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TRIBUNAL DE SOLUCION DE CONTROVERSIAS Y ATENCION DE RECLAMOS
EXPEDIENTE N° 119-2023-TSC-OSITRAN
RESOLUCION N° 00316-2024-TSC-OSITRAN

EXPEDIENTE N° : 119-2023-TSC-OSITRAN

APELANTE : (MIGOECEDIL BERTLINASGRE - RORRED

ENTIDAD PRESTADORA AEROPUERTOS ANDINOS DEL PERU S.A.

ACTO APELADO : Resolucién N° 0006-2023-AAP-WEB-AQP

RESOLUCION N° 00316-2024-TSC-OSITRAN

Lima, 24 de julio de 2024

SUMILLA: No encontrandose acreditado que el reloj del usuario se extravi6 como
consecuencia de un indebido accionar del personal de la Entidad Prestadora; corresponde
confirmar la resolucién de primera instancia que declaré infundado el reclamo.

VISTO:

El recurso de apelacién interpuesto por el sefiori NN (cn
adelante, el usuario) contra la decision contenida en la Resolucion N° 0006-2023-AAP-WEB-AQP,
emitida por AEROPUERTOS ANDINOS DEL PERU S.A. (en adelante, AAP).

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 Atencién de Reclamos (en adelante TSC) no ha contado con

el quérum minimo de tres miembros que establece la normativa vigente para celebrar sesiones y,
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 designacién
de dos miembros mediante Resolucion de Consejo Directivo N° 0042-2023-CD-OSITRAN, publicada
en el diario oficial El Peruano el 7 de octubre de 2023.

CONSIDERANDO:

L ANTECEDENTES:

1s El 24 de mayo de 2023, el usuario interpuso un reclamo ante AAP, sefalando lo siguiente:

i. A fin de ingresar a la sala de embarque del Aeropuerto Alférez Alfredo Rodriguez
Ballén de la ciudad de Arequipa (en adelante, el aeropuerto de la ciudad de Arequipa),
el usuario pasé por el puesto de control de seguridad, donde, entre otras cosas, hizo
pasar por la maquina de rayos x al reloj de su propiedad.

ii. Luego de abandonar el puesto de control de seguridad advirtid que el personal de
AAP le entregd todas sus pertenencias, con excepcién de su reloj (de correa negra).

iii. Por tal motivo, retorné al puesto de control de seguridad para informar al personal
sobre dicha situacion, indicandosele que volviera a colocar sus pertenencias en la
faja transportadora para verificar si el reloj se encontraba dentro de estas. Sin
embargo, el reloj no fue encontrado.
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iv. Seguidamente, el personal de AAP le solicité que revisara su saco; no obstante,
tampoco lo encontrd, concluyendo que su reloj se encontraba en posesion del
personal de la Entidad Prestadora.

v. Ante dicha situacion, se dirigié a la sala de embarque para no perder su vuelo
programado a la ciudad de Lima.

vi. Posteriormente, remitié una comunicacién via correo electrénico al area de servicio
al cliente del aeropuerto, la cual le informé que, luego de revisar las imagenes de las
camaras de seguridad, se pudo visualizar que un objeto de color negro habia caido
en la bandeja de otro pasajero.

vii. En ese sentido, solicité la devolucién de su reloj con correa de color negro o una
compensacion.

2. Mediante Resolucion N° 0006-2023-AAP-WEB-AQP, notificada el 1 de junio de 2023, AAP
declaro infundado el reclamo interpuesto, sefialando lo siguiente:

i.- En relacidon con los hechos materia de reclamo, se cuenta con el Informe N° 012-
2023-AAP-NRM, emitido por el supervisor de seguridad, en el cual se concluye que
no existe evidencia de que el reloj del usuario haya sido tomado por el personal del
puesto de control, ni tampoco que haya sido encontrado en las instalaciones del
aeropuerto.

ii.- Asimismo, de la revision de las imagenes de las camaras de seguridad, tampoco se
verificé que dicho objeto haya sido tomado por el personal del puesto de control del
aeropuerto.

3. Con fecha 13 de junio de 2023, el usuario interpuso recurso de apelacion contra la
Resolucion N° 0006-2023-AAP-WEB-AQP, sefialando que no se encontraba de acuerdo
con la respuesta brindada. Agregé que el hecho mencionado en el Informe N° 012-2023-
AAP-NRM, emitido por el supervisor de seguridad, indicando que su reloj aparentemente
cayé en la bandeja de otro pasajero, no exime a AAP de su responsabilidad por negligencia,
dado que esta es responsable por las deficiencias en su sistema de seguridad.

4. El 4 de julio de 2023, la Entidad Prestadora elevo al Tribunal de Solucién de Controversias
y Atencion de Reclamos (en adelante, el TSC) el expediente administrativo, reiterando los
argumentos expuestos en la Resolucién N° 0006-2023-AAP-WEB-AQP.

5. El 10 de julio de 2024, se realiz6 la audiencia de vista, quedando la causa al voto.

L. CUESTIONES EN DISCUSION:

6. Las cuestiones en discusion son las siguientes:

i.- Determinar la procedencia del recurso de apelacioén interpuesto contra la Resolucién N°
0006-2023-AAP-WEB-AQP.

Documento electronico firmado digitalmente en el marco de la Ley N°27269, Ley de Firmas y Certificados Digitales, su Reglamento y modificatorias.

La integridad del documento y la autoria de la(s) firma(s) pueden ser verificadas en: https:/apps.firmaperu.gob.pe/web/validador.xhtm]

i.- Determinar, de ser el caso, si corresponde amparar el reclamo presentado por el
usuario.
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.  ANALISIS DE LAS CUESTIONES EN DISCUSION:

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

7. La materia del presente procedimiento versa sobre el cuestionamiento del usuario referido
a que, luego de abandonar el puesto de control de seguridad, advirtié que el personal de
AAP le entregd todas sus pertenencias, con excepcion de su reloj (de correa negra);
supuesto de reclamo relacionado con la calidad del servicio previsto en el literal b) del
numeral 5 del Reglamento de Atencion y Solucion de Reclamos de Usuarios de AAP! (en
lo sucesivo, Reglamento de Reclamos de AAP) y en el literal ¢) del articulo 33 del
Reglamento de Atencién de Reclamos y Solucién de Controversias del OSITRAN? (en
adelante, el Reglamento de Reclamos de OSITRAN); razén por la cual, en concordancia
con el articulo 10 de este ultimo texto normativo3, el TSC es competente para conocer el
recurso de apelacion en cuestion.

8. De conformidad con el articulo 23 del Reglamento de Reclamos de AAP* Yy el articulo 59 del
Reglamento Reclamos de OSITRAN?, el plazo con el que cuentan los usuarios para apelar
la decision de AAP respecto de su reclamo, es de quince (15) dias habiles contados desde
el dia siguiente de recibida la notificacion.

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

! Reglamento de Reclamos de AAP

“Articulo 5°: Competencia y materia de los reclamos

(...) Las materias respecto a las cuales se pueden interponer los reclamos conforme al presente Reglamento se detallan a continuacion:
Reglamento son aquellos directamente relacionados con:

c. Los Reclamos de Usuarios relacionados con la calidad y oportuna prestacién de los Servicios a cargo de la Entidad Prestadora’.

2 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 de apelacién, declara su admisién 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 resolucion

pone fin a la instancia administrativa y puede constituir precedente de observancia obligatoria cuando la propia resolucion asilo disponga
expresamente conforme a ley”.

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

(...) Se interpone ante el Administrador del Aeropuerto en un plazo maximo de quince (15) dias contados a partir de la notificacién del
acto recurrido”.

5 Reglamento de Reclamos del OSITRAN
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“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 notificacion del acto recurrido o de aplicado el
silencio administrativo”.
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i- La Resolucion N° 0006-2023-AAP-WEB-AQP fue notificada al usuario el 1 de junio
de 2023.

i.- El plazo maximo que el usuario tenia para interponer el recurso de apelacion vencio
el 22 de junio de 2023.

ii.- El usuario apelé con fecha 13 de junio de 2023, es decir, dentro del plazo legal
establecido.

Por otro lado, como se evidencia del recurso de apelacion 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 el Decreto Supremo N° 004-
2019-JUS8 (en adelante, TUO de la LPAG).

Verificandose que el recurso de apelacion cumple con los requisitos de admisibilidad y
procedencia exigidos por el marco normativo, corresponde analizar los argumentos de fondo
que lo sustentan.

EVALUACION DE LOS ARGUMENTOS DEL RECURSO DE APELACION

Sobre la normativa aplicable

Respecto de los servicios que se brindan al interior del terminal aeroportuario administrado
por parte de AAP, el numeral 7.1 de la clausula 7 del Contrato de Concesion del Segundo
Grupo de Aeropuertos de Provincia de la Republica del Pert (en adelante, el Contrato de
Concesién) establece la manera como se deben prestar y organizar, sefialando lo siguiente:

“7.1. Derechos y deberes del CONCESIONARIO

7.1.1. La Explotacién de los Aeropuertos por el CONCESIONARIO constituye un
derecho, en la medida que es el mecanismo mediante el cual el CONCESIONARIO
generaré los ingresos de la Concesion, asi como un deber, en la medida en que el
CONCESIONARIO esté obligado a- prestar los Servicios Aeroportuarios a los
Usuarios y mantener la operatividad de la Infraestructura Aeroportuaria, acorde con
los Requisitos Técnicos Minimos.

[El subrayado es nuestro]

Conforme se puede apreciar, el Contrato de Concesion establece que el concesionario esta
obligado a prestar los servicios aeroportuarios a los usuarios, razén por la cual AAP puede
realizar las acciones que estime necesario a fin de cumplir lo establecido en el contrato.

Asimismo, los articulos 7 y 11 de la Resolucién de Consejo Directivo N° 035-2017-CD-
OSITRAN, que aprueba el Reglamento de Usuarios de las Infraestructuras de Transporte

TUO de la LPAG

“Articulo 220.- Recurso de apelacion

El recurso de apelacién 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 jerarquico”.
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de Uso Publico (en adelante, el Reglamento de Usuarios), establecen que los usuarios de
la Infraestructura de Transporte de Uso Publico aeroportuaria tienen el derecho a que las
Entidades Prestadoras les brinden un servicio idéneo y de calidad, conforme se aprecia a
continuacion:

“Articulo 7.- De los 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 prestacién de
servicios de calidad y cobertura conforme a los niveles establecidos en cada contrato
de Concesion y las normas legales vigentes y las disposiciones del OSITRAN

(...)

Articulo 11.- Obligaciones de toda Entidad Prestadora

Son obligaciones de toda Entidad Prestadora aeroportuaria y portuaria: (...)

a. Prestar servicios con las especificaciones de calidad y cobertura establecidas en
los respectivos contratos de Concesién y, de ser el caso, en el marco legal vigente y
disposiciones del OSITRAN. (...)”

[El subrayado es nuestro]

111.2.2.Sobre el reclamo formulado por el usuario

15.

16.

17

18.

19.

En el presente caso, el usuario manifesté que, al momento de pasar por el puesto de control
de seguridad del aeropuerto de la ciudad de Arequipa, el personal de AAP le entregé todas
sus pertenencias, a excepcion de su reloj con correa de color negro, motivo por el cual
solicitd su devoluciéon o una compensacion.

Afadio que, después de abordar su vuelo, remitié una comunicacion via correo electrénico
al area de servicio al cliente del aeropuerto, la cual le informé que, luego de revisar las
imégenes de las camaras de seguridad, se pudo visualizar que un objeto de color negro
habia caido en la bandeja de otro pasajero.

Por su parte, APP sefialé que, de acuerdo con el Informe N° 012-2023-AAP-NRM, emitido
por el supervisor de seguridad, se concluye que no existe evidencia de que el reloj del
usuario haya sido tomado por el personal del puesto de control, ni que tampoco haya sido
encontrado en las instalaciones del aeropuerto.

Agreg6 que, de la revisidon de las imagenes de las camaras de seguridad, tampoco se
verificd que dicho objeto haya sido tomado por el personal del puesto de control del
aeropuerto.

Al respecto, en el expediente obra el Informe N° 012-2023-AAP-NRM, emitido por la
supervisora de seguridad de AAP, sefiora< R < diante el cual dicho personal
informo que, al revisar las imagenes de las camaras de seguridad, se pudo visualizar que
cuando el usuario se encontraba retirando sus pertenencias, al momento de recoger su
saco, dejd caer un objeto, aparentemente su reloj, en la bandeja de otro pasajero.
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20. Asimismo, sefialé que el usuario inmediatamente abandoné el puesto de control de
seguridad sin mostrar disconformidad alguna, y que el personal de AAP recogid las bandejas
vacias.

21. De la revision del expediente se aprecia que AAP presentd un video relacionado con el
procedimiento de inspeccion de las pertenencias del usuario en el puesto de control de
seguridad del aeropuerto.

22. En dicho video se aprecia al usuario formando la fila que conduce al puesto de control de
seguridad y que en dicha zona acomoda sus pertenencias. Adicionalmente, se observa al
personal de AAP empujando las bandejas que contenian las pertenencias del usuario, sin
cogerlas, para que pasen el procedimiento de inspeccion de pertenencias. Luego de que las
dos (2) bandejas pasaran por la maquina de rayos X, también se aprecia que el usuario retiré
sus pertenencias y abandoné dicha zona del aeropuerto.

23. Sin embargo, no es posible visualizar que cuando el usuario se encontraba retirando sus
pertenencias, al momento de recoger su saco, haya dejado caer algun objeto, en la bandeja
de otro pasajero, conforme lo ha indicado AAP.

24. Luego de ello, se observa que el personal de AAP recogi6 las bandejas utilizadas por el
usuario, las cuales se encontraban vacias.

25. Adicionalmente, en el video no se aprecia que el personal del puesto de control de seguridad
haya tenido contacto con el reloj del usuario, ni que haya mostrado un comportamiento
indebido durante el procedimiento de inspeccidn de pertenencias del usuario.

26. La exigencia de verificar que el usuario recogié todas sus pertenencias, antes de retirarse
del puesto de control de seguridad del aeropuerto, implica una diligencia minima por parte
del usuario del servicio de transporte, tal como esta recogido en el literal ) del articulo 29
de la Ley N° 29571, Cddigo de Proteccion y Defensa del Consumidor: “Debe utilizarse un
lenguaje accesible y entendible por un consumidor que actua con la diligencia ordinaria
seqgun las circunstancias del caso”. (El subrayado y resaltado son nuestros).

27. En este punto, cabe recordar que el numeral 173.2 del articulo 173 del TUO de la LPAG?,
sefiala que corresponde a los administrados presentar los medios probatorios que sustentan
sus alegaciones.

28. No obstante, en el presente procedimiento, el usuario no ha presentado medios probatorios
que acrediten que su reloj se haya extraviado como consecuencia de un indebido accionar
del personal de AAP.

29. En consecuencia, corresponde confirmar la Resolucién N° 0006-2023-AAP-WEB-AQP, la
cual declaré infundado el reclamo presentado por el usuario.

7 TUOdelaLPAG

“Articulo 173.- Carga de la prueba

173.1. 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 presentacién de documentos e informes, proponer pericias,
testimonios, inspecciones y demas diligencias permitidas, o aducir alegaciones’.
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;’I;IEU;\IAL QE SOLUCI('):NV‘ESE COAI:
En virtud de los considerandos precedentes y de acuerdo con lo establecido en el articulo 60 y 61
del Reglamento de Atencién de Reclamos y Solucién de Controversias del OSITRANSE,

SE RESUELVE:

PRIMERO.- CONFIRMAR la decisién contenida en la Resolucion N° 0006-2023-AAP-WEB-AQP,
emitida por AEROPUERTOS ANDINOS DEL PERU S.A., que declar6 INFUNDADO el reclamo

presentado por el sefio

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

TERCERO.- NOTIFICAR al sefior (. |\ -

AEROPUERTOS ANDINOS DEL PERU S.A. la presente resolucion.

CUARTO.- DISPONER la difusién de la presente resolucion en el portal institucional
(www.ositran.gob.pe).

Con la intervencién de los senores miembros José Carlos Velarde Sacio, Humberto Angel
Zuniga Schroder, Santos Grimanés Tarrillo Flores, Ernesto Luciano Romero Tuya y Luis
Alberto Arequipefno Tamara.

JOSE CARLOS VELARDE SACIO
- PRESIDENTE ’
TRIBUNAL DE SOLUCION DE CONTROVERSIAS Y ATENCION DE RECLAMOS
OSITRAN

NT: 2024092462

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 Disposicién Complementaria Final del D.S 026-2016-PCM. Su autenticidad e integridad
pueden ser contrastadas a través de la siguiente direccién web: https:/servicios.ositran.gob.pe:8443/SGDEntidades/login.jsp

8 Reglamento de Reclamos de OSITRAN

“Articulo 60.- Procedimientos y plazos aplicables

(--)

La Resolucién del Tribunal de Solucién de Controversias podra:

a. Revocar total o parcialmente la resolucién de primera instancia;
b. Confirmar total o parcialmente la resolucién de primera instancia;
c. Integrar la resolucién apelada;

d. Declarar la nulidad de actuados cuando corresponda’.

“Articulo 61.- De la resolucién de segunda instancia
La resolucion 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 resolucion que dicte el Tribunal de Solucién de Controversias, podréa interponerse demanda contencioso administrativa, de
acuerdo con la legislacion de la materia”.
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