del TSC se reconstituyé con la designacion
de dos miembros mediante Resolucion de Consejo Directivo N° 0042-2023-CD-OSITRAN, publicada
en el diario ofCIaI El Peruano el 7 de octubre de 2023.

en el marco de la Ley N°27269, Ley de Firmas y Certificados Digitales, su Reglamento y modificatorias.
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CONSIDERANDO:

R ANTECEDENTES:

1., El 16 de febrero de 2022, el sefior 4N presenté un reclamo ante CORPAC,
manifestando lo siguiente: .

i.- ~ El 7 de diciembre de 2021, encontrandose en el Puesto de Control de Seguridad del
aeropuerto Teniente FAP Alejandro Velasco Astete de la ciudad del Cusco,
acondiciond sus pertenencias, entre ellas una laptop, en una de las bandejas
dispuestas para tal fin.

ii.- Luego de pasar por el arco de seguridad se dirigié hacia la maquina de rayos x para
recoger sus pertenencias, dandose con la sorpresa de que la bandeja y sus
pertenencias se encontraban en el suelo, habiendo caido estas de la faja
transportadora de la referida maquina.
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Al recoger sus pertenencias constaté que la pantalla y otras partes de su laptop se
encontraban rotas. Ante la falta de interés por solucionar el incidente de parte del

" personal del aeropuerto, solicité el Libro de Reclamaciones, pero éste no le fue

entregado. ) ¢

En el momento en que la bandeja que contenia sus pertenencias cayé al suelo se
encontraba presente solo un trabajador del aeropuerto en el Puesto de Control de
Seguridad.

No hubo un control adecuado de las pertenencias de los usuarios ni de las bandejas
en el Puesto de Control de Seguridad del aeropuerto, hecho que ocasion6 que su
laptop se dariara.

Solicité que la Entidad Prestadora le entregue una laptop nueva de idénticas
caracteristicas que la dafiada o el reembolso de su costo.

2. Mediante Carta MTC/CORPAC.S.A.SPZ0.1.2022.C., notificada el 9 de marzo de 2022, la
Entidad Prestadora declaré infundado el reclamo presentado por el sefior
sefialando lo siguiente:

Vi.-

De la revision de las camaras de seguridad del Puesto de Control de Seguridad del
aeropuerto se aprecia que el usuario utilizé 2 bandejas para acondicionar sus
pertenencias: en una de ellas dejé un morral y una laptop, colocando este ultimo

“objeto encima del morral, y en la otra bandeja dejé una bolsa, un chaleco y otras
. pertenencias.

Se constata que el usuario no tomé las previsiones necesarias al acondicionar sus
pertenencias dentro de las bandejas a fin de evitar accidentes, pues coloco su laptop
encima del morral, cuando lo que correspondia era utilizar una bandeja
exclusivamente para depositar dicho equipo electrénico.

El personal encargado de recoger las bandejas utilizadas por los usuarios no se
encontraba presente en el momento en el que las pertenencias del usuario cayeron
al suelo, debido a que minutos antes acudioé a otra area del aeropuerto a fin de
reportar el hallazgo de un objeto perdido. Atendiendo a ello, no puede considerarse
que el personal del Puesto de Control de Seguridad haya tenido la intencién de incurrir
en una omisién en el cumplimiento de sus funciones.

El dafio a la laptop del usuario no se produjo por negligencia u omision del personal
de la Entidad Prestadora. Por el ¢bntrario, el haber colocado su laptop encima del
morral revela descuido y negligencia de parte del usuario.

Los medios probatorios presentados por el usuario a fin de acreditar el dafio
ocasionado a su laptop (fotografias y video) revelan inconsistencias en la magnitud
de este. En efecto, en el video grabado por el usuario inmediatamente después del
incidente se aprecia que la pantalla de la laptop presenta una rajadura pequefia,
mientras que en las fotografias tomadas posteriormente se aprecia una rajadura mas
extensa.

En relacion con la supuesta falta de entrega del Libro de Reclamaciones, cabe sefalar
que el personal que atendié al usuario no se negd a entregarle dicho Libro,
brindandole la opcién de registrar su reclamo a través del portal virtual de la Entidad
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Prestadora. Asimismo, se debe tener en cuenta que, de acuerdo con lo establecido
en el Reglamento de Atencién de Reclamos y Solucién de Controversias del
OSITRAN, los reclamos pueden ser formulados a través de la Mesa de Partes de la
Entidad Prestadora, a través del Libro de Reclamaciones, via telefénica, correo
electronico o de su pagina web.

3 Con fecha 30 de marzo de 2022, el usuario interpuso recurso de apelacion contra la decision
contenida en la Carta MTC/CORPAC.S.A.SPZ0.1.2022.C., manifestando lo siguiente:

El dafio a la laptop se produjo como consecuencia de la ausencia del personal de
CORPAC en el Puesto de Control de Seguridad, pues no hubo vigilancia durante su
paso por la maquina de rayos x. Asimismo, dicha ausencia de personal evitd que se
le brindara orientacion sobre el acondlc:lonamlento de sus pertenencias en las
bandejas.

Debe tenerse en cuenta que el personal de la Entidad Prestadora es el Unico
responsable de la inspeccidén del equipaje de mano de los pasajeros, siendo la
Entidad Prestadora responsable del actuar negligente de sus empleados, esto es, de-
haber abandonado su lugar de trabajo (Puesto de Control de Seguridad).

Al solicitar el Libro de Reclamaciones, el personal de CORPAC le indico que no era
posible entregarselo debido a que la oficina en donde se encontraba estaba cerrada.

4.7 =El22 de abril de 2022, CORPAC elevo al Tribunal de Solucion de Controversias y Atencion
de Reclamos (en adelante, el TSC) el expediente administrativo reiterando lo indicado en la
Carta MTC/CORPAC.S.A.SPZ0.1.2022.C.

5. El 6 de junio de 2024, el usuario presenté un escrito reiterando lo sefialado a lo largo del
procedimiento.

6. El 12 de junio de 2024, se realizé la audiencia de vista, quedando la causa al voto.

il El 17 de junio de 2024, la Entidad Prestadora presentd un escrito de alegatos finales,

sefialando lo siguiente:

Todo el proceso de inspeccion de las pertenencias del usuario se desarrollo en
condiciones normales y con las medidas de seguridad necesarias. En efecto, en el
reclamo no se especifica que el incidente con la laptop del usuario haya ocurrido
durante la inspeccion de la camara de rayos x.

El reclamante, a su criterio, decidio colocar su laptop encima de otras pertenencias,
sin prever que se podria caer o resbalar desde la superficie en que se encontraba,
siendo que el dafio a dicho artefacto se produjo debido a la falta de diligencia del
usuario, razon por la cual la Entidad Prestadora no debe asumir la responsabilidad
por dicho dafio.

Cumple con informar a sus usuarios que los reclamos pueden ser formulados por
escrito, a través de su mesa de partes (en el horario administrativo de la entidad); a
través del libro de reclamos (en el horario administrativo de la entidad); por teléfono,
correo electronico y web de la entidad (las 24 horas del dia).
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iv.- En ese sentido, debe tenerse en cuenta que su personal no dejé de atender al usuario,
ofreciéndole diversas alternativas para la presentacion de su reclamo. ;

CUESTIONES EN DISCUSION:

Las cuestiones en discusion son las siguientes: : : it

i.- Determinar la procedencia del recurso de apelacién interpuesto contra la decision
contenida en la Carta MTC/CORPAC.S.A.SPZ0.1.2022.C.

ii.- Determinar, de ser el caso, si corresponde amparar el reclamo presentado por el
usuario. : '

ANALISIS DE LAS CUESTIONES EN DISCUSION:

lIl.1.- EVALUACION DE LA PROCEDENCIA DEL RECURSO DE APELACI()N

La materia del presente reclamo esta referida al cuestionamiento del usuario por el dano
ocasionado a su laptop en el Puesto de Control de Seguridad del aeropuerto del Cusco,
debido a la presunta supervision inadecuada del proceso de revision de su equipaje de mano
a cargo del personal de la Entidad Prestadora, asi como a la negativa a entregarle el Libro
de Reclamaciones; supuestos de reclamo relacionados con dafios y pérdidas en perjuicio
del usuario y la calidad en el servicio prestados, contenidos en los literales d) y ¢) del articulo
3 del Reglamento de Atencién y Solucion de Reclamos de Usuarios de CORPAC! (en
adelante, Reglamento de Reclamos de CORPAC) y en los literales d) y ¢) del articulo 33 del
Reglamento de Atencion de Reclamos y Solucién de Controversias del OSITRAN2; y en
concordancia con el articulo 10 de este Ultimo texto normativo?, el TSC es competente para
conocer el recurso de apelacion en cuestion.

1

3

Reglamento de Reclamos de CORPAC

“Articulo 3.- Materia de Reclamos
Los reclamos que son materia del presente reglamento se detallan a continuacion:

c)' La calidad y oportuna prestacion de dichos servicios;

d) Darios o pérdidas en perjuicio de los usuarios provocados por negligencia, incompetencia o dolo de los funcionarios y/o dependientes
de CORPAC S.A.

()

Reglamento de Reclamos del OSITRAN

“Articulo 33.- (...) Los reclamos que versen sobre:
¢) La calidad y oportuna prestacion de dichos servicios que son responsabilidad de la Entidad Prestadora ()

Reglamento de Reclamos del OSITRAN

“Articulo 10.- El Tribunal de Solucién de Controversias

El Tribunal de Solucién de Controversias, en virtud de un recurso dé apelacion, declara su admision y revisa en segunda y ultima
instancia los actos impugnables emitidos por las Entidades Prestadoras y por los Cuerpos Colegiados.

Asimismo es competente para resolver las quejas que se presenten durante los procedimientos de primera instancia. Su resolucién
pone fin a la instancia administrativa y puede constituir precedente de observancia obligatoria cuando la propia resolucién asi lo disponga
expresamente conforme a ley”.
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De conformidad con el articulo 38 del Reglamento de Reclamos de CORPAC* y el articulo
59 del Reglamento de Reclamos del OSITRANS, el plazo con el que cuentan los usuarios
para apelar la decisién de la Entidad Prestadora respecto de su reclamo es de 15 dias
habiles contados desde el dia siguiente de recibida la notificacion.

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

i- La Carta MTC/CORPAC.S.A.SPZ0.1.2022.C. fue notificada al usuario el 9 de
marzo de 2022.

ii.- Elplazo méaximo que el usuario tuvo para interponer el recurso de apelacion vencio
el 30 de marzo de 2022.

iii.- El usuario apelé con fecha 30 de marzo de 2022, es decir, dentro del plazo legal
establecido.

Por otro lado, como se evidencia del propio recurso de apelacién presentado, este se
fundamenta en una diferente interpretacion de las pruebas y cuestiones de puro derecho,
con lo cual se cumple con lo dispuesto en el articulo 220 del Texto Unico Ordenado de la
Ley N° 27444, Ley del Procedimiento Administrativo General, aprobado por Decreto
Supremo N° 004-2019-JUS (en adelante, TUO de la LPAG)®.

Verificandose 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.

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

14.

15.

Cuestion previa

Mediante escrito del 6 de junio de 2024, el usuario solicité informar oralmente ante este
Tribunal los argumentos de su defensa en el presente procedimiento administrativo.

Sobre el particular, cabe sefialar que, a lo largo del procedimiento, tanto en su primera como
segunda instancia, ambas partes han expuesto los fundamentos de su defensa, asi como
presentado diversos documentos en calidad de medios probatorios.

4

5

Reglamento de Reclamos de CORPAC

“Articulo 38.- Recurso de Apelacion

(-)
El plazo para la interposicién del recurso de apelacion es de quince (15) dias contados a partir de la notificacion del acto recurrido o de
aplicado el silencio administrativo positivo”. ;

Reglamento de Reclamos del OSITRAN

“Articulo 59.- Interposicién y Admisibilidad del Recurso de Apelacién
El plazo para la interposicion del recurso es de quince (15) dias contados a partir de la notifi icacion del acto recurrido o de aplicado el
silencio administrativo”.

TUO de la LPAG
“Articulo 220.- Recurso de apelacion
El recurso de apelacion se interpondra cuando la impugnacion se sustente en diferente interpretacion de las pruebas producidas o

cuando se trate de cuestiones de puro derecho, debiendo dirigirse a la misma autoridad que expidié el acto que se impugna para que
eleve lo actuado al superior jerdrquico”.
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Atendiendo a lo expuesto, este Tribunal aprecia que, sobre la base de la documentacion
presentada y los argumentos planteados por las partes, se cuenta con elementos de juicio
. suficientes para resolver la materia en controversia con plena conviccion.

En consecuencia, conforme a lo establecido en el articulo 60 del Reglamento de Atencion
de Reclamos y Solucién de Controversias del OSITRAN, corresponde la denegatoria del
pedido de informe oral formulado por el usuario.

De la reparacion de daios

Sobre este extremo, es importante recalcar que el literal j) del articulo 7. del Reglamento de
Usuarios de las Infraestructuras de Transporte de Uso Publico, aprobado por Resolucién de
Consejo Directivo N° 035-2017-CD- OSITRAN (en adelante, el Reglamento de Usuarios),
establece lo siguiente:

“Articulo 7.- Derechos del Usuatrio.-

Sin perjuicio de los derechos que sur_/an de otras normas vigentes, los Usuarios tienen

los siguientes derechos:

(--)

j) A la reparacion de dafios.

Los Usuarios tienen derecho a la reparacion por los dafios o pérdidas que sean

provocadas por negligencia, incompetencia o dolo de -los funcionarios y/o
* dependientes de las Entidades Prestadoras.

Los usuarios tienen derecho a solicitar la determinacion de la responsabilidad de los

dafios o pérdidas conforme con el marco juridico vigente, a través de las vias que

estimen convenientes, entre ellas el procedimiento de reclamo, u otras. Luego de

establecida - dicha responsabilidad el Usuario’ podréd solicitar la reparacion

correspondiente, ya sea en sede judicial, arbitral o por acuerdo entre las partes, segin

lo pactado’.

De lo citado se tiene que la reparacion de los dafios provocados a los usuarios con ocasion de
los servicios brindados es un derecho reconocido a estos y una obligacién de: la Entidad
Prestadora, toda vez que tiene el deber de guardar diligencia debida con la mercaderia que
manipule dentro del terminal portuario.

Ahora bien, a fin de definir y establecer la responsabilidad por dafios, corresponde remitirnos a
las reglas establecidas en el Cédigo Civil.

Al respecto, el articulo 1321 del Cédigo Civil sefiala lo siguiente:

Reglamento de Reclamos de OSITRAN

“Articulo 60°

La notificacion de la fecha para la vista de la causa debera realizarse con una anticipacion no menor de cinco () dias a la fecha de su
realizacion y de ser el caso, la solicitud de informe oral deberé presentarse con una anticipacion no menor a tres (3) dias a la fecha de
su realizacion, la cual serd concedida por el Tribunal de Solucién de Controversias de considerar oportuno y necesario contar con
elementos de juicio adicionales para la emision de su pronunciamiento; caso contrario, procedera a resolver la apelac:on con los medios
probatorios presentados por las partes a lo largo del procedimiento (.. i

La integridad del documento y la autoria de la(s) firma(s) pueden ser verificadas en: hitp
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“Articulo 1321.- Queda sujeto a la indemnizacion de dafios y petjuicios quien no ejecuta
sus obligaciones por dolo, culpa inexcusable o culpa leve.

El resarcimiento por la inejecucion de la obligacién 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 inejecucién.

Si la inejecucién o el cumplimiento parcial, tardio o defectuoso de la obligacion,
obedecieran a culpa leve, el resarcimiento se limita al dafio que podia preverse al tiempo
en que ella fue contraida”.

[El subrayado y resaltado es nuestro]

Conforme se desprende del parrafo anterior, procede el resarcimiento por dafios y perjuicios,
en la medida que sean consecuencia inmediata y directa de la inejecucién de una obligacion,
o de su cumplimiento parcial, tardio o defectuoso.

Es importante precisar que, al estar la Entidad Prestadora obligada a brindar un servicio de
calidad, tiene el deber de guardar la diligencia debida en las operaciones que realice dentro del
terminal aeroportuario a fin de que estas sean efectuadas correctamente, sin generar dafios a
SuUs usuarios.

En este punto es importante considerar que el articulo 1331 del Codigo Civil prescribe que “/a
prueba de los dafios y perjuicios y de su cuantia corresponde al perjudicado por la inejecucion
de una obligacién, o por su incumplimiento parcial, tardio o defectuoso”. En tal sentido, en el
presente caso, a efectos de determinar que la Entidad Prestadora no cumplié con su labor de
diligencia en la prestacion de sus servicios, corresponde al usuario acreditar que los danos se
produjeron en el terminal aeroportuario.

En esa misma linea, el numeral 2 del articulo 173 del TUO de la LPAGE sefiala que corresponde
a los administrados presentar los medios probatorios que sustentan sus alegaciones.

De las obligaciones de la Entidad Prestadora

Al respecto, es importante precisar que el literal f) del articulo 7 del Reglamento de Usuarios
establece que los usuarios de la Infraestructura de Transporte de Uso Publico tienen el
derecho a que las Entidades Prestadoras les brinden un servicio idéneo y de calidad,
conforme se aprecia a continuacién: :

“Articulo 7.- Derechos de los Usuarios

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

(...)

f) A la Calidad y cobertura del Servicio

Los usuarios tienen derecho a exigir de las Entidades Prestadoras la prestacion
de servicios de calidad y cobertura conforme a los niveles establecidos en cada
contrato de Concesion, las normas vigentes y las disposiciones del OSITRAN.

()"

8 TUOdelaLPAG

Articulo 173.- Carga de la prueba

i73.1. La carga de la prueba se rige por el principio de impulso de oficio establecido en la presente Ley.

173.2. Corresponde a los administrados aportar pruebas mediante la presentacion de documentos e mformes proponer pericias,
testimonios, inspecciones y demas diligencias permitidas, o aducir alegaciones.
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[El subrayado es nuestro]

27. Asimismo, segun lo establece el literal k) del articulo 7 del citado Reglamento de Usuarios,
los usuarios de la Infraestructura de Transporte de Uso Publico aeroportuaria tienen el
derecho a utilizarla en condiciones de seguridad, conforme se aprecia a continuacion:

“Articulo 7.- Derechos de los Usuarios

Sin perjuicio de los derechos que surjan de ofras normas vigentes, los Usuarlos

tienen los siguientes derechos:

()

k. A la seguridad

Los servicios portuarios, aeroportuarios, viales, ferroviarios y del Sistema Eléctrico
_ de Transporte Masivo de Lima y Callao deben ser suministrados en forma tal que,

utilizados en condiciones previsibles o normales, no presenten peligro alguno para

la salud o integridad fisica de los Usuarios.

La seguridad comprende no sélo el deber genérico de cuidado de los Usuarios,
sino también los supuestos especificos establecidos en cada contrato de
Concesién y la normatividad vigente, con la finalidad de asegurar el cumplimiento
de todas y cada una de las obligaciones genéricas de seguridad portuaria,
aeroportuaria, vial, ferroviaria y del Sistema Eléctrico de Transporte Masivo de
Lima y Callao”.

[El subrayado es nuestro]

28.  Por otro lado, el indicado Reglamento de Usuarios establece que los usuarios tienen

- derecho a la reparacién de dafios o pérdidas que sean provocados por negligencia,

incompetencia o dolo de los dependientes de las Entidades Prestadoras, conforme se
aprecia a continuacion: :

“Articulo 7.- Derechos de los Usuarios

Sin perjuicio de los derechos que surjan de ofras normas vigentes, los Usuarios
tienen los siguientes derechos:

()

j. A la reparacion de danos

Los Usuarios tienen derecho a la reparacion por los dafios o pérdidas que sean
provocadas por negligencia, incompetencia o dolo de los funcionarios y/o
dependientes de las Entidades Prestadoras.

Los Usuarios tienen derecho a solicitar la determinacién de la responsabilidad de
los dafios o pérdidas conforme con el marco juridico vigente, a través de las vias
que estimen convenientes, entre ellas el procedimiento de reclamo, u otras. Luego
de establecida dicha responsabilidad, el Usuario podra solicitar la reparacion
correspondiente, ya sea en sede judicial, arbitral o por acuerdo entre las partes,
sequn lo pactado”.

[El subrayado es nuestro]
29. Asimismo, el Reglamento dispone que, de establecerse la responsabilidad de la Entidad

Prestadora, el usuario puede solicitar la reparacion respectiva, ya sea en sede ]UdICIa|
arb|tral o por acuerdo entre las partes.
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I11.2.2. Sobre el reclamo formulado por el usuario

30.

31.

32.

33.

34.

35.

36.

3.

38.

39.

Sobre el daio a la laptop del usuario

En el presente caso, el usuario manifesté que, habiendo dejado la bandeja que contenia su
laptop sobre la faja transportadora de la maquina de rayos x del aeropuerto del Cusco, cayo
al suelo, ocasionando que la pantalla y otras de sus partes se rompieran. Precis6 que el
incidente se produjo debido a la ausencia de personal en dicha area del aeropuerto,
solicitando que la Entidad Prestadora le entregara una laptop nueva de idénticas
caracteristicas que la dafiada o el reembolso de su costo.

Afadio que, habiendo solicitado el Libro de Reclamaciones a fin de registrar su reclamo,
este no le fue entregado.

Por su parte, la Entidad Prestadora sefialé que el usuario no tomd las previsiones necesarias
al acondicionar sus pertenencias dentro de las bandejas a fin de evitar accidentes, pues
coloco su laptop encima de un morral, cuando lo que correspondia era utilizar una bandeja
exclusivamente para depositar dicho equipo electrénico, motivo por el cual el dafio a la
laptop no se produjo por negligencia u omision de su personal.

Afiadié que el personal que atendi6 al usuario no se negd a entregarle el Libro de
Reclamaciones, brindandole la opcién de registrar su reclamo a través del portal virtual de
la Entidad Prestadora. -

Ahora bien, de la revisién del expedfente se aprecia que la Entidad Prestadora adjunté un
video conteniendo imagenes del procedimiento de inspeccion del equaje de mano del
usuario en el Puesto de Control de Seguridad del aeropuerto.

Asi, se visualiza que, a fin de iniciar el proceso de inspeccion de sus pertenencias, el usuario
coloco en una de las bandejas un morral, y sobre este una laptop, y que coloco el resto de
sus pertenencias en otra bandeja.

Asimismo, se observa que, luego de atravesar la maquina de rayos X, y encontrandose aun
sobre la faja transportadora de dicha maquina, la bandeja que contenia el morral y la laptop
cayeron al suelo.

Adicionalmente, se observa que, segundos después, un trabajador de dicho Puesto de
Control de Seguridad recogié del suelo tanto las pertenencias del usuario como la bandeja,
e instantes después otro trabajador se acerca a la faja transportadora a fin de recoger las
bandejas vacias utilizadas por otros pasajeros que ya habian retirado sus pertenencias.

Por otro lado, de la revisién del expediente se aprecia que el usuario presentd un video
grabado por él mismo, en el que se aprecia que muestra al personal del Puesto de Control
de Seguridad su laptop dafiada, indicando que esto se produjo al caer de la faja
transportadora de la maquina de rayos x.

En este punto, cabe resaltar que la Entidad Prestadora no ha negado que la laptop del
usuario se haya dafiado al momento de realizar la inspeccién de sus pertenencias en el
Puesto de Inspeccién de Seguridad, habiendo cuestionado unicamente que dicho dafo se
hubiera generado por accién u omisién de su personal.
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Teniendo en cuenta ello, se aprecia que no constituye un hecho controvertido la existencia
del dafio a la laptop del usuario, correspondiendo a continuacién determinar si la Entidad
Prestadora es responsable de dicho dafio.

De la visualizacién del video presentado por la Entidad Prestadora antes citado, se aprecia
también que, al dejar el usuario la bandeja que contenia el- morral y la laptop sobre la faja
transportadora de la maquina de rayos x, se encontraba en dicho lugar un trabajador del
Puesto de Control de Seguridad, siendo este quien tuvo el dltimo contacto con la bandeja
antes de que pasara por la referida maquina de rayos x, mientras el usuario se dirigia al
arco de seguridad.

Asimismo, se aprecia que, luego de pasar por la maquina de rayos X, se produjo una
acumulacion o amontonamiento de bandejas que contenian las pertenencias de los
pasajeros que realizaban la inspeccion en el segmento de salida de la faja transportadora,
siendo que en dicho preciso momento la bandeja del usuario cayé al suelo junto con el
morral y la laptop.

Teniendo en cuenta los hechos descritos, se desprende que la ausencia de personal del
Puesto de Control de Seguridad que controlara el adecuado desplazamiento de las bandejas
que contenian las pertenencias de los usuarios en el segmento de salida de la maquina de
rayos x, tuvo incidencia en la caida de la bandeja que contenia la laptop del usuario.

Adicionalmente, cabe recordar que el articulo 10 de la Ley N° 28404, Ley de Seguridad de
la’Aviacién Civil, establece que la revision de los pasajeros y sus equipajes de mano es
responsabilidad del concesionario, en el presente caso de CORPACS, lo que guarda
concordancia con lo prescrito en el Reglamento de Usuarios precedentemente citado, que
dispone que dicho servicio debe de realizarse cumpliendo los estandares de calidad
establecidos en los Contratos de Concesion y en el marco normativo.

Teniendo en cuanta que la Ley N° 28404, Ley de Seguridad de la Aviacion Civil, establece
que la revision de los pasajeros y sus equipajes de mano es responsabllldad del
concesionario, conforme se aprecia a continuacion:

“Articulo 10.- De los Operadores de Aerédromos publicos y privados

(.-)

10.2 Son responsables de la inspeccién de los pasajeros y su equipaje de mano”.

En ese sentido, se advierte que en el presente caso el personal de la Entidad Prestadora se
encontraba a cargo de la inspeccion del equipaje de mano del usuario en el Puesto de
Control de Seguridad del aeropuerto del Cusco. : :

Sin perjuicio de lo expuesto, cabe precisar que, si bien la Entidad Prestadora ha alegado
que el usuario no tomd las previsiones necesarias al acondicionar sus pertenencias dentro
de las bandejas a fin de evitar accidentes, pues colocé su laptop encima de un morral,
cuando lo que correspondia era utilizar una bandeja exclusivamente para depositar dicho
equipo electrénico, lo que habria propiciado su caida; no se encuentra acreditado que la

La integridad del documento y la autoria de la(s) firma(s) pueden ser verificadas en: https:

Documento electronico firmado digitalmente en el marco de la Ley N

9

Ley N° 28404, Ley de Seguridad de la Aviacién Civil

“Articulo 10.- De los Operadores de Aerédromos plblicos y privados

10.2 Son responsables de la inspeccion de los pasajeros y su equipaje de mano”.
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causa de que la bandeja cayera haya sido el alegado inadecuado acondicionamiento de sus
pertenencias por parte del usuario.

48.  Asimismo, cabe resaltar que, del video presentado por la Entidad Prestadora no se aprecia
que su personal del Puesto de Control de Seguridad haya dado alguna indicacion al usuario,
a fin de que corrigiera la forma en que habia acondicionado sus pertenencias dentro de la-
bandeja, habiendo, por el contrario, empujado la bandeja hacia la maquina de rayos x tal
como el usuario la dejo sobre la faja transportadora. . S

49.  Por otro lado, cabe resaltar que la Entidad Prestadora ha reconocido que el personal cuya
labor consistia en recoger las bandejas utilizadas por los usuarios en el Puesto de Control
de Seguridad no se encontraba presente al momento de ocurridos los hechos materia de
reclamo, debido a que minutos antes acudieron a otra drea del aeropuerto a fin'de reportar
el hallazgo de un objeto perdido, alegando también que, por dicho motivo, no podia
considerarse que su personal hubiera tenido la intencién de omitir el cumplimiento de sus
funciones. : ; i

50. Sobre el particular, la propia Entidad Prestadora ha reconocido la falta de personal en el
Puesto de Control de Seguridad para el ingreso a la sala de embarque, motivo por el cual lo
alegado no constituye un hecho que pueda calificar como un eximente de responsabilidad,
por cuanto correspondia que, ante dicha situacion, se desplegaran las acciones necesarias
a fin de no interrumpir el normal desarrollo de las actividades de inspeccion del equipaje de
mano en dicha zona del aeropuerto.

://apps.firmaperu.gob.pe/web/validador. xhtm]

51. Adicionalmente, cabe sefialar que en una relacién juridica contractual debe procurarse que
los riesgos de la operacién econémica sean asignados de manera eficiente, teniendo como
regla general que estos sean asumidos por aquella parte que se encuentra en mejor
capacidad de asumirlos o minimizar sus efectos0.

°27269, Ley de Firmas y Certificados Digitales, su Reglamento y modificatorias.

52. - En ese sentido, teniendo en cuenta que es la Entidad Prestadora quien debe de asumir el
riesgo de las operaciones realizadas y de los servicios- brindados en el terminal
aeroportuario que administra, no seria razonable trasladar la responsabilidad de lo ocurrido
al usuario, pues conforme se ha indicado precedentemente, debido a su condicion de
operador aeroportuario, es quien mejor podra implementar las medidas de seguridad para
disminuir los riesgos y perjuicios generados como consecuencia del procedimiento de
inspeccion de los pasajeros y de su equipaje™”.

53. Consecuentemente, habiéndose verificado que la responsabilidad por el dafio a la laptop
del usuario resulta atribuible a la Entidad Prestadora, el monto  correspondiente al
resarcimiento debe determinarse con arreglo a lo previsto en el literal j) del articulo 7 del
Reglamento de Usuarios'2, esto es, por acuerdo entre las partes, por la via arbitral o judicial;
correspondiendo que la Entidad Prestadora se comunique con el usuario.

10 Sobre el particular se pueden tomar como referencia los Lineamientos de OSITRAN para la emision de opinion de los proyectos de
Contrato de Concesion. ; 3
http://www.OSITRAN.gob.pe/RepositorioAPS/O/O/par/LlNEAM|ENTOS_DE_OSITRAN/ANEXOMLINEAMIENTOS~CONTRATOS.

Dicha Iégica responde al criterio conocido en el Derecho de la Responsabilidad Civil como “cheapest cost avoider” segun el cual
“responde del dafio quien pueda reducir los costos que se ocasionan de la forma mas econémica posible (a largo plazo) estableciendo
los cambios apropiados, y al mismo tiempo evitar los costes de transaccion innecesarios”. En: ESPINOZA ESPINOZA, Juan. “Derecho
de la Responsabilidad Civil’. Gaceta Juridica. 42 Edicién. Lima, 2006. p. 151.

La integridad del documento y la autoria de la(s) firma(s) pueden ser verificadas en: https
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En este punto, cabe sefialar que, si bien la Entidad Prestadora ha cuestionado que la
magnitud del dafio de la laptop del usuario no se encontraria acreditado, en la medida que
los medios probatorios presentados por el usuario permitirian identificar diferencias al
respecto; cabe precisar que, conforme se ha podido determinar precedentemente, la caida
de la laptop en el Puesto de Control de Seguridad del aeropuerto del Cuscoy la consecuente
ocurrencia del dafio a dicho equipo electronico se encuentran plenamente acreditados.

Asimismo, cabe precisar que el reembolso ordenado debera efectuarse tomando en cuenta
el video grabado por el usuario instantes después de la ocurrencia del incidente o la
acreditacion de dafios que el usuario realice de manera documental ante la Entidad
Prestadora. :

Por tanto, habiéndose verificado que la responsabilidéd por el dafio a la laptop del usuario
resulta atribuible a la Entidad Prestadora, corresponde revocar la decisién contenida en la
Carta MTC/CORPAC.S.A.SPZ0.1.2022.C. y declarar fundado el reclamo.

Sobre la neqgativa a entreqgar el Libro de Reclamaciones

Por otro lado, el usuario manifesté que solicito el Libro de Reclamaciones afin de registrar
su reclamo; sin embargo, este no le fue entregado por el personal de la Entidad Prestadora.

De la revisién del expediente se aprecia que obra un video presentado por el usuario en el
que se escucha manifestar al personal de la Entidad Prestadora que, a pesar de haber
solicitado reiteradamente el Libro de Reclamaciones, este no le habia sido entregado,
encontrandose acreditado que solicité expresamente la entrega del Libro de Reclamaciones
fisico. : : ?

Asimismo, en el expediente obra un documento a través del cual un trabajador de la Entidad
Prestadora formuld sus descargos por el hecho materia de reclamo. En dicho documento,
el referido trabajador consigna lo siguiente: :

“(...) Llegando casi de inmediato a la sala de embarque nacional me encontré con
el oficial de seguridad aeroportuaria (oficial encargado)
acompafiado del pasajero quien se encontraba algo
alterado, molesto, reclamando por el estado de su laptop, culpando a los oficiales
de servicio en la sala de embarque nacional, que ellos por su negligencia habian
causado la caida de su laptop, y que por ello solicitaba el Libro de Reclamaciones,
a lo que le respondi de forma amable y cortes que la entrega del Libro Fisico de
Reclamaciones era imposible por estar cerrado las oficinas administrativas a esa
hora vy que tranquilamente podria poner su reclamo a través del portal virtual de
CORPAC S.A., que iqual es valido”.

Articulo 7.- Derechos de los Usuarios
Sin perjuicio de los derechos que surjan de otras normas vigentes, los Usuarios tienen los siguientes derechos:

(--)

J- A la reparacién de dafos

Los usuarios tienen derecho a la reparacién de dafios o pérdidas que sean provocadas por negligencia, incompetencia o dolo de los
funcionarios y/o dependientes de las Entidades Prestadoras. y

Los

usuarios tienen derecho a solicitar la determinacién de la responsabilidad de los dafios o pérdidas conforme con el marco juridico

vigente, a través de las vias que estimen convenientes, entre ellas el procedimiento de reclamo, u otras. Luego de establecida dicha
responsabilidad, el Usuario podra solicitar la reparacion correspondiente, ya sea en sede judicial, arbitral o por acuerdo entre las partes,
segun lo pactado’.
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[El subrayado es nuestro]

A partir de lo mamfestado por el personal de la Entidad Prestadora se encuentra acreditado
que la Entidad Prestadora contaba con un Libro de Reclamaciones fisico en el aeropuerto
del Cusco, y que ante el requerimiento formulado por el usuario para que este le fuera
entregado, se le informé que ello no era posible debido a que, a esa hora, la oficiha en la
cual se encontraba estaba cerrada.

Al respecto, cabe recordar que el articulo 45 del Reglamento de Usuarios establece que es
obligacién de toda Entidad Prestadora contar con un Libro de Reclamaciones fisico y/o
virtual, el cual debe ser puesto a disposicién de los usuarios cuando lo soliciten™s.

No obstante, en el presente caso se verifica que, aun cuando la Entidad Prestadora contaba
con un Libro de Reclamaciones fisico, este no fue entregado al usuario cuando lo solicito. -

Cabe precisar que, si bien la Entidad Prestadora ha alegado que, de acuerdo con lo
establecido en el Reglamento de Reclamos del OSITRAN, los reclamos también pueden ser
formulados por via telefénica, correo electrénico o pagina web; de acuerdo con lo
establecido en el Reglamento de Usuarios es obligacion de la Entidad Prestadora poner a
disposicién de los usuarios de manera inmediata el Libro de Reclamaciones fisico cuando
estos lo requieren, independientemente que se hayan implementado-otros canales de
recepcion de reclamos.

Asimismo, si bien la Entidad Prestadora ha sefialado en sus alegatos finales que cumple

con informar a sus usuarios que los reclamos pueden ser formulados a través del Libro de

Reclamaciones en el horario administrativo de la entidad; cabe recordar que dicho Libro

debe encontrarse a disposicion de los usuarios durante el mismo lapso en el que estos

utilizan la infraestructura que administra y/o acceden a sus servicios, pues es precisamente

en este periodo que pueden presentarse situaciones que eventualmente dichos usuarios
- quisieran registrar en dicho instrumento. :

Finalmente, habiéndose acreditédo que el persdnal de la Entidad Prestadora no entregé al

usuario el Libro de Reclamaciones cuando lo solicitd, lo que implica el incumplimiento de lo -

establecido en el articulo 45 del Reglamento de Usuarios, que establece la obligacion de las
Entidades Prestadoras de poner a disposicion de los usuarios el Libro de Reclamaciones
cuando lo soliciten; de acuerdo con lo establecido en el literal g) del articulo 2 y en el literal
e) del articulo 8 del Reglamento General de Supervisién', corresponde remitir copia del

13

(--)

Reglamento de Usuarios

“Articulo 45.- Sobre el Libro de Reclamaciones

Es obligacion de toda Entidad Prestadora contar con un Libro de Reclamaciones fisico y/o virtual el cual debera ser puesto a disposicion
de los Usuarios cuando lo soliciten.

En caso se utilice un Libro de Reclamaciones Virtual, este debera ser de facil acceso a través de la pagina web de la Entidad Prestadora.
Para el caso del Libro de Reclamaciones fisico debera ser exhibido en un lugar visible”.

Reglamento General de Supervisién de OSITRAN

“Articulo 2.- Definiciones

()
g) Organo Supervisor: Gerencia de OSITRAN encargada de ejecutar actividades de supervision, para venflcar el cumplimiento de
una o mas materias, supervisables sobre la gestién de las Entldades Prestadoras.

Articulo 8.- Supervision de aspectos operativos
Se refiere a la verificacion del cumplimiento de obligaciones vinculadas a los aspectos operativos de la explotacion de la infraestructura
de transporte de uso publico. Las actividades de supervision de aspectos operativos comprenden:
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presente expediente a la Gerencia de Supervision y Fiscalizacion a fin de que evalue los
hechos resefiados y acttie de acuerdo a sus atribuciones.

66. Atendiendo a lo expuesto, corresponde revocar la decision contenida en la Carta
MTC/CORPAC.S.A.SPZ0.1.2022.C. y declarar fundado el reclamo.

En virtud de los considerandos precedentes, y de acuerdo con lo establecido en los articulos 6015
y 6116 del Reglamento de Atencion de Reclamos y Solucién de Controversias del OSITRAN;

SE RESUELVE:

PRIMERO.- REVOCAR la decisién contenida en la Carta MTC/CORPAC.S.A.SPZ0.1.2022.C.
emitida por CORPAC S.A. y, en consecuencia, declarar FUNDADO el reclamo presentado por el
sefor: , en la medida que el dafio a la laptop del usuario resulta
atribuible a la Entidad Prestadora; y, al encontrarse acreditado que su personal no entregé al
usuario el Libro de Reclamaciones cuando este lo solicito.

SEGUNDO.- PRECISAR que el monto correspondiente al resarcimiento del dafo a la laptop
ocasionado al usuario se determinara con arreglo a lo previsto en el literal j) del articulo 7 del
Reglamento de Usuarios de las Infraestructuras de Transporte de Uso Publico, esto es, por
acuerdo entre las partes, por via judlClal o arbitral, correspondiendo que la Entidad Prestadora se
comunique con el usuario.

TERCERO.- DECLARAR que con la presente resoluciéon queda agotada la via administrativa.

CUARTO.- REMITIR copia del Expediente N° 49-2022-TSC-OSITRAN a la Gérencia de
Supervision y Fiscalizacion a fin de que evalle los hechos resefiados relacionados con la falta de
entrega del Libro de Reclamaciones al usuario, y actlie de acuerdo a sus atribuciones.

QUINTO.- NOTIFICAR al sefior U NGNS, - CORPAC S .A. la presente

resolucion.

e) Verificar el cumplimiento de las obligaciones relativas a la calidad (niveles de servicio y/o especificaciones pertinentes) establecidos

contractualmente para la infraestructura de transporte.

()

k) Verificar el cumplimiento de cualquier otra obligacion de naturaleza analoga que resulte exigible a las entidades prestadoras”:

15 Reglamento de Reclamos del OSITRAN

“Articulo 60.- Procedimientos y plazos aplicables

G

La Resolucién del Tribunal de Solucién de Controversias podra:

a) Revocar total o parcialmente la resolucion de primera instancia;
b) Confirmar total o parcialmente la resolucion de primera instancia;
¢) Integrar la resolucién apelada;

d) Declarar la nulidad de actuados cuando corresponda’.

16. Reglamento de Reclamos del OSITRAN

“Articulo 61.- De la resolucién de segunda instancia
La resolucién que dicte el Tribunal de Solucion de Controversias, pone fin a la instancia administrativa. No cabe interposicién de recurso
alguno en esta via administrativa.

Contra la resolucién que dicte el Tribunal de Solucion de Controversias, podra interponerse demanda contencioso administrativa, de
acuerdo con la legislacién de la materia”.
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TRIBUNAL DE SOLUCION DE CONTROVERSIAS Y ATENCION DE RECLAMOS
EXPEDIENTE N° 49-2022-TSC-OSITRAN
RESOLUCION N° 00271-2024-TSC-OSITRAN

SEXTO.- DISPONER la difusion de la presente ' resolucion en el portal institucional
(www.ositran.gob.pe). ;

Con la intervencién de los sefiores miembros Humberto Angel Zahiga Schroder, Santos
Grimanés Tarrillo Flores y Ernesto Luciano Romero Tuya. : :
: HUMBERTO ANGEL ZUNIGA SCHRODER
; VICEPRESIDENTE : ,
TRIBUNAL DE SOLUCION DE CONTROVERSIAS Y ATENCION DE RECLAMOS
OSITRAN

NT: 2024079286
Esta es una Copia auténtica imprimible de un documento electrénico firmado digitalmente, archivado por el Ositran, aplicando lo dispuesto

por el Art. 25 de D.S 070-2013-PCM y la Tercera Disposicion Complementaria Final del D.S 026-2016-PCM. Su autenticidad e integridad
pueden ser contrastadas a través de la siguiente direccién web: hitps://servicios. OSITRAN.gob.pe:8443/SGDEntidades/login.jsp
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La integridad del documento y la autoria de la(s) firma(s) pueden ser verificadas en: https://apps.firmaperu.gob.pe/web/validador.xhtm]
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