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ENTIDAD PRESTADORA

TRIBUNAL DE SOLUCION DE CONTROVERSIAS Y ATENCION DE RECLAMCS
EXPELIENTE N° 62-2021-TSC-OSITRAN
RESOLUGION N° 00108-2024-TSC-OSITRAN

EXPEDIENTE N° : . 62-2021-TSC-OSITRAN
R,

AEROPUERTOS DEL PERU S.A.

APELANTE :

ACTO APELADO : Decisién contenida en la Carta N° 038-2021/GA-

SPST/AdP
RESOLUCION N° 00108-2024-TSC-OSITRAN
Lima, 21 de marzo de 2024

SUMILLA: Habiéndose verificado que la exigencia del uso obligatorio de protectores
faciales a los menores hijos de la usuaria fue realizada por la Entidad Prestadora en
cumplimiento de la normativa sectorial de prevencién del COVID-19, y que la negativa de
permitirle el ingreso a la sala de embarque del aeropuerfo de Tarapofo no resultd
injustificada, al estar acreditada la agresion verbal de la usuaria a una oficial de seguridad;
corresponde confirmar la resolucion que declard infundado el reclamo. '

VISTO:

El recurso de apelacion interpuesto por la seficra (NGNS -

lo sucesivo la sefiora SEEMMMR, contra la decisién contenida en la Carta N° 038-2021/GA-
SPST/AGP, emitida por AEROPUERTOS DEIL. PERU S.A. {en adelante, ADP).

Se cumple con precisar que, desde el 21 de septiembre de 2021 hasta el 7 de octubre de 2023, el

Tribunal de Solucidn de Controversias y Atencidn de Reclamos {en adelante TSC) no ha contado con

el quérum minimo de tres miembros que establece la normativa vigenie 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 reconstituyd con la designacion
de dos miembros mediante Resolucién de Consejo Directivo N° 0042—2023 CD- OSITRAN, publicada
en el diario oficial Bl Peruanc el 7 de octubre de 2023.

CONSIBERANDO:

l.- ANTECEDENTES

1-  El 8 de febrero de 2021, la sefiora (NN <santé reclamo ante ADP, manifestando 10
siguiente;

i- No le comunicaron oportunamente que sus hijos menores de edad debian usar
protectores faciales de forma obligatoria en Ias instalaciones del aeropuerto de
Tarapoto.

ii.-  En atencion al referido requerimiento, su esposo tuvo que salir del aeropuerto para
comprar protectores faciales para sus tres menores hijos.

iii.- Subsanada la exigencia del protector facial, en el momento en que ingresaba a la sala
de embarque junto a su familia, la usuaria recriming a la sefiorita de ADP por su falta
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de empatia y criterio calificandola de “bruta e ignorante”, ante lo cual la referida
sefiorita le indicd que no ingresaria a la sala de embarque al habérsele faltado ei
respeto.

iv- Permanecieron aproximadamente cuarenta y cinco minutos sin recibir indicaciones
de si ahordase el vuelo o no, luego de lo cual se acercd personal de LATAM para
indicarle que habian perdido su vuelo con destino a Lima.

v.-  El personal de ADP no debié hacerle esperar tanto tiempo, la solucion debi¢ ser
ofrecida de forma inmediata por intermedio de un personal debidamente capacitado
para resolver este tipo de incidentes.

vi-  Portanio, solicité que ADP sancione al perscnal encargade que negé su ingreso a la

sala de embarque.

A través de la Carta N° 033-2021/GA-SPST/AdP, notificada el 8 de marzo de 2021, ADP
comunicd a la sefiora GEIENER que procedia ampliar el plazo de emision de respuesta al
reciama, atendiendo a la necesidad de recabar informacion adicional para la atencién de su
reclamo, amparandose en lo sefialado en el articulo 21 del Reglamento de Atencion y
Solucién de Reclamos de Usuarios de Aeropuertos det Pert S.A. {en adelante, Reglamento
de Reclamos de ADP).

Mediante Carta N° 038-2021/GA-SPST/AdP, notificada el 16 de marzo de 2021, ADP
declaré infundado el reclamo presentado por la sefiora(GINENGGENER scfialando lo siguiente:

i- = FEl 27 de enero de 2021, se publicé en el diario oficial El Peruano, la Resolucidn
Ministerial N® 043-2021-MTC/01 que dispuso lo siguiente:r

“A fin de complementar las medidas basicas sanitarias para prevenir el contagio
del COVID-19, tales como el lavado constante de manos con agua y jabén y
de distancia social no menor de un meiro {1 m); todas las personas que
ingresan al aeropuerto deben usar su mascarilla y escudo facial en todo
momento, mientras permanece_en el terminal asroportuario. Los pasajeros,
adicionalmente, usaran el escudo facial, fambién durante el vuelo.”

i.- La citada norma entrd en vigor el 31 de enero de 2021, siendo de obligatorio
cumplimiento para todos los operadores asroportuarios a nivel nacional.

ii.- En la pagina web de ADP también se encuentra publicada la disposicidn del uso
obligatorio del protector facial.

iv.- En tal sentido, en cumplimiento de la citada disposicion, €l personal de seguridad de
ADP exigi6 el uso obligatorio de protectores faciales a los menores hijos de la usuaria.

v.-  Subsanada la exigencia del protector facial, al pasar la sefiora (R por los
controles de seguridad le dijo a la oficial de ADP “bruta e ignorante porque no tenia
empatia ni criterio”; en tal sentido, al ser la usuaria una pasajera potencialmente
problematica, conforme a sus procedimientos vigentes, la oficial de seguridad solicitd
el apoyo de la Policia Nacional de Perl que se encontraba asignada al Puesto de
Requisitoria para gue conversara con ella y la tranquilizara. Simultdineamente se
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contactaron con el personal de su aerolinea, a efectos de determinar si permitirian su
abordaje o no.

vi..-  Aproximadamente a las 17:40 horas, el personal de la aerolinea se acercd para
informar a la usuaria sobre el cumplimiento de los protocolos de bioseguridad en !
aeropuerto y el adecuado comportamiento que deben seguir los pasajeros,
indicandosele que el embarque del vuelo 2255 LATAM habia finalizado, siendo la
aerolinea {a Unica autorizada para negar el embarque de los pasajeros.

vii.- La usuaria llego a las instalaciones con una hora y diez minutos de anticipacion, a
pesar de gue su aerolinea le solicité que se apersonara dos horas antes, situacion
que coadyuvo a la pérdida de su vuelo. '

4.- Confecha17 de. marzo de 2021, la sefiora (R interpuso recurso de apelacion contra
. la decision contenida en la Carta N° 038-2021/GA-SPST/AdP, manifestando lo siguiente:

i- Unicamente expresé su malestar por el maltrato que recibié por parte de la oficial de
seguridad, quien actud sin criterio al exigir protectores faciales a sus menores hijos.

ii-  Es falso.que los miembros de la Policia Nacional del Per(l se acercaran para
tranquilizarla, solicitando se revisaran las camaras de seguridad de la zona en la que
ocurrio el incidente.

5.- EI 9 de abril de 2021, ADP elevd al TSC, el expediente adminisirativo, reiterando los
argumentos expuestos en la Carta N° 038-2021/GA-SPST/AdP, y agreganda que es funcion
de los oficiales de seguridad del aeropuerto informar al personal de las aerolineas acerca
de la actitud de los pasajeros, para que finalmente estos decidan si permitirdn su abordaje

o no.

6.- EI7 de marzo de 2024, se realizd la respectiva audiencia de vista, quedando la causa al
voto.

7.~ EI7 de marzo de 2024, ADP presentd su escrito de alegatos finales, reiterando |o sefialado

a o largo del procedimiento.

.- CUESTIONES EN DISCUSION: -

8.-- Las cuestiones en discusidn son las siguientes:

i.- Determinar la procedencia del recurso de apelacion interpuesto contra la resolucion de
ADP. :

fi.- Establecida la procedencia del recurso, corresponde determinar si corresponde
amparar el reclamo presentado por la sefiora NN

.- ANALISIS DE 1 AS CUESTIONES EN DISCUSION:

lil.1.- EVALUACION DE LA PROCEDENGIA DEL RECURSO DE APELACiON

9.- De la revision del expediente administrativo se aprecia que la sefiora SN interpuso
reclamo ante ADP manifestando que no le comunicaron oportunamente gue sus menores
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hijos debian usar protectores faciales de forma obligatoria, y que no le habrian permitido el
ingreso a la sala de embarque del aeropuerta de Tarapoto; supuestos de reclamo
relacionados con la calidad del servicio y limitacion del acceso a la infraestructura previstos
en el literal ¢) y f) del numeral 5 del Reglamento de Reclamos de ADP'y en el literal ¢} y 1)
del artfculo 33 del Reglamento de Atencién de Reclamos y Solucién de Controversias del
OSITRAN? (en adelante, el Reglamento de Reclamos de OSITRANY); razén por la cual, en
concordancia con el articulo 10 de este Ultimo texto normativo?, el TSC es competente para
conocer el recurso de apelacion en cuestion.

De conformidad con el articulo 24 del Reglamento de Reclamos de ADP* y el articulo 59 del
Reglamento de Reclamos del OSITRAN, 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 ia notificacion.

Al respecto, de una revisién del expediente administrativo, se advierte lo siguiente:

i-  La Carta N° 038-2021/GA-SPST/AdP fue notificada a la sefiora NG| 16 de
marzo de 2021,

ii- FEl plazo méaximo que la sefiora SR tuvo para interponer el recurso de
apelacion vencio el 8 de abril de 2021.

ii.-  La sefiora SR ape's ¢l 17 de marzo de 2021, es decir, dentro del plazo legal.

Reglamento de Reclamos de ADP

“Articulo 5° -Materia de Reclamos
(...} Estos reclamos son, entro ofros, los siguientes:

c-,“La Ca.'.idgad y aportuna prestacién de dichos servicios que son responsabilidad de AdpP.

f Las relacionadas con el acceso a la infraesiruciura o que limitan el acceso individual a jos servicios responsabilidad de las

- Entidades Presfadoras”

Reglamento de Reclamos de OSITRAN

“Articulo 33.- (...} Los reclamas que versen sobre:

c')‘ La ca.‘f'da.d y opartuna prestacion de dichos sewfcfd$ due soh responsabilidad de fa Entidad Prestadora.

;) Jfas relacionadas con ef acceso a la infraestructura o que limifan ef acceso individual a los servicios rasponsabmdad de las
Entidades Prestadoras”.

Reglamento de Reclamas de OSITRAN

“Articulo 10.- Eif Tribunal de Solucién de Controversias

El Tribunal de Solucion de Confroversias, en virtud de un recurso de apelacion, declara su admisién y revisa en segunda y Ultima
instancia los actos impugnabias emitidos por fas Entidades Prestadoras y por Jos Cuerpos Colaglados.

Asimismo es compelenie para resolverias quejas que se presenten duranie jos procedimientos de primera instancia, Su resolucion
pone fin a la instancia adminisfrativa y puede constituir precedenfe de abservancia obligatoria cuando la propia resofuc;on asffo
disponga expresamenta conforme a ley”.

Reglamento de Reclamos de ADP

“Articulo 24.- Recurso de ApeIaclon

Se inlerpone contra la certa de respuesta emitida por la. Entidad Presfadora o cuando of usuatio haga veier ef s:.'encfo administrativo
negativo en los casos en que no se resuelva el recurso de reconsideracion.

Se interpone ante la Gerencia del Aeropuer!o en un plazo méximo de quince (15) dias contados a partir de ia noftificacion de fa
carta de respuesta qus se impugna’.
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Por otro lado, coma se evidencia del recurso de apelacion presentado, este se fundamenta
en una diferente interpretacion de las pruebas y cuestiones de puro derecha, con lo cual se
cumple con lo dispuesto en el articulo 220 del Texto Unico Ordenado de la Ley N° 27444,
Ley del Procedimiento Administrative General, aprobado por el Decreto Supremo N* 004-
2019-JUS (en adelante, TUO de la LPAGY.

Verificandose gue el recurso de apelacién cumple con los requisitos de admisibilidad y

" procedencia exigidos por el marco normativo, corresponde analizar los argumentos de fondo

.2.-

14.-

v

15.-

16.-

que lo sustentan.
EVALUACION DE LOS ARGUMENTOS DEL RECURSO DE APELACION

Sobre las obligaciones del concesionaric y los derechos de los usuarios

El Contrato de Concesion del Primer Grupo de Aeropuertos de Provincia suscrito entre el
Estado Peruano y ADP establece los siguientes derechos y obligaciones por parte de la-

_concesionaria:

7.1. Derechos y Deberes def CONCESIONARIO

7.1.1. La Explotacion de los Aeropuertos por el CONCESIONARIO constituye un
derecho, en la medida qgue es el mecanismo mediante el cual el CONCESIONARIO
generara los ingresos de la Concesién, asi como un deber, en fa medida en que gl
CONCESIONARIQ esta obligado a- prestar Jos Servicios Aeroportuarios a 1os
Usuarios y mantener la operalividad de la Infraestructura Aeroportuaria, acorde con

los Requisitos Técnicos Minimos.

(...)

[El subrayado en huestro]

Conforme se puede apreciar, el Contrato de Concesidn establece que el concesionatio esta
obligado a prestar los servicios aeroportuarios a los usuarios y mantener la operatividad de
la Infraestructura Aeroportuaria por lo que ADP puede realizar las acciones que estime
necesario a fin de cumplir lo establecido en el contrato.

Al respecto, cabe séﬁglar que los articulos 7 y 11 de la Resolucién de Consejo Directivo N°
035-2017-CD-0SITRAN, que aprueba el Reglamento de Usuarios de las Infraestructuras de
Transporte de Uso Publico (en adelante, el Reglamento de Usuarios), establecen que los

" usuarios tienen derecho a exigir de las Entidades Prestadoras la prestacién de servicios de

calidad y cobertura, y que estas tienen la obligacidn de prestar sus servicios con las
especificaciones de calidad y cobertura establecidas en los respectivos Contratos de
Concesion, conforme se aprecia a continuacion:

“Articulo 7.- De los Derechos del Usuario.-

Sin perjuicio de los derechos que surjan de otras normas vigentes, 10s Usuarfos
tienen también los siguienies derechos: '

TUQ de la LPAG
“Articulo 220.- Recurso de apelacién

Ef recurso de apelacién se interpondra cuando la impugnacion se sustente en diferente interpretacion de las pruebas producidas o
cuando se frate de cuestiones de puro deracho, deblends dirigirse a la misma autaﬁdad que expidia el acto que se impugna para
que eleve Io actuado al supenor Jjerarquico”.

OSITRAN
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f A la cahdad y cobertura del Serwc:o

Los usuarios tienen derecho a exigir de las Entidades Prestadoras la Qrestacron de
servicios de calidad y cobertura conforme a los niveles establecidos en cada contrato
de Concesién y las normas legales vigentes y las dJsposrc:ones del OSITRAN

)

Articulo 11.- Obligaciones de toda Entidad Prestadora

Son obligaciones de toda Entidad Prestadora aeroporfuarfa y portuaria: {...)

a. Prestar servicios con las especificaciones de calidad y cobertura establecidas en

los respectivos contratos de Concesion y, de ser el caso, en el marco Iega! vigente y
disposiciones def OSITRAN. (...)"

[El Subrayado es nuestro}

Sobre Ia exigencia del uso obligatorio de protectores faciales a los menores hijos de

fa usuaria

La sefiora 4P Manifesté que el personal de ADP no le comunicd oportunamente que
sus menores hijos debian usar protectores faciales de forma obligataria en las instalaciones
del aeropuerto de Tarapoto.

Por su parte, ADP sefiald que a través de la Resolucion M]nisteriaE N° 043-2021-MTC/01, e
Ministerio de Transportes y Comunicaciones dispuso gue, a fin de complementar las

- medidas basicas sanitarias para prevenir el contagio del COVID-19, tales como el lavado

constante de manos con agua y jabén y de distancia social na menor de un metro, todas las
personas que ingresaran a los aeropuertos debian usar su mascarilla y protector facial en
todo momento. Ahadio que referida disposicion también se encontraba publicada en su
pagina web.

Sobre el particular, cabe sefialar que a través del Decreto Supremo N° 008-2020-SA de
fecha 11 de marzo de 2020, el Poder Ejecutivo declard “Emergencia Sanitaria” a nivel
nacional por noventa (90) dias calendario; vy, establecié diversas medidas de prevencion y
control para evitar la propagacién del COVID-19 en el desarrollo de las actividades que
involucraran la concentracién de personas en espacios publicos y prlvados med:da
prorrogada sucesivamente a través de posteriores Decretos Supremos

Bajo ese contexto, se aprobaron diversas medidas sanitarias con la finalidad de evitar la
propagacién del COVID-19, con especial incidencia en aguellos lugares en los que podria
generarse concentracion de personas, y por ende un foco propicio para el contagio del
referido virus. Entre las medidas dispuestas se encortraban el lavado frecuente de manos,
el distanciamiento social entre ciudadanos, la determinacion de horarios de movilizacion, la
prohibicion de actividades sociales, recreativas, religiosas y culturales en la via pubilica,
antre otras medidas. '

En esa linea, el 10 de julio de 2020, se pUb|ICO en el diario oficial El Peruano la Resolucidn
Ministerial N° 0384-2020-MTC/01, norma que.aprohd et "Lineamiento Sectorial para la
Prevencion del COVID-19 en el Servicio de Transporte Aéreo de Pasajeros a Nivel
Nacional", la cual fue modificada mediante Resolucidn Ministerial N° 043-2021-MTC/01
vigente a partir del 31 de enero de 2021 y que resulta aplicable al presente caso,
dlspomendose io siguiente: : :

OSITRAN :
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EXPEDIENTE N° 62-2021-TSC-OSITRAN
RESOLUGION N° 00108-2024-TSC-OSITRAN

“A fin de complementar las medidas basicas sanitarias para prevenir el contagio
del COVID-19, tales como el lavado constante de manos con agua y jabon y
de distancia social no menor de un metro (1 m); todas las personas gue
ingresan_al aeropuerto deben usar su mascarila y escudo facial_en todo
momento, mientras permanece en_el terminal asroportuario. Los pasajeros,
adicionalmente, usaran el escudo facial, también durante el vuelo.”

[El subrayado es nuestro]

22.- Conforme se puede apreciar, la norma citada establecié que todos los usuarios del
transporte aéreo de pasajeros a nivel nacional debian usar obligatoriamente ademas de
mascarillas, protectores faciales para evitar la propagacién del COVID-19.

23.- Ahara bien, de la revision de la pagina web de ADP, se aprecia que la Entidad Prestadora
también comunicod a sus usuarios acerca del uso obligatorio de protectores faciales,
conforme se aprecia a continuacidn:

IMAGEN 1: Informacién relacionada al uso obligatorio de mascarilla y protector facial

CONTASTD

GDP | SORREADP | AVUDAALPASMIERO | WOESTROSPROVECTOS © WAZNEGOCIS CONADP

AP
i

Medidas para é% ingreso y fransito de pasajercs

Hl pasajers deberd %iegar al Aerapuerto con dos (2) horas de anticipacian al aerapuerio para welos nacionalss v {3 horas antss para velos infermacionales.

Fl pasajero deberd portar la tarjeta de embargue o la veseiva para el wielo del dla v su dar*uﬂ'ea st Nacienal de Menfided NI,
[l pasaero deberd presentar sy Declaracion Jurada de salud.
[l pasajern ingresasd solo al Aeropuerto, salvo que refuisra ayuda,

E El ingreso al Reropuerto con mascarila y protector facial es hligatorin.
o6 Merird la temperatisa de cada pasajerc. No ingrasaran aguelios pasagers ciya tempma-usa Sei superios 2 36°
AdP ha colocad material para desinfeceidn de catzadh v manos.

Fl embargue y desersbargue se realizard respetando  distancia fno menor 2 1 metro) entre las personas.

Fuente; informacion extraida de la pdgina web de ADP.

24 .- En consecuencia, se verifica que en concordancia con las medidas dispuestas por el
Ejecutiva para la prevencion del COVID-19 en el Servicio de Transporte Aéren de Pasajeros
a Nivel Nacional, ADP comunicd a sus usuarios acerca del uso cobligatorio de protectores’
faciales en ias instalaciones del aeropuerto.

25.- FEn ese sentido, se aprecia que ADP cumplié con exigir el uso obligatorio del protector facial
durante el ingreso y permanencia en sus instalaciones, de acuerdo con lo establecido en el
"Lineamiento Sectorial para la Prevencion del COVID-19 en &l Servicio de Transporte Aéreo
de Pasajeros a Nivel Nacional”.

OSITRAN
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26.-

27 .-

28.-

29.-

30.-

31.-

TRIBUNAL DE SOLUGION DE CONTRQVERSIAS Y ATENCION DE RECLAMOS
EXPEDIENTE Ne° 62-2021-TSC-OSITRAN
RESOLUCION N° 00108-2024-TSC-OSITRAN

Partienda de ello, no resulto injustificado que el personal de ADP requiriera a los menores

hijos de la usuaria el uso obligatorio del protector facial, medida que ademas fue
debidamente comunlcada a través de la pagina web de la Ent[dad Prestadora.

En consecuencia, habiéndose verificado que el personal de ADP exigio el uso obligatorio de
protectores faciales a los menores hijos de la usuaria en cumplimiento de la normativa
sectorial de prevencién del COVID-19, no resulta amparable el reclamo presentado por la
sefioraJiENEER cn cste extremo. :

Sobre Ia negativa de ingreso de la usuaria a la sala de embargue por haber presentado
un comportamiento inadecuado ante la oficial de sequridad de ADP

La sefioro NI manifestd que al momento en que se disponia a ingresar a la sala de
embarque del aeropuetto de Tarapoto le dijo a la oficial de seguridad de ADP “bruta e
ignorante” al no tener criterio y empatia para atenderla, en represalia de lo cual no se le
permmé eli mgreso

Por su parte, ADP indicod que al pasar la usuaria por los controles de segundad insultd a la
oficial de seguridad de ADP calificandola de "bruta e ignorante”, razén por la cual , al ser
una “pasajera potenciaimente problematica”, conforme a sus procedimientos vigentes, la
referida oficial de seguridad solicité el apoyo de la Policia Nacional de Peri que se
encontraba asignada al Puesto de Requisitoria a fin de que tranquilizaran a la usuaria;
consultandose simultaneamente con el personal de la aerolinea, a efectos de que
determinaran si permitirian su abordaje o no. Precisé que la aerolinea es la Gnica autorizada
a negar el embarque de un pasajero.

Como se indico precedentemente, el Contrato de Concesion de ADP establece que el

. concesionario esta obligado a prestar los servicios aeroportuarios a log usuarios y mantener

la operatividad de la Infraestructura Aeroportuaria.

Sin embargo, el articulo 7 del Reglamento de Usuarios de OSITRAN, dispone que los
usuarios tienen derecho a que no se les impida el uso de los servicios derivados de la
explotacién de las ITUP, siempre que estos cumplan con las normas vigentes y las
disposiciones establecidas en cada contrato de Concesién, de modo que las Entidades
Prestadaoras solo podran restringir el libre uso de la ITUP, entre otros, cuando los usuarios

no cumplan con la obligacidn de observar la _conducta debida, conforme se aprecia a

continuacion:

“Articulo 7°- Derechos de los usuarios

Las Entidades Prestadoras solo podran restringir el libre uso de la ITUP en los

sigujentes casos;

» Existencia de causa justificada, caso fortuito o fuerza mayor.

+ Cuando los Usuarios pongan en inminente y cierto peligro a los demas Usuanos
sus propiedades ¢ a Ja ITUP. '

« Cuando pueda provocarse inminente y cierfo dafio ambrenta!

» Cuando los Usuarios no cumplan con la obligacién de observar la conducta debida,

de acuerdo a lo establecidoe en el literal b) del articulo 8 del presente Reglamento.

[El subrayado es nuestro]
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TRJEUNAL LE SOLUCION DE CONTROVERSIAS YATENC.'ON DE RECLAMOS
EXPEDIENTE N° 62-2021-TSC-OSITRAN
RESOLUGION N° 00108-2024-TSC-OSITRAN

Ei articulo 8 del Reglamento de Usuarios antes citado, establece las obligaciones de los
usuarios del Sistema de Transporte Aéreo de Pasajeros, entre las cuales se encuentra la
conducta debida, esto es que fodos los usuarios deberan utilizar las ITUP o los servicios
derivados de su explotacidn, respetando |as condiciones v reglas generales establecidas
para su Uso, Gomo se aprecia a continuacion:

“Articulo 8.- De !as‘ Obligaciones del Usuario
(...
b) Conducta debida

Todos los Usuarios deberan utilizar las ITUP o los servicios denvados de su
explotacion, respetando las condiciones y reglas generales establecidas para su
"usd, las cuales deberdn ser acordes con el marco normativo vigente y
debidamente informadas a los Usuarios, de acuerdo a lo establecido en los-
“articulos 12, 13 y 15 del presente Reglamento.

‘Los Usuarios astimiran la responsabilidad en caso no observen las normas legales
v las reglas y/o normas internas impuestas por la Entidad Presfadora, siempre que
tales normas o reglas hayan sido aprobadas por la autoridad competente, segin
corresponda, en atencion a lo dispuesfo en los respeclivos conlrafos de .
Concesidn, y debidamente difundidas, de acuerdo a lo establecido en el presente
Reglamento.

[El subrayado en nuestro]

En tal sentido, de acuerdo a los dispositivos normativos antes citados, se advierte que, si
bien forma parte de las obligaciones de la Entidad Prestadora garantizar &l acceso de los
usuarios a las instalaciones de la Linea 1, esta también puede limitar o restringir el acceso
de las personas en aquellos supuestos en log cuales no cumplan con respetar las
condiciones, plazos y reglas establecidos, ni la normativa vigente, todo ello como parte de
su derecho a disponer la organizacion del servicio en cuanto a su operacidn y
funcionamiento.

En el presente caso, ADP indico gque conforme a sus “procedimientos vigentes™, negaron
el ingreso de la usuaria a la sala de embarque al haber insultade a la Oficial de Seguridad,
solicitando el apoyo de la Policia Nacional de Per(i que se encontraba asignado al Puesto
de Requisitoria para que ia tranquilizara, contactandose ademas con el personal de la
aerolinea para que determinaran si le permitirian el ingreso o ho.

Ahora bien, de la documentacion presentada par ADP, se puede apreciar el documento
denominado “Anexo 1V — Procedimientos Operacionales Normalizados — PON, del
Programa de Seguridad — PSA del Aeropuerto de Tarapoto”, aprobado por a Direccion
General de Aeronéutica Civil, el cual establece lo siguiente: -

“PON N° 509 — PROCEDIMIENTO Y TRATAMIENTO DE PERSONAS Y/O
PASAJEROS PROBLEMATICOS

Mediante Oficio N° 00365-2021-STC-0OSITRAN, notificado el 16 de agosto de 2021, se solicité a ADP cumpla con presentar el
documente correspondiente a los “procadimientos vigentes” en el gue se prohibe el ingresc a la Sala de Embarque a los pasajeros
gue presentan un compartamiento inadecuado ante el personal de ADP. Mediante Carta N° 975-2021-GR-AdP del 18 de agosto

" de 2021, ADP abscivid el requerimiento, presentando el “Anexo IV — Procedimientos Operacionales Normalizados —~ PON, del

Programa de Seguridad — PSA de] Aeropuerto de Tarapoto™

"OSITRAN
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TRIBUNAL DE SOLUCION DE CONTROVERSIAS Y ATENCION DE RECLAMOS
EXPEDIENTE N° 82-2021-TSC-OSITRAN
RESOLUGION N° 00108-2024-TSC-OSITRAN

Entiéndase a aquelias personas que alteran el orden v se niegan a cumplir las
normas de sequridad establecidas dentro de las instalaciones del aeropuerto y/o
zona publica. Asimismo, realicen agresién, intimidacidn fisica o verbal, contra otra
persona. :

En todos estos casos, debera alertarse de inmediato al Jefe de Seguridad def
aeropuerto o guien haga sus veces v a los miembros de la Policia Nacional para
su intervehcion.

" Adicionalmente, se informara al personal de la DGAC v de ser el caso al personal :
de la linea aérea y seran ellos quienes finalmente deferminen la negativa o '
aceptacion del embarque de este tipo de pasajergs.”

{=1 su.brayacio en nuestro]

36~ Como se puede apreciar, el "Anexe 1V — Procedimientos Operacicnales Normalizados —
PON, del Programa de Seguridad — PSA del Aeropuerto de Tarapoto”, establece el
procedimiento que aplicara el personal de ADP frente a “personas y/o pasajeros
problematicos”, entendiéndose como tal, entre otros, a aquellas personas que agreden
verbalmente a otra, ante lo cual se alertara de inmediato al jefe de seguridad del
aeropuerto o guien este encargado y a los miembros de la Policia Nacional del Perll para
su intervencion. De ser el caso, se informara al personal de la linea aérea, quien finalmente
decidira la negativa o aceptaciéon de embarque del pasajero.

s innapenw gob.peiweb/validader xbtisl

i

37.- Teniendo en consideracion lo antes mencionado y de la revision del expediente, se advierte
que ADP presentd imagenes captadas por las camaras de seguridad del Aeropuerto de
Tarapoto el 8 de febrero de 2021, de cuya visualizacidn se observa lo siguiente:

+  17:37:17 horas

Se aprecia a la sefiora SN ingresando a la zona de Control de Seguridad del
aeropuerto junto a su esposo y sus mencres hijos, luego ingresa la oficial de
seguridad y solicita el apoyo de su compafiero, acercandose a una paquefia oficina
en la que se encontraba el personal de la Palicia Nacional de Pera.

«  17:37:47 horas
La oficial de seguridad se retira y regresa en compafia de un miembro de la Policia
Nacional del Perq, quien junto con el compafiero de la referida oficial conversan con
la sefiora WD, 12 misma que en todo momento se muestra alterada.

s 17:38:24 horas
Se observa a la usuaria retrandose de la zona de Control de Seguridad por

indicaciones del compariero de la oficial y del referido miembro de |a Policia Nacional
del Peru. ' -

38.- Conforme se puede apreciar de las imagenes captadas por las camaras de seguridad del
aeropuerto de Tarapoto, luego del comportamiento inadecuado de la sefiora JEEEEED,
reconocido por [a propia usuaria, la oficial de seguridad de ADP requirid el apoyo de su
compafiero que se encontraba en el Puesto de Control y de un miembro de la Policia
Nacional dei Pert, de acuerdo con el “PON N° 509 -~ PROCEDIMIENTO Y TRATAMIENTO

Documento electronico firmado digitalmente en el marce de la Ley N°27269, Ley de Firmas y Cerlificados Digitales, su Reglamento y modificatorias:

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

OSITRAN
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TRIBUNAL DE SOLUCION DE CONTROVERSIAS Y ATENCION DE RECLAMGS
EXPEDIENTE N° 62-2021-TSC-OSITRAN
RESGLUGION N° 00108-2024-TSC-OSITRAN

DE PERSONAS Y/O PASAJEROS PROBLEMAT]COS” quienes conversaron con la usuaria
que se mostraba alterada.

39.- Asimismo, se aprecia que obra en &l expedlente el documento denominado “lnforme
suscrito por la oficial de seguridad del aeropuerto de Tarapoto, “en el cual se
sefiala lo siguiente:

‘INFORME

A las 17:38 horas, volvio a presentarse al puesto de TUUA la pasajera junto a su
familia, portando los protectores faciales y a quienes atendi con la revision de sus
tarjetas de embarque y documentos personales. Al momento de ingresar, la
pasajera me empezd nuevamente a discriminar mi trabajo e insultar diciéndome
que era una ignorante, bruta. estiipida y que no tenia criterio y empatia.

Ante lo sucedido solicité el apoyo de mis compafieros y a personal del puesto de
requisiforia, para indicarles que la pasajera no continuara el proceso de inspeccion
de persona y equipaje, hasta que el personal de la_aerolinea se acercara y
conversara con ella y determinara su embarque. A peticion del personal policial y
de su esposo gue lo acompafnaba se retiré a fuera del puesio de inspeccién y
esperar Que llegara personal de la aerolinea para conversar sobre ef incidente y
determinar su embarque.

Inmediatamente comunicamaos del incidente a personal de la asrolinea, quien
envié a fa sefiorita, SR, »:r- atender a la pasajera e informar sobre
cumplimientos de protocolos de bioseguridad en el asropuerio y ademas sobre el
adecuado comportamignto de los_pasajeros en el cumplimienfo de dichos
procedimientos y determinar su embargue.

Posteriormente se realizé la rotacion de puestos, donde mi compafiero Johann
Pillman, fu(e) asignado al puesto TUUA debido a que la pasajera no dejaba de
insultarme, por tal motivo el personal de aerolinea, TN, /o soiicité a la
pasajera que pidiera disculpas a mi persona con el objetivo que pueda seguir con
su embarque, pero la sefiora no quiso pedir las disculpas por la agresién verbal
que tuve lo cual le fomo el tiempo razonable y donde le indicaron que su vuelo
2255 LATAM, habia finalizado.

1
|
|
i

Después personal de aerolinea, . /¢ indico a la pasajera y familia que
le acompafiaba al counter para brindarle informacién sobre su vuglo finalizado.

()

[El subrayado y resaltado son nuestros]

40.- En el documento citado, la oficial de seguridad del aeropuerto il afirma que fue
agredida verbalmente por la usuaria, con calificativos como “ignorante, bruta y estpida®,
motivo por el cual solicitd el apoyo de sus comparieros y personal policial. Al respecto, dicho
personal policial pidié a la usuaria que se retire del puesto de inspeccién hasta que llegara
el personal de la aerolinea para conversar sobre el incidente y "determinar su embarque".

Documento electrénico firmado digitalmente en el marco de la Ley N°27288, Ley de Firmas y Certificados Digitales, su Reglamento y modificatorias.

La integridad del documento vy la autoria de la(s) firma(s) pueden ser verificadas en: hitps:/apps.fumaper.gob.pe/wely/validador.xhitn

41 .- _Cabe premsar que los hechos expuestos en el informe de la ofmal de seguridad no fueron
negados ni desvnrtuados por la sefiora L

OSITRAN
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TRIBUNAL DE SOLUCION DE CONTROVERSIAS Y ATENCION DE RECLAMOS
EXPEDIENTE N° §2-2021-TSC-0SITRAN
RESOLUCION N° 00108-2624-TSC-OSITRAN

42.- Conforme se ha indicado anteriormente, el “PON N° 509 — PROCEDIMIENTO Y
TRATAMIENTO DE PERSONAS Y/O PASAJEROS PROBLEMATICOS”, establece el
procedimiento que aplicara el personal de ADP frente a “personas y/o pasajeros
problematicos”, entendiéndose como tales a aquellos pasajeros que agreden fisica y/o
verbalmente a otras personas, supuesto en el que encajaba la sefiora SN 2l haber
agredido verbalmente a la oficial de seguridad del aeropuerto de Tarapoto llamandola "bruta
e'ignorante” tal como lo ha reconocido textualmente en su reclamo.

43.- Ahora bien, de acuerdo con el referido procedimiento, ante la presencia de “pasajeros
problematicos”, corresponde alertar de inmediato al jefe de seguridad del aeropuerto o
quien esté encargado, asi como a los miembros de la Policia Nacional del Pert; lo que se
constata del video e informe, en ios cuales se aprecia y consigna, respectivamente, que
la oficial de seguridad comunicd inmediatamente a sus comparieros y miembros de la
Policia Nac;onai acerca de la agresion verbal sufrida por parte de la sefiora i EEEGGGS

44 .- Finalmente eI citado procedimtento establece también que se debera informar al personal
de la linea aérea, quien decidira sobre |la aceptacién o negativa de embarque del pasajero.
En el presente caso, de acuerdo con lo consignado en el informe, se verifica que se acerco
personal de aerolinea al lugar de los hechaos, sclicitando a la usuaria disculparse por sus
expresiones y ante su negativa, le comunico que su vuelo habia fma[[zado situacion que
no fue negada ni desvirtuada por la usuaria.

45.- En consecuencia, se vetifica que el personal de la Entidad Prestadora procedid conforme al
“PON N° 509 — PROCEDIMIENTO Y TRATAMIENTO DE PERSONAS Y/O PASAJEROS
PROBLEMATICOS”, ante la agresién verbal de la sefiora SN contra |a oficial de
seguridad del aeropuerto al calificarla de “bruta e ignorante®, por lo que la negativa del
parsonal de ADP de ingreso de la sefiora JENIEEEER 2 12 sala de embarque, no resultd
injustificada.

46.- Teniendo en cuenta lo expuesto, no constandose que el personal de la Entidad Prestadora

" haya negado injustificadamente el ingreso de la usuaria a la sala de embarque, corresponde

confirmar la decisidn contenida én Ila Car‘[a LR-BAY-003-000428-2019-SAC en este
extremo

En virtud de los considerandoé precedentes, y de acuerde con lo establecido en los articulos 60 y
61 del Reglamento de Atencion de Reclamos y Solucidn de Controversias del OSITRANY;

7 Reglamento de Reclamos de OSITRAN
‘Artfculo 80.- Procedimientos y plazos aplicables

(.. . ‘
La Resolucién del Tribunal de Solucién de Controversias podra:

" a) Revocartotal o parcialmente ia resolucicn de primera instancia;
b) Confirmar tofal o parcialmente la resolucion de primera Instancia;.
¢) Integrarla resolucion apelada;

d) Daclarar la nulidad de actuados cuando corresponda "

- “Articuto 61.- De Ja resolucién de segunda instancia
La resolucién que dicte el Tribuna! de Solucion de Controversias, pone fin a la instancia administiativa. No cabe mterposucrén de
recurso algunc en esta via admfmsrrarfva . -

Contra fa resolucion que dicte ef Tribunal de Solucion de Con!mverstas podrd interponerse demanda contencioso administrativa,
de acuerdo con la fegls]ac:on de la materia.”

OSITRAN
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TRIBUNAL DE SOLUCION DE CONTROVERSIAS Y ATENCION DE RECLAMGS
EXPEDIENTE N° 62-2021-TSC-OSITRAN
RESOLUGION N° 60108-2024-TSC-0SITRAN

SE RESUELVE:

PRIMERO.- CONFIRMAR la decision contenida en la Carta N° 038-2021/GA-SPST/AdP emitida
por AEROPUERTOS DEL PERU S.A. que declaré INFUNDADO el reclamo presentado por la
sefora SNNGGGEEEEEEEENS. = | haberse verificado que la exigencia del uso

obligatorio de protectores faciales a los menores hijos de la usuaria, se realizd en cumplimiento de
la normativa sectorial de prevencion del COVID-19, y que la negativa del personal de la Entidad
Prestadora de permitir el ingreso de la usuaria a la sala de embarque, no resulto injustificada.

SEGUNDO.- DECLARAR que confa presente resolycion queda agotada la via administrativa.

TERCERO.- NOTIFICAR la presente resolucion la sefiora _
IR, AEROPUERTOS DEL PERU S.A.

CUARTO.- DISPONER la difusién de Ia presente resolucion en el por’[al institucional
{www.ositran.qob.pe).

Con la intervencién de los sefores miembros José Carlos Velarde Sacio, Humberto Angel
Zuriiga Schroder, Santos Grimanés Tarrillo Flores y Ernesto Luciano Romero Tuya.

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

NT: 2024036921

Esta es uha copia auténtica imprimible de un documento electrénico firmado digitalmente, archivado por el OSITRAN, apiicanda lo dispuesto
por ef Art. 25 de D.§ 070-2013-PCM y la Tercera Disposicion Complementaria Final del D.S 026-2016-PCM. Su autenticidad & integridad
pueden ser contrastadas a través de Ja siguiente direccion web: hifpsy/servicias ositran.gob. pe:8443/SGDENtdades/ogin.jsp:
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