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lotivo: Firma Digital
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TRIBUNAL DE SOLUCION DE CONTROVERSIAS Y ATENCION DE RECLAI
EXPEDIENTE N°146-2022-TSC-OSIT,
RESOLUCION N°00342-2024-TSC-OSITRAN

EXPEDIENTE N° : 146-2022-TSC-OSITRAN
APELANTE . .« b r) | bt o sqeibciemiosisl o vRgssass _-
ENTIDAD PRESTADORA - : LIMA'AH%PORT PARTNERS S.R.L.

: _Decnsmn contenlda en la Carta C-LAP-COM-
ACTO APELADO 2022-0526

RESOLUCION N‘i 00342-2024—TSC-OSITRAN
Lima, 14 de agosto de 2024

SUMILLA Al no haberse verificado una atencién inadecuada del personal de la Entldad
Prestadora, no corresponde amparar el reclamo presentado por el usuario.

VISTO:

El recurso de apelacion interpuesto DQW (en.adelante, el usuario) contra la
decisién contenida en la Carta C-LAP-COM- - emitida por LIMA AIRPORT PARTNERS S.R.L.
(en adelante, LAP o la Entidad Prestadora).

Se cumple con precisar que, desde el 21 de septiembre de 2021 pasta 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 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 designacion de dos miembros
mediante Resolucién de Consejo Directivo N° 0042-2023-CD-OSITRAN, publicada en el diario oficial El
Peruano el 7 de octubre de 2023.

CONSIDERANDO:
I. ANTECEDENTES:

1.- Con fecha 11 de octubre de 2022, el usuario presentdé un reclamo a LAP, manifestando que
recibié un trato inadecuado por parte del personal de la Entidad Prestadora, durante la revision
para acceder a la zona de embarque del Aeropuerto Internacional Jorge Chavez (en adelante,
AlJC), indicando lo siguiente:

i- LAP no realiza un trato correcto al usuario, pues le hicieron retirar sus zapatos, cuando el
problema era solo unas monedas que tenia. Ademas, al momento de revisarlo, lo hicieron
de manera prepotente.

ii.- Por lo anterior, pide que mejoren el trato brindado a los usuarios y que se cambie el
personal.

2.- Mediante decision contenida en la Carta C-LAP-COM-2022-0526, de fecha 28 de octubre del 2022,
la Entidad Prestadora declaré infundado el reclamo presentado por el usuario, indicando lo siguiente:
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iii.-

TRIBUNAL DE SOLUCION DE CONTROVERSIAS Y ATENCION DE RECLAMOS
EXPEDIENTE N°146-2022-TSC-OSITRAN
» RESOLUCION N°00342-2024-TSC-OSITRAN:

El personal —en estricto cumplimiento de la normativa aplicable— solicité al usuario que se
retirara los zapatos para proceder con la inspeccion pertlngante Aglg, gegwdo,dse dirigio
hacia la maquina de rayos X, pero se resistié a quitarsg el calzado e iAtentd cruz@r ‘el
pértico, motivo por el cual el personal le reiteré el pedido anterior.

El Programa de Seguridad del AIJC prevé que el pasajero “a solicitud del personal de
seguridad, permitira la inspeccion a través del equipo de rayos X de ciertas prendas de
vestir como: calzados, casacas, sacos, chompas, abrigos, correas y otras prendas
similares” antes de acceder a la zona de embarque del AIJC.

Luego de retirarse el calzado, el usuario volvid a cruzar el pértico, el cual se activd
nuevamente, esta vez para una inspeccion aleatoria, ante lo cual el personal procedié a
informarle sobre el proceso de inspeccidon que debian aplicarle, siendo que, una vez
culminado, permitieron al usuario que continle con su proceso de embarque. Dichas
inspecciones no constituyen ningun tipo de maltrato o discriminacién hacia los usuarios.

Con fecha 07 de noviembre de 2022, el usuario interpuso recurso de apelacién contra la decisién
contenida en la Carta C-LAP-COM-2022\50526, indicando lo siguiente:

No estd de acuerdo con la respuesta de LAP, ya que el personal de seguridad lo
inspecciond de “pura gana”, excusandose en que se activo la alarma para la inspeccién.

No recuerda que se haya activado alguna alarma, a fin de que el personal de seguridad lo
inspeccionara.

El 28 de noviembre de 2022, LAP elevé al Tribunal de Solucién de Controversias (en adelante, el
TSC), el expediente administrativo y la absolucién del recurso de apelacion, reiterando lo expuesto
a lo largo del procedimiento, y agregando lo siguiente:

La atencion que recibié del personal de seguridad del AIJC fue realizada cumpliendo con
los procesos de inspeccion que correspondian, sin algun trato no idéneo hacia el usuario.

La inspeccién realizada al usuario no fue por decision arbitraria del personal de seguridad
de LAP, pues segun lo dispuesto en el Programa de Seguridad del AIJC, en lo referido a
inspecciones aleatorias a los pasajeros, estos Ultimos deben permitir que el personal de
seguridad les realice la inspeccidn, a través de los equipos de rayos X, del calzado y otras
prendas de vestir, a fin de garantizar la seguridad aeroportuaria.

Con fecha 14 de agosto de 2024, se realizo la audiencia de vista del Expediente N° 146-2022-TSC-
OSITRAN, quedando la causa al voto.

CUESTIONES EN DISCUSION:

Las cuestiones en discusion son las siguientes:

OSITRAN
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ii. Determinar si corresponde amparar el reclamo presentado por el usuario.
L. ANALISIS DE LAS CUESTIONES EN DISCUSION:
lil. 1. EVALUACION DE LA PROCEDENCIA DEL RECURSO DE APELACION

7.- De la revision del expediente administrativo se aprecia que el 11 de octubre de 2022, el usuario
interpuso reclamo ante LAP, sefialando haber recibido un trato inadecuado por parte del personal
de seguridad de la Entidad Prestadora durante el proceso de inspeccién de pasajeros; supuesto de
reclamo relacionado con la calidad en el servicio previsto en el literal ¢) del articulo 33 del
Reglamento de Atencién de Reclamos y Solucién de Controversias del OSITRAN'; siendo que en
concordancia con el articulo 10 de este Ultimo texto normativo?, el TSC es competente para conocer
el recurso de apelacién en cuestion.

8.-  De conformidad con el literal b) del articulo 10.4 del Reglamento de Reclamos de LAP3, concordante
con el articulo 59 del Reglamento de Reclamos de OSITRAN*, el plazo que tiene el usuario para la
interposicion del recurso de apelacion es de quince (15) dias habiles desde el dia siguiente de
recibida la notificacion del acto administrativo que se pretende impugnar.

9.-  Alrespecto, de una revision del expediente, se advierte lo siguiente:

i.- La Carta C-LAP-COM-2022-0526 fue notificada al usuario el 28 de octubre de 2022.

ii.-  El plazo maximo que tuvo el usuario para interponer el recurso de apelacién vencia el 22
de noviembre de 2022.

7 Reglamento de Reclamos de OSITRAN

“Articulo 33. — Objeto del Procedimiento
(--)

En el marco de lo previsto en los parrafos precedentes de este articulo, estdn comprendidos, entre otros, los reclamos que versen sobre:

(--)
¢) La calidad y oportuna prestacion de dichos servicios que son responsabilidad de la Entidad Prestadora.

()"
2 Reglamento de Reclamos de OSITRAN

“Articulo 10.- El Tribunal de Solucién de Controversias

El Tribunal de Solucion 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 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

()
3 Reglamento de Reclamos de LAP

“10.4. Medios Impugnatorios

(--)

b. Recurso de Apelacién: Procede contra la carta de respuesta emitida por la Entidad Prestadora y se debe interponer ante la Gerencia General
de la Entidad Prestadora en un plazo maximo de quince (15) dias de notificada la resolucion.

)
Reglamento de Reclamos del OSITRAN

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

OSITRAN
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iii.-  Elusuario apel6 con fecha 07 de noviembre de 2022, es decir, dentro del plazo legal.

10.- Por otro lado, como se evidencia del recurso de apelacion, este se fundamenta en una diferente
interpretacion de las pruebas y valoracién de los hechos, 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° 004-2013- JUS (en adelante, TUO de la LPAG)®.

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

lll. 2. EVALUACION DE LOS ARGUMENTOS DEL RECURSO DE APELACION

Sobre las obligaciones de la Entidad Prestadora

12.- Respecto de los servicios que se brindan al interior del Terminal Aeroportuario administrado por
parte de LAP, el numeral 2.1 de la clausula 2 del Contrato de Concesion establece lo siguiente:

“OBJETO, OTORGAMIENTO Y AMBITO DE LA CONCESION

El objeto del presente Contrato es establecer los derechos y obligaciones de las Partes en relacion
con el acto administrativo mediante el cual se otorga la Concesion por el Concedente al
Concesionario.

2.1 Otorgamiento de la Concesién. El _Concedente por el presente Conirato oforga al
Concesionario, con sujecion a lo dispuesto en sus estipulaciones, el Aprovechamiento Econdémico
de los Bienes de la Concesién y deméas derechos descritos en el presente Contrato. En virtud de la
Concesién, el Concesionario _serd responsable de la operacién del Aeropuerto (excluyendo el
mantenimiento de aquellos servicios y funciones del Aeropuerto no otorgados en Concesion), de la
asignacion de slots para aterrizaje y despegue, de la prestacién de los Servicios Aeroportuarios, y
de aquellos Servicios de Aeronavegacién a su carqo, conforme al Anexo 3 del presente Contrato,
del disefio y construccion de las Mejoras, y de la reparacion, conservacion y mantenimiento de los
Bienes de Concesion, de conformidad con los Estandares Basicos y los Requisitos Técnicos
Minimos, durante la Vigencia de la Concesion.”

[El subrayado es nuestro]

13.- Vinculado con lo anteriormente sefalado, el numeral 5.1 de la clausula 5 del referido Contrato
dispone lo siguiente:

“OPERACION DE LA CONCESION
5.1. Régimen de los Bienes de la Concesién. Durante la Vigencia de la Concesién, el Concedente,

o quien éste designe tendra el derecho de propiedad de los Bienes de la Concesién, salvo lo
dispuesto en el inciso 5.7.2 de la Clausula 5.7 del presente contrato. EI Concesionario tendra la

5 TuOdelalLPAG

“Articulo 220.- Recurso de apelacién

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 jerarquico”.
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posesion, el uso y disfrute de los Bienes de la Concesion, la operacién del Aeropuerto, la prestacion
de los Servicios Aeroportuarios, la implementacion de las Mejoras, asi como el ejercicio de los
derechos que sean hecesarios para que cumpla con las obligaciones a su cargo establecidas en el
presente Contrafo y las Leyes Aplicables.”

[El subrayado es nuestro]

14.- En esa linea, articulo 10 de la Ley N° 28404, Ley de Seguridad de la Aviacion Civil, establece que
los operadores de aerédromos son los responsables de la inspeccion de los pasajeros y su equipaje
de mano, conforme se aprecia a continuacion:

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

10.1 Los Operadores de Aerédromos publicos o privados estan obligados a cumplir con lo estipulado
en el Programa Nacional de Seguridad de la Aviacion Civil, que emita la Direccién General de
Aeronéutica Civil y lo establecido en su Programa de Seguridad de Aerédromo o Aeropuerto
aprobado.

10.2 Son responsables de la inspeccion de los pasajeros y su equipaje de mano

(is)”

[El subrayado es nuestro]

Sobre los derechos de los usuarios

15.- El literal e) del articulo 7 del Reglamento de Usuarios de las Infraestructuras de Transporte de Uso
Publico, aprobado por Resolucion de Consejo Directivo N° 035-2017-CD-OSITRAN (en adelante, el
Reglamento de Usuarios), establece que los usuarios de la Infraestructura de Transporte de Uso
Publico aeroportuaria tienen el derecho a que las Entidades Prestadoras les brinden una atencion
adecuada, conforme se aprecia a continuacion:

“Articulo 7.- Derechos de los Usuarios

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

(.-)

e. A la atencién adecuada

Los Usuarios tienen, siempre y en toda circunstancia, derecho a ser tratados por el personal de las
Entidades Prestadoras con cortesia y diligencia, asi como que se les garantice condiciones de
atencién de trato digno y equitativo. Las Entidades Prestadoras deberan abstenerse de desplegar
conductas que coloquen a los Usuarios en situaciones inseguras o infimidatorias de cualquier
naturaleza.”

[El subrayado es nuestro]

16.- Por su parte, el literal f) 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 que los usuarios de la Infragstructura
de Transporte de Uso Publico aeroportuaria tienen el derecho a que las Entidades Prestadoras les
brinden un servicio idoneo y de calidad, conforme se aprecia a continuacion:
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“Articulo 7.- Derechos de los Usuarios

Sin perjuicio de los derechos que surjan de ofras 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.”

[El subrayado es nuestro]

Sobre el reclamo del usuario

En el presente caso, el usuario manifesté que, durante la inspeccion, el personal de seguridad lo
tratd de manera inadecuada, debido a que le hicieron retirar sus zapatos, pese a que solamente
tenia unas monedas en sus bolsillos, subrayando que la revision por parte del personal de LAP se
llevé a cabo de manera prepotente.

Por su parte, LAP sefial6 que la inspeccion realizada por el personal de seguridad se ejecutd
cumpliendo la normativa de seguridad aeroportuaria aplicable al caso; destacando que, luego de
culminado el procedimiento de revision al usuario, le permitieron continuar con su proceso de
embarque.

En su recurso de apelacién, el usuario indica que el personal de seguridad lo inspeccioné de manera
arbitraria, pues (segun sefiala) no recuerda que se haya activado alguna alarma que justificara su
inspeccion.

En contraposicion, en su absolucion al recurso de apelacion, LAP recalca que la inspeccion al
usuario se realizé observando lo dispuesto en la hormativa aplicable, y no de manera arbitraria, tal
como errdoneamente sefiala el usuario.

Al respecto, conforme quedd sefialado en los acapites previos, de acuerdo con lo establecido en la
Ley N° 28404, Ley de Seguridad de la Aviacion Civil, la Entidad Prestadora es responsable de la
inspeccidn de los pasajeros y de su equipaje de mano, estando obligada a cumplir con lo estipulado
en el Programa Nacional de Seguridad de Aviacion Civil que emita la Direccién General de Aviacion
Civil— DGAC, y lo establecido en su Programa de Seguridad de Aerédromo o Aeropuerto aprobado
por la autoridad competente.

Con relacion a lo anterior, cabe resaltar que el numeral 2.3.1, literal c) del Programa de Seguridad
del AIJC, dispone que “a solicitud del personal de seguridad, permitira la inspeccién a través del
equipo de rayos X de ciertas prendas de vestir como: calzados, casacas, sacos, chompas, abrigos,
correas y otras prendas similares”, antes de acceder a la zona de embarque del AlJC.

Igualmente, el numeral 3.3.2 de dicho Programa de Seguridad dispone que todo pasajero que
pretenda transportarse por via aérea permitira ser registrado junto con su equipaje cuando lo
requiera el personal de seguridad del aeropuerto en los puestos de control, conforme se aprecia a
continuacion:

“3.3 Normas de control de seguridad para los pasajeros

OSITRAN
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(...)

3.3.2 Todo pasajero que pretenda transportarse por via aérea permitird ser reqgistrado junto con su

equipaje cuando lo requiera el personal de sequridad del aerodromo o explotador aéreo en los
puestos de control. En caso contrario, se le impedira el acceso a los terminales de pasajeros y a la
aeronave.”

[El subrayado es nuestro]

24.- En ese mismo sentido, el documento denominado Manual de Procedimientos Operativos
Normalizados del AIJCHS, establece que “Las personas elegidas para una inspeccion aleatoria
serén aquellas que después de haber pasado por el pértico detector de metales (PDM), no ha
generado ninguna alarma sonora en el PDM o de acuerdo con la seleccién fijada por los pérticos
detectores de metales (...)", y también prevé que “Las inspecciones aleatorias de las personas se
realizaran a través de la inspeccion fisica (pat-down)” [El subrayado es nuestro]

25.- De este modo, de acuerdo con lo establecido en el marco legal vigente, la Entidad Prestadora es
responsable de la inspeccion de los pasajeros en el Aeropuerto, por lo que se encuentra facultada
a realizar su inspeccion a través del equipo de rayos X de ciertas prendas tales como, calzados,
casacas, sacos, chompas, abrigos, correas y otras prendas similares, y a su vez, los pasajeros se
encuentran obligados a permitir dicha inspeccién cuando corresponda.

26.- En ese contexto, luego de evaluar los documentos que obran en el expediente conjuntamente con
el marco legal aplicable en el presente caso, este Tribunal no ha verificado que el procedimiento de
inspeccién efectuada por el personal de la Entidad Prestadora al usuario se haya realizado de
manera inadecuada.

27.- De acuerdo con lo antes sehalado, corresponde confirmar la resoluciéon contenida en la Carta C-
LAP-COM-2022-0526 y declarar infundado el reclamo presentado por el usuario.

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

6 Aprobado por la Direccién General de Aeronautica Civil — DGAC.

7 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;
¢) Integrar la resolucién apelada;

d) Declarar la nulidad de actuados cuando corresponda.”

“Articulo 61.- De la resolucién de segunda instancia

La resolucién que dicte el Tribunal de Solucién de Controversias, pone fin a la instancia administrativa. No cabe interposicion de recurso alguno
en esta via administrativa.

Contra la resolucién 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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TRIBUNAL DE SOLUCION DE CONTROVERSIAS Y ATENCION DE RECLAMOS
EXPEDIENTE N°146-2022-TSC-OSITRAN
RESOLUCION N°00342-2024-TSC-OSITRAN

SE RESUELVE:

PRIMERO.- CONFIRMAR la decision contenida en la Carta C-LAP-COM-2022-0526 emitida por LIMA
AIRPORT PARTNERS S.R.L., que declar6 INFUNDADO el reclamo presentado po _

A .
- saw w e g . y e e LT PO
: n o ;

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

TERCERO.- NOTIFICAR a y a LIMA AIRPORT PARTNERS S.R.L. la

presente resolucion.

CGARTO.- DISPONER la difusion de la presente Resolucion en el portal institucional
(www.ositran.gob.pe).

Con la intervencién de los sefiores 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 ATENCION DE RECLAMOS Y SOLUCION DE CONTROVERSIAS
OSITRAN

NT: 202401189

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  direccion  web:
https://servicios.ositran.gob.pe:8443/SGDEntidades/login.jsp
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