TRIBUNAL DE SOLUCION DE CONTROVERSIAS Y ATENCION DE RECLAMOS
EXPEDIENTE N° 1 50~2021wTSC~OS.'TR4N
RESOLUGION N° 00196-2024-TSC-OSITRAN

Fitmao por:
VELARDE Sacio

EXPEDIENTE N° : 150~2021~Tsc-08|TRA%"““ R
APELANTE : AT
ENTIDAD PRESTADORA : LIMA AIRPORT PARTNERS S.R.L.
ACTO APELADO : Decision contenida en la Carta C-LAP-COM-2021-0041

RESOLUCION N° 00196-2024-TSC-OSITRAN

Lima, 15 de mayo de 2024

SUMILLA: No habiéndose acreditado el maltrato alegado por el usuario por parie del
personal de la Entidad Prestadora; corresponde confirmar la decision de primera
instancia que declaré infundado el reclamo presentado.

VISTO:

El recurso de apelacion interpuesto por el sefior M ENNGGNGGGGEEEEGEEGEGED <
adelante, el sefior ¢ -ontra la decisién contenida en fa Carta C-LAP-COM-2021-
0041, emitida por LIMA AIRPORT PARTNERS S.R.L. {en adelante, LAP).

Se cumple con precisar gue, desde el 21 de septiembre de 2021 hasta el 7 de octubre de 2023, el
Tribunal de Solucidn de Controversias y Atencion de Reclamos {en adelante TSC) no ha contado
con el quérum minimo de tres vocales que establece la normativa vigente para celebrar sesiones
y, consecuentemente, para resalver los reclamoes y controversias presentados por los usuarios en
segunda instancia administrativa. Al respecto, el quérum del TSC se reconstituyé con fa
designacion de dos vocales mediante Resolucién de Consejo Directivo N° 0042-2023-CD-
OSITRAN, publicada en el diario oficial E] Peruano el 7 de octubre de 2023.

CONSIDERANDO:

l.- ANTECEDENTES:

1. El 19 de agosto de 2021, el sefior <D <sento un reclamo ante LAP, |
manifestando lo siguiente: '

i.-  Aproximadamente a las 18:00 horas del 12 de agosto de 2021, se enconiraba en
la puerta de llegada de vuelos internacionales def Aeropuerto Internacional Jorge
Chavez (en adelante, AIJCH), a la espera del arribo del vuelo de su padre
proveniente de Espafia.

ii.- En ese momento se le acercd el personal de LAP y se dirigio a €l con palabras
soecas, exigiéndole que se retirara de ese lugar pues no era bienvenido, pese a
gue exhibid su camet del Consejo Nacional para la integracién de la Persona
con Discapacidad (CONADIS) que lo identifica como una persona con
discapacidad.

iii.- Solicité una sancion para dicho trabajador y una reparacion simbdlica por la
afectacion sufrida.

2. Mediante Carta C-LAP-COM-2021-0041, notificada el 31 de agosto de 2021, LAP declaro
infundado el reclamo presentado por el sefo NP anifestando lo siguiente:
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i.-  Envirtud de los “Lineamientos Sectoriales para la Prevencion del COVID-19 en
la Prestacion del Servicio de Transports Aérec de Pasajeros a Nivel
Internacional”, emitidos por el Ministerio de Transportes y Comunicaciones, LAP
ha implementado distintas medidas a fin de reducir el riesgo de contagio por
Covid-18 en el AIJCH.

ii.- Entre dichas medidas se encuentra el acceso a las instalaciones del asropuerto,
el cual estd permitido Unicamente’ a los pasajeros v a aquelios que requieran
" realizar algln tramite en la Oficina de Migraciones, ubicada dentro del AIJCH.

iii.- Enelcasode los familiares, el acceso esté restringido a una persona, quien debe
esperar en el auto, siendo que no esta permitido el ingreso de otros familiares, a
fin de evitar aglomeracién de personas en las instalaciones del AIJCH.

iv.- Luego de realizar la verificacién pertinente, se identificé que el personal de
; sequridad del AIUICH le indicé al sefior MR que, en su condicién de
familiar de un pasajero, debia esperar en la parte externa del AIJCH, toda vez

que el flujo de salida de pasajeros se realizaba por la puerta N° 2.

v.- No cabe afirmar que se haya producido un maltrato hacia el sefond NN
siendo que la indicacidn del personal de seguridad fue acorde con los
procedimientos establecidos en el AJCH.

vi.- LAP lamenta que e sefior<ii NG 2yva percibido un trato poco amable de
parte de su personal de seguridad; sin embargo, el accionar de este ultimo fue
correcto. )

3. El 10 de septiembre de 2021, personal de LAP remitié al sefior N . correo
electronico dejando constancia de la lamada telefonica mantenida previamente, a través
de la cual el usuario manifesté que se encontraba disconforme con la respuesta brindada
a su reclamo, solicitando que este sea elevado en apelacion al OSITRAN.

4. El 29 de septiembre de 2021, LAP elevo al Tribunal de Solucidn de Controversias y
Atencidn de Reclamos (en adelante, el TSC) el expediente administrativo, reiterando lo
sefialado en la Carta C-LAP-COM-2021-0041.

5. Con fecha 24 de abril de 2024, se realizd la respectiva audiencia de vista, quedando la
_causa al voto.

I.  CUESTIONES EN DISCUSION: o

8. Las cuestionas en discusion son las siguientes:

i- Determinar la procedencia del recurso de apelacion interpuesto contra la decisién
contenida en la Carta C-LAP-COM-2021-0041.

i.- Determinar, de ser el caso, si corresponde amparar el reclamo presentado por el

sefior A EENENENGNGGD .
H.  ANALISIS DE LAS CUESTIONES EN DISCUSION:
fil1.- EVALUACION DE LA PRdCEDENCIA DEL RECURSO DE APELACION
7. La matir'li del presente reclamo estd relacionada con el cuestionamiento del sefior

or e} presunto maltrato verbal que habria sufrido en el AIJCH por parte del ;
personal de LAP; supuesto de reclamo vinculado con la calidad del servicio contenido en
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! el inciso ¢) del articulo 5 del Reglamento de Atencion y Solucion de Reclamos de LAP?
{en adelante, el Reglamento de Reclamos de LAP) y en el literal ¢) del articulo 33 del
Reglamento de Atencidn de Reclamos y Solucion de Controversias del OSITRANZ (en
adelante, el Reglamento de Reclamos del OSITRAN); siendo que en concordancia con
el articulo 10 de este ultimo texto normativo3, el TSC es competente para conocer &l
recurso de apelacion en cuestion.

8. De conformidad con el numeral VII.11 del Reglamento de Reclamos de LAP*y el articulo
59 del Reglamento de Reclamos det OSITRANS, el plazo con el que cuentan los usuarios
para apelar la decision de LAP respecto de su reclamo es de 15 dfas habiles contados
desde el dia siguiente de recibida la notificacion.

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

i.- La Carta C-LAP-COM-2021-0041 fue notificada al sefior (iR 31 de
agosto de 2021.

ii.- El plazo maximo que el sefionsil NN V0 para interponer el recurso de
~ apelacion vencié el 21 de septiembre de 2021.

iii.- El sefior NN p:!6 con fecha 10 de septiembre de 2021, es decir,
dentro del plazo legal establecido.

' Reglamento de Reclamos de LAP

5. OBJETO O TIPO DE RECLAMO
E! presents Reglamento regula los reclamos que podréan formular Jos Usuarios. Los supuestos de reclamo que san materia del
preserie Reglamenio son aqueilos directamente relacionados con:

¢. La caiidad y oportuna prestacion de los servicios que presta la Entidad Prestadora’.

2 Reglamento de Recliamos del OSITRAN

“Articulo 33.- Objoto del Procedimiento |
El reclamo podré recaer respecto de senvicios regulados ¢, servicics denvados de la expiotacion de infraestruciura de frahsporte !
de uso pablico, que son responsabilidad de la Eniidad Prestadora siempre que se encuentren bajo la supervision de OSITRAN.

En el marce de le previsio en los pérrafos precedentes de este arliculo, esféan comprendides, enire ctras, los reclamos que versen |
sobre:

(- .
¢} La caiidad y oportuna prestacién de dichos servicios que son responsabilidad de fa Entidad Prestadora.

[
Reglamento de Reclamos del OSITRAN

*Articuio 10.- Ei Tribunal de Solucién de Controversias

Et Tribunal de Solucion de Controversias, en virtud de un recurse de apelacion, declara su admisién y revisa en segunda y liima
instancia los actos impugnables emitidos por fas Entidades Prestadoras y por los Cuerpos Colegiados. Asimismo es competente
para resolver las quejas que se prasenten duranie fos procedimientos de primera instancia. Su resolucién pone fin a la instancia
administrativa y puede constituir precedente de observancia obligatoria cuando la propia rasolucién asf lo disponga expresamenle
conforme a lay”,

*  Reglamento de Reglamos de LAP

“10.4 Medios impugnatorios:

Contra lo resueito en la caria de respuesta de la Entidad Prestadora, el Usuaric pedrd interponer por escrifo y atendiendo jos
requisitos previstos en el numeral 10.5 del presente Regiamento, dentro de un plazo no mayor a ios quinee (15) dias de netificada
la carta de respuesta, los medios impugnatorios siguientes:

{2

b. Recurso de Apelacion: Procade sontra le carta de respussia emifida por fa Eniidad Prestadora y se debe interpener ante la
Garencia General de la Entidad Prestadora en un plazo maximo de quince (15) dfas de notificada la resolucion”,

&

Reglamento de Reclamas del OSITRAN

“Arficulo 59.- Interposicién y Admisibilidad del Recurso de Apelacion
Ei plazo para ia Inferposicion def recurso es de quinee (15) dias contados a partir de la notificacion del acto recurrido o de aplicado
el sifencio administrativo™.
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Por otro lado, como se evidencia del propio 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 Decreto
Supremo N° 004-2019-JUS (en adelante, TUO de la LPAG)E.

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

De [as obligaciones de la Enfidad Prestadora

Al respecto, los articulos 7 v 11 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, Reglamento de Usuarios de OSITRAN), establecen que los
usuarios de las infraestructuras de transporte de uso piblico y las empresas prestadoras,
tienen el derecho y la obligacién, respectivamente, de recibir y prestar fos servicios
conforme a los niveles de servicio aplicables y a las especificaciones de calidad
establecidas en los Contratos de Concesidn vy las normas vigentes, conforme se aprecia
a continuacion:

“Articulo 7.- De los Derechos del Usuario
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 Enfidades Prestadoras la prestacién
de servicios de calidad y cobettura conforme a los niveles establecidos en cada
Contrato de Concesitn, las normas vigentes y las disposiciones del OSITRAN.

“Articulo 11.- Obligaciones de las Entidades Prestadoras

Sin perjuicio de las obligaciones establecidas en otras normas vigentes o en
los respectivos confratos de concesion, son obligaciones de foda Enfidad
Prestadora las siguientes:

a. Prestar _servicios _con las _especificaciones de calidad v cobettura
establecidas en los respectivos conirafos de concesion v, de ser el caso, en
el marco normativo vigente v disposiciones del OSITRAN”.

[El subrayado es nuestro]

Asimismo, el literal &) del articulo 7 del citado Reglamento de Usuarios establece que los
usuarios tienen siempre y en toda circunstancia derecho a ser tratados por el personal
de la Enfidad Prestadora con cortesia, correccién y diligencia, y que se les garantice
condiciones de atencion y trato digno y equitativo, debiendo abstenerse de desplegar
conductas inseguras, vergonzanies, vejatorias, intimidatorias o discriminatorias,

conforme se aprecia a continuacion;

§  TUOde laLPAG

“Articulo 220.- Recurso de apelacion

Ef recurso de apefacion se inferpondra cuando la impugnacion se sustente en diferente interpretacion de Jas pruebas producidas o

cuando se lrafe de cuestiones de puro derecho, debiendo dirigirse a la misma auloridad que expidia el acto que se impugna para
" que eleve i actuado al supetior jerdrquica”.
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“Articulo 7.- De los Derechos del Usuario

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

()

e) A la Atencion adecuada

Los Usuarios tienen siempre y en foda circunstancia, derecho a ser tratados
por el personal de la Entidad Prestadora con corfesfa, correccion y difigencia,
asi como que se les garantice condiciones de afencién y trato digno y
equitativo. Por ello, las Entidades Prestadoras deberdn absfenerse de
desplegar conductas que coloquen a los consumidores enh situaciones
inseguras, vergonzantes, vejatorias, intimidaforias o discriminatorias de
cualquier naturaleza”.

Consecuentemente, LAP se encuentra obligado a brindar sus servicios cumpliendo con
determinados niveles de calidad establecidos en el Contrato de Concesion, asi como:
garantizar que los usuarios sean tratados de forma adecuada por parte de su personal
cuando estos utilicen la infraestructura de transporte de uso publico que administra.

11.2.2 Scbre los hechos materia de réclamo

15.

16.

17.

18.

19.

20,

21.
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En el presente caso, el sefior EINGGNGGP@:-anifesté que, encontrdndose en la puerta
de llegada de vuelos internacionales del AIJCH, a la espera del arribo del vuelo de un
familiar, personal de LAP se dirigié hacia él con palabras soeces, exigiéndole que se
retirara de ese Jugar pues no era bienvenido, pese a que exhibid su carnet del CONADIS
que lo identificaba como una persona con discapacidad.

Por su parte, LAP sefald que en aplicacién de Lineamientos sectoriales, impiementd
medidas a fin de reducir el riesgo de contagio por Covid-18 en el AlJCH, estando
relacionada una de ellas al acceso a las instalaciones del aeropuerto, el cual se
encontraba permitido Unicamente a los pasajeros y a aquellos que requerian realizar
algun tramite en la Oficina de Migraciones, y en el caso de los familiares, estaba permitido
el ingreso de solo uno de ellos, quien debia esperar en los exteriores de las instalaciones
del asropuerto.

Afadié que, luego de realizar |a verificacion pertinente, se iderdificd que el personal de
seguridad del AIJCH le indico al sefior (GNP oue, en su condicion de familiar de
un pasajero, debia esperar en la parte externa del AlJCH, toda vez que el flujo de salida
de pasajeros se realizaba por la puerta N° 2, no habiéndose producido un malitrato hacia
el usuario.

Ahora bien, se aprecia que el sefior (P djuntd a su reclamo fotografias del
momento en el que se habria producido el malirato por parte del personal de LAP. En
dichas fotograffas se aprecia al sefior P < pic junto a un atril en el que esta
sentado un trabajador de LAP, quien lleva puesto un chaleco amariflo.

De Ias fotografias presentadas por el sefior —no es posible apreciar el
maltrato alegado.

Por ofro lado, en el expediente obra un video captado por las camaras de seguridad del
ALJCH, en el cual se observa también al sefior GUNSNENERN ¢ momento en el que
ocurrieron los hechos materia de reclamo.

En dichas imagenes se visualiza que el sefior N acerca a un atril en el que
se encuentra un trabajador de LAP, quien viste un chaleco amarillo. Asimismo, se aprecia
que dicho trabajador de LAP mueve uno de sus brazos, sefialando hacia otro lugar.
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22.  Adicionalmente, se apracia que el sefior Dy dicho trabajador mantienen una
disposicion corporal y realizan ademanes compatibles con el desarrollo de una
conversacion. :

23. Enese sentido, a partir de las imagenes que contiene el video descrito, no resulta posible
desprender la ocurrencia del maltrato alegado por el sefior S iINGEGDG

24.  Sin perjuicio de lo expuesto, 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’,

25.  Teniendo en cuenta la norma citada, correspondia al sefior o NEER presentar
medios probatorios orientados a acreditar el maltrato alegado; no obstante, no ha
cumplido con ello. :

26. Teniendo en cuenta lo expuesto, se advierte gue el maltrato alegado por el sefior

QR sc cncuentra acreditada.

27. Consecuentemente, no habiéndose acreditado el maltrato alegado por el sefior
or parte del personal de LAP; corresponde confirmar |a decisién contenida
en la Carta C-LAP-COM-2021-0041, que declard infundado el reclamo presentado,

En virtud de los considerandos precedentes, y de acuerdo con lo establecido en los articulos
60° y 619 del Reglamento de Reclamos del OSITRAN;

SE RESUELVE:

PRIMERQ.- CONFIRMAR la decisién contenida en la Carta G-LAP-COM-2021-0041 emitida
por LIMA AIRPORT PARTNERS S.R.L. que declaréd infundado el reclamo presentado por el
sefior JNEEEENGGEENN , - no haberse acreditado el maltrato alegado por
el usuario por parte del personal de la Entidad Prestadora.

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

TERCERO.- NOTIFICAR al sefior < | - LI\VA AIRPORT
PARTNERS S.R.L. la presente resolucion.

7 TUO de la LPAG

"Arﬁculo 173.- Carga de la prueba
(..}

173.2 Corresponde a los adminisirados aportar pruebas medianie la presentacion de documentos e infarmes, propoher pericias,
testimonios, inspecciones y demas diligencias permiiidas, o aducir alegacionas’,

%  Reglamento de Reclamos de OSITRAN

"Atficulo 60.- Procedimientos y plazos aplicables

{...) La Resolucion de! Tribunal de Solucion de Conlroverslas podrd;
a) Revocar total o parciaimente ko resolucion de primera instancia;
b} Confinmar total o parcialments fa resolucién de primera Instancia;
c) Integrarla resolucién apelada;

d) Declarar la nulidad de actuados cuandc corresponda,”

¥  Reglamento de Reclamos de OSITRAN
“Articuto 61.« De la resolucion de segunda Instancia
La resolucién que dicte ef Tribunal de Solucidn de Controvers.'as pone fina la Jnstanc:ra admmlsfrat.lua No cabe m!erposucmn de
recurso algunc en esta via administrativa,

Contra la resolucion gue dicte el Tribunal de Selucion de Confroversias, podra interponerse demanda contencicso administrativa,
de acuerdo con la legislacién de fa materia (...}".
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CUARTO.- DISPONER la difusion de la presente resolucion en el portal institucional
{(www.ositran.gob.pe).

Con la intervencion de los sefiores miembros José Carlos Velarde Sacio, Humberto
Angel Ziiniga 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: 2024060858

Esta es una copia auténiica imprimible de un documentc electrénico firmado digitalmente, archivado por el Ositrén,
aplicando lo dispuasio por el Art. 25 de D.§ 070-2013-PCM y la Tercera Disposicion Complementaria Final del 0.5
026-2016-PCM. Su autenticidad e integridad pueden ser confrastadas a fravés de la siguiente direccion web:
hifps:iservicios, OSITRAN. gob.pe:8443/SGDEntidades/ogin.jsp
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