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TRIBUNAL DE SOLUCION DE CONTROVERSIAS Y ATENCION DE RECLAMOS
EXPEDIENTE N9 38.2027 TSC-OSITRAN
RESOLUCION NP 1

EXPEDIENTE N £ 38-2017-TSC-OSITRAN

APELANTE : CARRROLFIARPASHAANRIQUE
EMPRESA PRESTADORA : AEROPUERTOS DEL PERU S.A.
ACTO APELADO - Decision contenida en la Carta N° 030/20127/SPQT

|AdP
RESOLUCION N°a

Lima, 19 de octubre de 2018

SUMILLA: Corresponde confirmar la resolucion de primera instancia que declard infundado el
reclamo al no haberse acreditado que el personal de la Entidad Prestadora haya impedido
injustificadamente al usuario ingresar a la sala de embarque del aeropuerto de Iquitos para
abordar sus vuelos.

VISTO:

El recurso de apelacidn interpuesto por el sefior il (<1 adelante,
sefior SEIED o apelante), contra la decisién contenida en la Carta N° 030/2017/SPQT/AdP
emitida por AEROPUERTOS DEL PERU S.A. (en adelante, ADP o entidad prestadora); v,

CONSIDERANDO:

l.- ANTECEDENTES

1. Mediante Hoja de Reclamacidén N° 002-2017 de fecha 24 de febrero de 2017, el sefior
- SRR\ anifestd lo siguiente:

i.- El personal de ADP del aeropuerto de Iquitos no le permitié ingresar a la sala de
embarque para abordar la aeronave que lo transportaria a la ciudad de Lima, y
posteriormente a la ciudad de Chiclayo, debido a que no contaba con su Documento
Nacional de Identidad (DNI), pese a haber exhibido una credencial que lo identificaba
como funcionario del Ministerio Publico (Fiscal Provincial) y una ficha del Registro
Nacional de Identificacion y Estado Civil (Reniec) que contenia sus datos personales;
provocando que perdiera ambos vuelos.

ii.- En anteriores oportunidades pudo abordar la aeronave aun cuando no contaba con
su Documento Nacional de Identidad (DNI).
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iii.- ElManual de Seguridad del aeropuerto de Iquitos Unicamente exige que los pasajeros
presenten algin documento de identificacién emitido por autoridad competente,
habiendo presentado en su caso la credencial que lo identificaba como funcionario
del Ministerio PUblico (Fiscal Provincial), documento expedido por el Fiscal de la
Nacion. ;

iv.- El personal de ADP debe aplicar criterios de razonabilidad en cuanto a los
documentos que permiten la identificacion de los pasajeros que pretenden abordar
una aeronave, mas aun cuando el pasajero es frecuente o un funcionario publico,
COMO €era su caso.

v.- Elaeropuerto no cuenta con sefialética {carteles o avisos) que informe a los pasajeros
sobre los documentos idoneos para acreditar su identidad. -

2. Mediante Carta N° 030/2017/SPQT/AJP notificada al sefiongiiiiallibe! 16 de marzo de 2017,
ADP declard infundado el reclamo sefialando lo siguiente:

! i.- El Oficio Circular N° 17-2012-MTC/12.04 emitido por el Ministerio de Transportes y
| Comunicaciones sefiala que para acreditar la titularidad de la tarjeta de embarque o
del boleto aéreo, los pasajeros pueden presentar en los puestos de inspeccién del
aeropuerto los siguientes documentos: '

¢ Documento Nacional de Identidad (DNI), Pasaporte, Carné de Extranjeria o,
Licencia de conducir emitida por el Ministerio de Transportes y
Comunicaciones de Perd, :

e En el caso de menores de edad, también se acepta el Acta o Partida de
Nacimiento.

ii.- En dicho documento también se indica que en casos excepcionales, el operador del
aerddromo (en este caso ADP) y los explotadores aéreos (aerolineas) podran aceptar
que el pasajero se identifique mediante otros medios, siempre y cuando se haga la.
verificacion de sus datos con el Registro Nacional de Identidad y Estado Civil (Reniec),
lo que en todo caso constituye una facultad del operador o explotador y no una
obligacidn.

iii.- Si bien cuando el sefior QP retendio abordar [a aeronave en el aeropuerto de
Iquitos tenia la tarjeta de embarque electrénica en su teléfono celular, no contaba
con su Documento Nacional de Identidad (DNI), portando Unicamente una ficha
impresa de Consulta en Linea del Reniec.

iv.- Asimismo, el sefior WS presento en el aesropuerto luego de que la aerolinea
cerrara el proceso de check in, lo que ocurrid a las 12:40 horas del 24 de febrero de
2017; por lo que no fue posible que el personal de dicho operador verificara sus datos
ni autorizara su embarque.
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vi.-

vii.-

TRIBUNAL DE SOLUCION DE CONTROVERSIAS Y ATENCION DE RECLAMOS
EXPEQIENTE N¢ 38-2017-TSC.OSITRAN
RESOLUCION Ny

Teniendo en cuenta que el sefior <N es un pasajero frecuente, era su
responsabilidad verificar el horario de salida de su vuelo y ser diligente para poder
llegar al aeropuerto con la debida anticipacién a fin de poder realizar el check in, pasar
por los controles de seguridad y realizar el embarque programado al llamado de la
aerolinea.

El aeropuerto de Iquitos cuenta con letreros informativos sobre los requisitos de
ingreso a la sala de embarque.

No obstante lo indicado, lamentan las molestias ocasionadas al sefior GRS v
agradecen el tiempo tomado para la presentacion de su reclamo.

3. El 22 de marzo de 2017, el sefior wlil@Pinterpuso un recurso de apelacién contra la
decisién contenida en la carta de ADP, sefialando lo siguiente:

iii.-

OSITRAN

€L BEDULABOR D LA INFRAESTRUKTTURA
GE TRARSPORTE OF 50 PUBULO

Pese a explicar al personal de ADP que pudo abordar el vuelo de ida con conexién
Chiclayo - Lima - Iquitos presentando Unicamente su credencial de representante del
Ministerio Publico, este le indic6 que debia presentar su DNI, Pasaporte, Licencia de
Conducir o una Constancia del Reniec (Cs) para poder acceder a la sala de embarque

- del aeropuerto.

El personal de la aerolinea le indicé que por un tema de seguridad, el responsable
exclusivo del acceso a la sala de embarque del aeropuerto era el personal de ADP.

Con lafinalidad de eliminar las dudas que el personal de ADP podia tener respecto de
su identidad, mediante una Consulta en Linea al Reniec realizada desde su despacho
(Fiscalia Antidrogas de la ciudad de Iquitos) pudo obtener la ficha Reniec que
contenia sus datos personales, documento que fue enviado a su correo electrénico y
a su whatssap; sin embargo, a pesar de mostrar dicho documento, el personal de ADP
persistid en su decision de no permitirle ingresar a la sala de embarque del
aeropuerto.

Ante ello, solicito al personal de ADP que lo contactara con alguno de sus

funcionarios, siendo atendido por la sefiora it juicn lc reiterd

que para ingresar a la sala de embarque del aeropuerto era necesario presentar el
DNI, Pasaporte, Licencia de Conducir o una Constancia del Reniec (Cs); motivo por el
cual solicito se le contactara con la méxima autoridad de ADP en el aeropuerto,
negandosele dicha posibilidad, cerrdndose el proceso de check in realizado por la
aerolinea.

En cuanto a la facultad que en su condicidn de operador aeroportuario tendria ADP
para permitir excepcionalmente el ingreso de pasajeros a la sala de embarque del
aeropuerto presentando documentos distintos al DNI, Pasaporte, Licencia de
Conducir o Constancia del Reniec (Cs), tal como se le indicé en la respuesta a su
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reclamo; debe tenerse en cuenta que el personal de ADP omitid informarle que
existia esa posibilidad.

vi.- Sibien es cierto que el termind “podra” consignado en la normativa referida por ADP
no implica la existencia de una obligacién para permitir el ingreso a la sala de
embarque del aeropuerto a los pasajeros que no presenten el DNI, Pasaporte,
Licencia de Conducir o Constancia del Reniec (C5); ello no quiere decir que el personal
del concesionario adopte decisiones antojadizas en perjuicio de los wusuarios,
requiriéndose utilizar un criterio de razonabilidad.

vii.- En ese sentido, el personal de ADP que le impidid ingresar a la sala de embarque del
aeropuerto no tuvo en cuenta lo siguiente: (i) era un funcionario publico (Fiscal
-Provincial) que laboraba en la ciudad de Iquitos; (i) en el vuelo de ida se le habia
permitido abordar la aeronave presentando Unicamente su credencial de funcionario
publico; (iii) que para arribar a su destino su vuelo requeria realizar una conexién entre
lquitos y Lima y entre Lima y Chiclayo, por lo que iba a perder 2 vuelos; y, (iv) cumplié

con presentar una impresion de su ficha Reniec que contenia sus datos personales.

viti.-Su identidad se encontraba suficientemente acreditada con los documentos que

presento (credencial de funcionario piblico e impresion de la ficha Reniec), no siendo

| una persona respecto de la cual se pudiera pensar que pondria en riesgo la sequridad

; del aeropuerto o aeronave, pues ademas de ser un funcionario publico, laboraba en
el sector de administracion de justicia penal del pais (Fiscal Provincial Antidrogas).

ix.- Elcriterio de razonabilidad que debid aplicar ADP ha sido desarrollado por el Tribunal

Constitucional en un caso en el que a una ciudadana se le negé el ingreso a la sala de

embarque de un aeropuerto por encontrarse su DNI caducado (Sentencia recaida en
| el Expediente N° 2310-2013-PA/TC), caso en el que dicho Tribunal sefialé que cuando
B deba exigirse la garantia de identidad de una persona, se podria optar por férmulas
' que acrediten la plena identidad de la persona menos gravosas que impedir el
ejercicio de una libertad como la de locomocion o de transito, lo que seria excesivo y
desproporcionado.

x.- No esverdad que se haya presentado en el aeropuerto después de las 12:40 horas del
24 de febrero de 2017, tal como afirma ADP, pues se presenté en el area de control
de ADP ubicada en el aeropuerto antes de las 12:30 horas de dicho dia.

xi.- Para considerar acreditado ello, se debe tener en cuenta que la obtencién de su ficha
Reniec fue tramitada desde su despacho a su solicitud a través de una llamada
telefonica realizada a las 12:32 horas del 24 de febrero de 2017, pudiendo apreciarse
que dicho documento fue descargado a las 12:33 horas, lo que evidencia que el
problema se suscité antes de dicha hora.

xii.- La fotografias que ADP adjunté a su Carta N° 030/2017/SPQT/AdP con la finalidad de
~acreditar que el aeropuerto de Iquitos cuenta con letreros informativos scbre los
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documentos de identificacion que los pasajeros deben presentar para ingresar a la
sala de embarque tienen fecha 27 de febrero de 2014, esto es, fueron tomadas 3 dias
después del hecho reclamado, lo que evidencia una conducta desleal y reprochable
de dicha Entidad Prestadora en el presente caso.

xiii.-Sin perjuicio de ello, se aprecia que en los referidos letreros no se indica que el
Documento Nacional de Identidad (DNI), Pasaporte, Carné de Extranjeria y la
Licencia de Conducir no son los Unicos documentos a través de los cuales los
pasajeros pueden acreditar su identidad, y que por tanto existen otros, tal como lo
disponen las normas mvocadas por ADP en su carta de respuesta al reclamo
formu!ado

xiv.- ADP debera reembolsarle las penalidades que debid pagar a la aerolinea por perder
los vuelos; reparar el dafio ocasionado por las molestias que se le generd al tener que
volar y arribar a su destino después de lo previsto y por el tiempo dejado de disfrutar
con su familia. Asimismo, el personal de ADP que le impidié ingresar a la sala de
embarque deberd pedirle disculpas personalmente por los inconvenientes
generados.

xv.- Finalmente, ADP debera consignar en los letreros informativos del aeropuerto de
lquitos que el Documento Nacional de Identidad (DNI), Pasaporte, Carné de
Extranjeria y la Licencia de Conducir son los documentos requeridos a los pasajeros
para acreditar su identidad, asi como que no son los Unicos; debiendo de capacitar a
sus trabajadores a fin de que permitan a los pasajeros abordar las aeronaves
presentando documentos distintos a los indicados y actien con razonabilidad al
ejercer sus funciones.

4. Ela12 de abril de 2017, ADP elevd al Tribunal de Solucidon de Controversias y Atencién de
Reclamos (en adelante, el TSC) el expediente administrativo, adjuntando su respectivo
escrito de absolucién en el que reiterd lo manifestado en su carta de respuesta, afiadiendo
lo siguiente:

i.- El Programa de Seguridad del Aeropuerto de lquitos aprobado por la Direccion de
Aeronautica Civil (DGAC) en la seccidn referida a la “Inspeccion y Registro de
Pasajeros yfo Usuarios y su Equipaje de Mano en los Puestos de Control de Acceso a
las Salas de Espera”, establece que es requisito indispensable que los pasajeros
presenten su tarjeta de embarque y el documento nacional de identidad antes de
ingresar a la sala de embarque, caso contrario, no se les permitira el acceso.

ii.- Atendiendoalodispuesto enlanorma citada, el personal de seguridad encargado del €
- control de pasajeros verifica — al momento que el usuario requiere ingresar a la sala /’{*
de embarque — que coincida el nombre de la tarjeta de embarque con el documento /
de identidad, asi como el nimero de vuelo y fecha del mismo. En ese sentido, cabe
sefialar que en el presente caso no pudo cumplirse con dicho procedimiento debido
a que el sefior SR Mostrd su tarjeta de embarque electrénica en su teléfono
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celular sin contar con el DNI o alguno de los documentos sefialados en el OFICIO
CIRCULAR N° 17-2011-MTC/12.04 expedido por la DGAC,

iii.- De acuerdo a lo estipulado por la aerolinea LATAM, la anticipacion con la que los
pasajeros de vuelos nacionales deben apersonarse al aercpuerto es de 2 horas, lo que
tiene como finalidad la oportuna atencién de cualquier imprevisto.

iv.- De acuerdo a la informacion brindada por la aerolinea, el sefior Sl presento
en el aeropuerto luego del cierre del vuelo, solicitando ayuda para ingresar alas sala
de embarque del aeropuerto indicando que contaba con su carné de Fiscal Provincial
{Ministerio PUblico), afiadiendo que en varias ocasiones habia recibido ayuda para
poder pasar los controles sin su documento de identidad, siendo el aeropuerto de
lquitos el Unico en el cual no se le permitia ingresar a la sala de embarque.

v.- El agente de trafico de la aerolinea le indicd al sefior gl cuiles eran los
documentos validos para viajar (entre ellos: DNI, Pasaporte, Brevete y la Ficha de Cg
entregada por el Reniec), agregando que si bien en algun momento se le habia
brindado un apoyo excepcional con un procedimiento especial, el usuario debid
tomar las previsiones del caso.

vi.- Se debe tener en cuenta que el sefiorgiililililiidha manifestado que en anteriores
ocasiones se le ha permitido abordar la aeronave aun cuando no contaba con su
Documento Nacional de Identidad (DNI), cabiendo preguntar si la no presentacion
del DNI por el reclamante en el presente caso representa una situacién excepcional o
si, por el contrario, evidencia su desinterés en el cumplimiento de los requisitos para
el abordaje de las aeronaves, mas aun cuando se apoya en su condicién de
funcionario publico (Fiscal Provincial) para exigir que se le exceptie del cumplimiento
de normas y procedimientos de caracter general. ;

vii.- Las fotograflas que ADP presentod durante el procedimiento corresponden a letreros
informativos ubicados en el aeropuerto de Iquitos desde hace afios, habiendo sido
tomadas para brindar una adecuada respuesta al reclamante.

5. Elgdeoctubre de 2018 se realizé la audiencia de vista de la causa contando con la asistencia
del representante de ADP, quien procedid a informar oralmente, con lo cual quedd la causa

al voto, _
fl.- CUESTIONES EN DISCUSION /f’“
et
6. Corresponde dilucidar en la presente resolucién lo siguiente: : F/J

i.- Determinar la procedencia del recurso de apelacion interpuesto contra la decisién
contenida en la carta de ADP.

ii.- Determinar si corresponde amparar el reclamo presentado por el sefior SR
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lll.- ANALISIS DE LAS CUESTIONES EN DISCUSION
lil.2.- EVALUACION DE LA PROCEDENCIA DEL RECURSO DE APELACION

7. El reclamo del sefior«iiiiliiilh estd orientado a cuestionar que el personal de ADP del
aeropuerto de Iquitos no le habria permitido ingresar a la sala de embarque debido a que
no contaba con su Documento Nacional de ldentidad (DNI), pese a que habria exhibido
otros documentos para acreditar su identidad, lo que ocasiond que perdiera el vuelo; hecho
que constituye un supuesto de reclamo contenido en los incisos c) y d) del articulo 5 del
Reglamento de Reclamos de ADP*y en los literales ¢) y d) del articulo 33 del Reglamento de -
Atencion de Reclamos y Solucion de Controversias del OSITRAN® (en adelante, el
Reglamento de Reclamos del OSITRAN).

8. De conformidad con el articulo 24 del Reglamento de Reclamos de ADP#y el articulo 59 del
Reglamento de Atencion de Reclamos y Solucidon de Controversias del OSITRAN®, el plazo

' Reglamento de Reclamos de ADP

“Articulo 5°.- MATERIA DE LOS RECLAMOS.
Los reclamos que son materic del prexente Reglamento son aqueflos derivados de la explotacidn de infraestructura de transporte de ysg
publico, que son responsabilidad de AdP, bajo la supervisicn de OSTRAN. Estos reclamos son, entro otros, los siguientes: {...)

. La calidad y oportuna prestacion de dichos servicios que son responsabilidad de AdP.

d. Dafios o pérdidas en perjuicio de fos usvarios, de acverde con fos mentos minimos que establezca el Censejo Directive, provocados por
negligencia, incompetencia o dolo de AdP, sus funcionarios o dependientes.

£

¢ Las que tengan relacion con defectos en la rnformacwn proporcionada a los vsuarios, respecto de las tarifas, o condiciones del servicio, o
informacidn defectuosa”,

:  Reglamento de Reclamos dg' OSITRAN

“Articulo 33.- Objeto del Procedimiento
El reclamo podrd recaer respecto de servicios regulados o, servicios derivados de la explotacion de infraestructura de transporte de vso
publico, que son responsabifidad de la Entidad Prestadora siempre que se encuentren bajo la supervision de OSITRAN,

£n el marce de fo prevista en los parrafos precedentes de este articulo, estan comprendidos, entre otros, los reclamos que versen sobre: (...}

¢) La calidad y oportuna prestacion de diches servicios que son responsabilidad de la Entsdad Prestadori.

d) Daiios ¢ pérdidas en perjuicio de los vsuarios, de acuerdo con los montos minimos que establezca el Consejo Directive, provocados por
negligencia, incompetenzia ¢ dolo de la Entidad Prestadora, sus funcionarios o dependientes

i}

g) Las que tengan rela¢idn con defectos en la informacion preporcionada & los usuarios, respecto de las tarifas, o candiciones del servicio; o,
informacidn defectuosa”™ -

*  Reglamento de Reclamos de ADP

“Articolo 24.- - Recurse de Apelacidn
Seinterpune contra lacarta de respuesta emitida por fa & nt:dad Prestadora o cuando el usvario haga valer el silencio administrativo negativo
en los cascs en gue a) se resuvelva el recurso de reconsideracion. /
Se interpane ante la Gerencia del Aeropuerto en un plazo méxime de quince (15) dias contades a partir de la notificacion de {a carta de
respuesta que se impugna”, :

*  Reglamento de Reclamos de QSITRAN
“Articulo 59. Interposicion y Admisibilidad del Recurso de Apelacién

Elplaze para la interposizion del recurso es de quince (15) dias contades a partiv de fa notificacion del acto recurrido o de aplicado el silencio
administrativo™,
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con el que cuentan los usuarios para apelar la decision de ADP respecto de su reclamo, es
de 15 dias habiles contados desde el dia siguiente de recibida la notificacién.

9. Al respecto, de la revision del expediente administrativo, se advierte lo siguiente:
i.- LaCartaN°o030/2017/SPQT/AdP fue notificada al sefiogiiiilibe| 16 de marzo de 2017.

ii.-  El plazo maximo que el sefior GEMP tuvo para interponer el recurso de apelacién
vencio el 6 de abril de 2017.

jii.- El sefiorS il presentd el recurso de apelacidn el 22 de marzo de 2017, es decir
dentro del plazo legal establecido.

10. De otro lado, el recurso de apelacion cumple con lo dispuesto en el articulo 218° del TUO

de la Ley N® 27444, Ley del Procedimiento Administrativo General® {en adelante, TUO de

~la LPAG) al tratarse de cuestiones de puro derecho y diferente interpretacién de las pruebas
producidas respecto al servicio brindado al sefior Wil por parte de ADP.

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

I1l.2.- EVALUACION DE LOS ARGUMENTOS DEL RECURSO DE APELACION

ifl.2.2. Sobre la normativa aplicable

12. Resulta pertinente recalcar, previo al analisis de los hechos materia del presente reclamo,
que el articulo 63 de la Ley N° 29571, Codigo de Proteccidn y Defensa del Consumidor (en
adelante, Codigo del Consumidor), prescribe que la proteccidn al usuario de los servicios
publicos regulados se rige tanto por las disposiciones de dicho cuerpo normativo, asi como
por las normas del sector, agregando que el ente encargado de velar por su cumplimiento
es el respectivo organismo regulador®, :

* TUO de la Ley N° 27444, Ley del Procedimiento Administrativo General

“Articulo 228.- Recurse de apelacidn

El recurso de apefacion se interpondrd cuando la impugnaciin se sustente en diferente interpretacion de tas prusbas producidas o cuando se
trate de cuestiones de pure derecho, debiendo dirigirse a fo misma actorduad que expidié el acto que se impugna para que eleve lo actuado al
supenor fergrquico”. - : :

Ve

S

Cédigo del Consumidor i ” kg : 2

4

“Articuta 63°.- Regulacidn de los servicios piblicos

“La proteccidn al usuario de fos servicios publicos requlades por los arganismes requladiores o que hace referencia la Ley mim, 27332, Ley Marca

de los Organismos Reguladores de la inversion Privada en los Servicios Péblicos, se rige por las disposiciones del presente Codigo en o que
resulte pertinente y por la regulacion sectorial correspondiente. La regulacion sectorial desarrolla en sus normas reglamentarias los principios
de proteccion establecides en el presente Cédigo. El ente encargade de velar por su sumplimiento es el organisma regutador respective”.
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13. Esto es concordante con el inciso 7 del articulo 32 de la Ley N° 29158, Ley Orgénica del
Poder Ejecutivo, segin el cual los Organismos Reguladares tienen entre sus funciones la
defensa de los intereses de los usuarios con arreglo a la Constitucién Politica del Perd v la
ley?.

14. De acuerdo con la definicién establecida en el articulo IV del Titulo Preliminar del Cédigo
del Consumidor, consumidores son los destinatarios finales de los servicios que se les
brinda, en beneficio propio o de su grupo familiar o social®. Teniendo en cuenta dicha
definicion, el sefior SENBNEP se encuentra dentro del dmbito de tutela del Cédigo del
Consumidor.

15. En consecuencia, la normativa aplicable al presente caso comprende ademas de ia
regulacion sectorial y el contrato de concesion, la legislacion de proteccion al consumidor.

lil.2.2. Sobre el alegado indebido impedimento de ingreso a la sala de embarque del
aeropuerto ;

16. El sefio«siliil scfiald que el personal de ADP del aeropuerto de Iquitos no le permitié
ingresar a la sala de embarque para abordar un avién con destino a la ciudad de Lima y
posteriormente a la ciudad de Chiclayo, debido a que no contaba con su Documento
Nacional de Identidad (DNI), pese a haber exhibido una credencial que lo identificaba como
funcionario del Ministerio PUblico (Fiscal Provincial) y una ficha impresa del Reniec que
contenia sus datos personales, ocasionando que perdiera sus vuelos.

17. Por su parte, ADP sefialé que para acrediter la titularidad de la tarjeta de embarque o del
boleto aéreo, los pasajeros pueden presentar los siguientes documentos: Documento
Nacional de Identidad (DN}, Pasaporte, Carné de Extranjeria o Licencia de Conducir; y, que
solo en casos excepcionales el operador del aerddromo y los explotadores aéreos podran
aceptar la identificacidn del pasajero mediante otros medios, lo que constituiria una
facultad y no una obligacion de dichos operadores y explotadores aéreos.

Ley N®2g9158

“Articule 32.- Organismos Reguladores
Los Ompgmismos Requladaves:{...)
7. Defienden ef inters de los usuarios con arreglo a la Constitucién Politica del Pert y la fey™.

Codigo del Consumidor

“Articulo IV.- Definiciones
Para los efectos del presente Cadign, se entiende por:

1.- Consumidores o ysuarios ;

Las personas naturales o juridicas que adquieren, utilizan ¢ disfrutan como destinatarios finales productos o servicios matenales e
inmateriales, en beneficio propio o de su grupo familiar 0 social, actuando asi en un dmbito ajeno a una actividad empresarial ¢ profesionad,
No se considera consumidor para efectos de este Cédigo o quien adquiere, utiliza o disfruta de un producto o servicio normalmente destinado
para los fines de su actividad come proveedor”. -
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Asimismo, sefiald que si bien cuando el sefio A etendié abordar la aeronave en el
aeropuerto de lquitos tenia la tarjeta de embarque electrénica en su teléfono celular, no
contaba con su Documento Nacional de Identidad (DNI), contando Unicamente con una
ficha impresa con sus datos obtenida de una Consulta en Linea al Reniec.

Adicionalmente, indicé que el sefiorJIES: presentd en el aeropuerto luego de que la

aerolinea hubiera cerrado el proceso de check in, lo que ocurrid a las 12:40 horas del 24 de
febrero de 2017; por lo que no fue posible que el personal de dicho operador venﬁcara SUS
datos ni autorizara su embarque.

Finalmente, manifestéd que teniendo en cuenta que el seforgiililliililes un pasajero

frecuente, era su responsabilidad verificar el horario de salida de su vuelo y ser diligente a
efectos de poder llegar al aeropuerto con la debida anticipacion a fin de realizar el
respectivo checkin, pasar por los controles de seguridad y realizar el embarque programado
luego del llamado de la aerolinea.

Al respecto, cabe sefialar que ADP tiene, entre otros, el deber de bridar un servicio idéneo
a los usuarios que utilizan la infraestructura del aeropuerto de la ciudad de Iquitos, el cual
sera prestado con personal y equipos que les permitan realizar los procesos de embarque
de manera adecuada.

En efecto, el numeral 7.6 del Contrato de Concesion celebrado entre ADP vy el Estado -

Peruano establece lo siguiente:

"7.6 De la Seguridad Integral

7.6.1 E{ CONCESIONARIO debera cumplir con lo establecido en la Ley N° 28404 "Ley de
Seguridad de la Aviacion Civil” y su Reglamento, aprobado por Decreto Supremo Neooy-
2006-MTC, en lo correspondiente a los operadores de aerddromos.

7.6.2 El CONCESIONARIO prestard los servicios que corresponden a la “Seguridad
Aeroportuaria” de acuverdo a lo establecido en el Reglamento de la Ley de Seguridad de la
Aviacidn Civil. El servicio que corresponde a la seguridad aeroportuaria dentro de fa “Zona de
Seguridad Restringida®” deberd ser prestado por personal propio del CONCESIONARIO.

7.6.3 Asimismo, el CONCESIONARIO se obliga a asignar un porcentaje de su presupuesto
anual orientado a implementar, operar y mantener un sistema de sequridad aeroportuaria
con personal y equipos necesarios para la inspeccion de pasajeros con su equipaje de mano,
asi como de cualquier persona que ingrese a las zonas de sequridad restringida y la proteccion
general de los Aeropuertos”.

Como se observa, la seguridad y consecuente inspeccion de los pasajeros y personas que
ingresan a las zonas de seguridad restringidas es un servicio aeroportuario que ADP se ha
obligado a brindar en el contrato de concesion celebrado con el Estado Peruano.

g

Término definido en el "Reglamentode la Léy de Seguridad de la Aviacion Civil”,

EL REGUIADOR BF Lk IRFAAESTRUSTURA
UE?NUISQORTE DE UG PUBLICO
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24. Ahora bien, en lo que se refiere a la identificacion de las personas, cabe recordar que el -
articulo 26 de la Ley N° 26497, Ley Organica de Registro Nacional de Identificacién y Estado
Civil, establece que el Documento Nacional de Identidad (DNI) es el documento de
identificacion personal para actos de diversa naturaleza:

"Articulo 26.- El documento Nacional de identidad (DN1) es un documento piblico, personal

e intransferible. Constituye la dnica cédula de Identidad Personal para todos los actos civiles,

comerciales, administrativos, judiciales v, en general _para todos aguellos casos en que, por
mandato legal, debe ser presentado. Constituye también el Unico titulo de derecho al sufragio

dela persona a cuyo favor ha sido otorgado”.

[El subrayado es nuestro]

25. Sin perjuicio de ello, en el Oficio Circular N° 17-2011-MTC/12.04, de fecha 21 de octubre de
2011, expedido por la Direccidn General de Aeronautica Civil {en adelante, DGAC), se
atendio una consulta realizada por los representantes de los Operadores de Aerddromos
respecto a los documentos que pueden ser presentados por los pasajeros en los puestos de
inspeccion, indicandose lo siguiente:

YOFICIO CIRCULAR N° 17-2013-MTC/12.04
Sefiores

Operadores de Aerodromos

Exploradores Aéreos 221y 135

Me dirijo a usted a fin de sefialar que los siguientes documentos pueden ser presentados por

fos gasag‘eros a fin de acreditar la titularidad de la tarjeta de embarque o boleto aéreo, en los
puestos de inspeccion de pasajeros del aeropuerto o en los mostradores de facturacién del
explorador aéreo:

= Documento Nacional de identidad {ONI), Pasaporte, Carné de Extranjeria, o

= [ icencia de Conducir emitida por el Ministerio de Transportes v Comunicaciones del Pery,

¥ : - . ‘
® £n el caso de menores de edad, también se acepta el Acta o la Partida de Nacimiento.

En casos excepcionales, el operador del aerddromo y fos explotadores aéreps podrdn aceptar

la identificacidon del pasajero mediante otros medios, siempre y cuando se haga la verificacidon
con la Reniec.

Las disposiciones antes descritas no eximen ni afectan lo siguiente:

parte de los operadores de aerodromo o de los explotadores aéreos, a fin de establecer la
- validez de los mismos.
» £l cumplimiento respecto a la presentacién de documentos de wcye requeridos por la
. Direccion General de Migraciones y Naturalizacién (DIGEMIN).
® El cumplimiento de las condiciones de transporte establecidas por el expiotador aereo
respecto a requisitos de identidad u otros incluidos en dichas condiciones.
»  Elcumplimiento de requisitos establecidos por las autoridades competentes”.

= La verificacién de las caracteristicas de seguridad de los documentos antes citados por /,ﬁ
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[El subrayado es nuestro]

Conforme a lo consignado en el Oficio Circular expedido por la DGAC, los documentos de
identificacién que los pasajeros pueden presentar en los puestos de inspeccién del
aeropuerto son el DNI, asi como el Pasaporte, el Carné de Extranjeria (en el caso de los
ciudadanos extranjeros) o la Licencia de Conducir.

Teniendo en cuenta lo dispuesto en la Ley N® 26497, Ley Orgénica de Registro Nacional de
Identificacién y Estado Civil y en el Oficio Circular N° 17-2011-MTCf12.04, se advierte que el
Documento Nacional de Identidad (DNI) es un documento de identificacion personal para
actos de diversa naturaleza, habiendo sefialado Ja DGAC que para efectos de identificacidn
de los pasajeros de vuelos nacionales en los aeropuertos, ademads del DNI también resultan
validos el Pasaporte y la Licencia de Conducir.

En ese sentido, se verifica que el requerimiento realizado por el personal de ADP al sefior

A »2ra que mostrara su DNI antes de ingresar a la sala de embarque del aeropuerto
no constituye una conducta indebida o injustificada, no habiendo alegado el usuario que se
hubiera identificado con un Pasaporte o Licencia de Conducir en defecto del DNI.

Asimismo, de la revisién del Oficio Circular N° 17-2011-MTC/12.04, se aprecia también que
la DGAC indico que en casos excepcionales, el operador o explotador aéreo podran aceptar
la identificacion del pasajero mediante otros medios, siempre y cuando se haga la
correspondiente verificacidn con el Reniec.

Teniendo en cuenta lo referido por la DGAC, se aprecia que la posibilidad de que los
pasajeros de vuelos nacionales se identifiquen con algin documento distinto al DN,
Pasaporte o la Licencia de Conducir, constituye una potestad del operador o explotador
aéreo al haberse consignado que estos podran permitir su identificacién por otros medios,

‘no siendo ello por tanto una obligacién. -

Sin perjuicio de ello, de la revisién del escrito de absolucion al recurso de apelacién
presentado por ADP, se aprecia que manifestd que el agente de tréfico de la aerolinea le
indicé al sefioEREEbCcuales eran los documentos validos para viajar, entre los que se
encontraban el DNI, Pasaporte, Brevete y la Ficha de Cg entregada por el Reniec, de lo que
se desprende que el sefiorlMM®podia presentar para evaluacion del personal de ADP a
fin de ingresar a la sala de embarque del aeropuerto el referido documento entregado por
el Reniec. '

Ahora bien, de [a revisién del expediente se aprecia que el sefior«iliilliliipresentd una hoja
impresa conteniendo sus datos personales que, segun refiri, habria sido obtenida de una
Consulta en Linea realizada a través de la pagina web del Reniec, la misma que habria
mostrado al personal de ADP para poder ingresar a |a sala de embarque del aeropuerto.

Sin embargo, de la revisién de dicho medio probatorio se aprecia que se trata de un
documento en copia simple que no cuenta con la firma o sello de algin funcionario del

?é:_g?ﬁa 12 aE 1‘5
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Reniec, por lo que no se ha acreditado que haya sido mostrado al personal de ADP el
documento del Reniec que la Entidad Prestadora considera factible de evaluacion para el
ingreso a la sala de embarque.

34. En ese sentido, si bien el sefionsiiiiiaibha sefialado que se identificé ante el personal de
ADP exhibiendo una credencial que lo identificaba como funcionario del Ministerio Piblico |
(Fiscal Provincial) y la referida hoja impresa del Reniec; de la revision del expediente se ;
~constata que no cumplid con acreditar su identidad a través de la presentacion de los [
documentos requeridos por la Entidad Prestadora. %

35. El sefior jgiililha sefialado que el personal de ADP habria omitido informarle que existia
la posibilidad de que los pasajeros ingresaran a la sala de embarque del aeropuerto
portando documentos distintos al DNJ, como son el Pasaporte, el Carné de Extranjerfa (en
el caso de los ciudadanos extranjeros) o la Licencia de Conducir. :

36. Al respecto, cabe sefalar que segin lo establecido en el articulo 12 del Reglamento de
Usuarios de las Infraestructuras de Transporte de Uso Publico, aprobado por Resolucion de
Consejo Directivo N° 035-2017-CD-OSITRAN, las Entidades Prestadoras estan obligadas a
proporcionar informacion a los usuarios respecto a las caracteristicas, condiciones y reglas
que rigen la prestacion de los servicios, conforme se aprecia a continuacion:

“Artfculo 12.- Informacidn bdsica a ser proporcionada por las Entidades Prestadoras
Las Entidades Prestadoras estan obligadas a proporcionar informacion a los Usuarios
~ respecto a:

i)

d. Las Tarifas y precios que deben ser abonadas por el uso de los servicios, asf como las

caracteristicas, condiciones y reglas gue rigen la prestacion de los servicios.
( )If

[El subrayado es nuestro]

37. Asimismo, el articulo 13 del referido Reglamento establece que la informacion basica a ser
proporcionada por las Entidades Prestadoras podra ser difundida mediante sus paginas
web, conforme se aprecia a continuacion:

“Articulo 13.- Medios o formas de brindar la informacién
La informacién a la que se refiere el articulo anterior, as/ come cualguier otra que tenga

incidencia en la prestacidn de los servicios portuarios, aeroportuarios, viales, ferroviarios y del
Sistemna Eléctrico de Transporte Masivo de Lima y Callao, podrd ser difundida, dependiendo

del tipo de informacion, utilizando uno o mas de los sig_u:’entes medios:

a. Afiches o carteles, tripticos o cartillas.
b. Pdgina web de las Entidades Prestadoras, de acverdo a fo regulado en el articulo 25 dei'f“/
presente Reglamento. |
¢. Informacidn a ser brindada por su personal en el Médulo u Oficina de Atencion al Usuario. 1
d. Linea Telefdnica, habilitada durante el horario administrativo de la Entidad Prestadora.
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e. Prensa escrita, radial o televisiva.
(...)"

[El subrayado es nuestro]

38, En atencion a lo sefialado, de la revision de la pagina web de ADP*, se verifica que cumplié
~con informar a sus usuarios que para el caso de los vuelos nacionales, los documentos que
deben presentar al momento de ingresar a la sala de embarque de los aeropuertos son el
DNI, Pasaporte, Licencia de Conducir y el pase de abordar, tal como se aprecia a
continuacion: '

KRR
A

ggz ,
P SRR AOLALPASAERO  WESTROSPROVECOS  HAZNEGOCUSCONADP - CONTCTO BB
‘ ETicA

@ﬁé documentos debe de presentar foda pasajero al momento de ingresar 2 la sala de \
embargue? :

T asajoro deb presentar 2 memento do exbarcarse:

Er il reciorals, su Documents Hocneel de ot (V0 vigerte o o il pasaports = feeca da condisr ennlio por o
Hinstar de Transpavtes  Comuncaciones TGy su pasa de cbardy (boarfing pass: Pava mentres de ead: Acta s Nacumeny,
D vigenle o o et y s s o o boeing piase) oo consnesa il page de a Tanfa Aevopertuar ok paa
compeaias atveas s convena de inchiscn de o “anfa Asponoarel ;

39. En ese sentido, se verifica que ADP cumplié con brindar informacién a sus usuarios sobre
los documentos requeridos para acreditar su identidad al momento de ingresar a las salas
de embarque de los aeropuertos que administra mediante un medio autorizado por el
Reglamento de Usuarios de las Infraestructuras de Transporte de Uso Publico, esto es, a
través de su pagina web.

4o0. Atendiendo a ello, si bien el sefior AEbaleqs que ADP no habia cumplido con informar
sobre los documentos de identidad idéneos para ingresar a la sala de embarque; se ha
constatado que el concesionario si cumplid con brindar dicha informacién a través de su
pagina web, medio que resulta idéneo para dicho fin considerando que los usuarios de
servicios aeroportuarios requieren conocer dicha informacién de manera oportuna, esto es,
antes de acudir al aeropuerto para abordar sus vuelos. - //,_,,
S : | v
41. Consecuentemente, en la medida que en el presente caso no se ha acreditado que ADP 55/ :
haya brindade un servicio defectuoso al sefior <l 2l no haberle impedido -

‘e hilp. fveerw adp com pefesforeountas-frecysntas
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injustificadamente el ingreso a la sala de embarque del aeropuerto de Iquitos; asi como
tampoco que hubiera omitido informar al usuario sobre los documentos que requeria para
ingresar a dicha &rea; no corresponde atribuir responsabilidad a la Entidad Prestadora por
el dafio alegado por el usuario®, correspondiendo confirmar la decision contenida en la
Carta N° 030/2017/SPQT/AdP que declard infundado el reclamo presentado. .

En virtud de los considerandos precedentes y, de acuerdo con lo establecido en los articulos 60
y 61 del Reglamento de Reclamos de OSITRAN®; - -

SE RESUELVE:

PRIMERO.- CONFIRMAR la decisién contenida en la Carta N° 030/2017/SPQT/AdP emitida por
AEROPUERTOS DEL PERU S.A. que declaré INFUNDADO el reclamo presentado por el sefior

- ZnEERNNE . 2| no haberse acreditado que el personal de la Entidad

Prestadora haya impedido injustificadamente al usuario ingresar a la sala de embarque del
aeropuerto de lquitos para abordar sus vuelos.

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

TERCERO.- NOTIFICAR al sefioriuiinRnniinsnssim,, > AEROPUERTOS DEL

PERU S.A. la presente resclucién.

o CODIGO CIVIL

"Articulo 1322.- Queda sujeto a la indermnizacion de dafos y perjuicios quien no gjecuta sys obligaciones por dolo, culpa inexcusable o culpa
leve. Ef resarcimiento por la inejecucion de la obligacién o por su cumplimiento parcial, tardio o defectvoso, comprende tanto el dafio
emergente como el lucro cesante, en cuanto sean consecuencia inmediata y directa de tal inejeccion. Stla ingjecucion o el cumplimiento
parcial, tardic o defectuose de ia obligacion, obedecieran a culpa teve, el resarcimiento se limita al dafio gue podia preverse ol tiempo en que
ella fue contraida®.

»  Reglamento de Atencidn de Reclamos y Solucién de Controversias de OSITRAN

sArticulo Go.- Procedimientos y plazos aplicables

{..)
Le Resolucidn det Tribunal de Selucidn de Controversias podrd:

a) Revocar total o parcialmente la resoltucion de primera instancia;
b)  Confirmar total o parcialmente la resolucidn de primera instanciy;
¢} Integrar la resolucion apelada; :

d) Declarar la nulidad de actuados cuando corresponda”.

“Articulo 61.- De ia resolucidn de segunda instancia

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

Contrg fa resolucion que dicte el Tribunal de Solucidn de Controversias, podrd interponerse demanda contencioso administrativa, de acverdn
con la legislacion de le materia”.
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CUARTO DISPONER la difusién de la: presente resolucion en el portal institucional
(www.ositran.gob.pe). :

Con la intervencidn de los sefiores vocales Ana Maria Granda Becerra, Rodolfo Castellanos
Salazar y Roxana Maria irma Barrantes Cdceres.

ANA MARIA GRANDA BECERRA
Vicepresidenta
TRIBUNAL DE SOLUCION DE CONTROVERSIAS Y ATENCION DE RECLAMOS
OSITRAN
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