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EXPEDIENTE N° : 89-2015-TSC-OSITRAN

LIMA AIRPORT PARTNERS S.R.L.

APELANTE t

ENTIDAD PRESTADCRA
ACTO APELADO z Decision contenida en la carta LAP-GRE-C-2015-00211

RESOLUCION Ne 2
Lima, 21 de octubre de 2015

SUMILLA: Si no se acredita el nexo causal entre el presunto servicio defectuoso brindado
por parte de la Entidad Prestadora y los dafios invocados por el usuario, entonces no es
posible declarar su responsabilidad.

VISTO:

El recurso de apelacion interpuesto por la sefiora i GGG =~ (o sucesivo,

la sefiora ROMO o los apelantes) contra la decision contenida en la carta LAP-GRE-C-2015-00211
(en lo sucesivo, la carta LAP) emitida por LIMA AIRPORT PARTNERS S.R.L. (en adelante, LAP o la
entidad prestadora); y,

CONSIDERANDOC:

- ANTECEDENTES

1.- Mediante reclamo de fecha 11 de febrero de 2015 la sefora NS e imputd
responsabilidad a LAP por los dafios y perjuicios ocasionados por la caida que sufri6 a las
01:35 horas del dia 27 de enero de 2015. Manifestd que la caida le origind una fractura en la
rotula, sin que hubiera recibido auxilio alguno de parte del personal de LAP, motivo por el
cual solicitaba el pago de una indemnizacion.

2.- Confecha 5 de marzo de 2015, LAP notifico la carta LAP-GRE-C-2015-00124, mediante la

cual declard infundado el reclamo presentado por la seﬁora”seﬁalando lo siguiente: /.

i.-  Conforme a lo informado por la Gerencia de Seguridad Aeroportuaria y Gerencia
Operaciones de LAP, éstas tomaron conocimiento de los hechos, mediante su
comunicacién de fecha 11 de febrero de 2015, no encontrandose reporte alguno
sobre los hechos suscitados el 27 de enero de 2015.

ii.-  De la revision de los registros filmicos correspondiente al dia en que ocurrieron los
hechos, se verifico que las condiciones del piso ubicado junto a la pasarela mecanica
que se encuentra en el primer nivel del Terminal Aeroportuario, lugar donde se
habria caido segin narracion de la reclamante, se encontraba en condiciones
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normales y seguras para los pasajeros y personal que transitaba por aquella zona, no
habieéndose reportado ningln incidente.

Preciso que la limpieza del piso ubicado en las distintas zonas del Terminal Portuario
se realiza tomando en cuenta el tiempo de afluencia de pasajeros, y en caso el piso
permanezca humedo se coloca la sefializacidn respectiva. Asimismo, indicé que en
aquellos casos en que su personal de supervisidn hubiera identificado alguna
condicion insegura en el piso, solicitan el apoyo necesario al personal de limpieza
para que realice las acciones que permitan dejar las zonas de alto transito en un
estado apropiado para que los pasajeros realicen su proceso de embargue o
desembarque con total de sequridad.

En el caso descrito por la sefiora m no habia ninguna sefalizacion de “piso
resbaloso” en la zona que indicara que se habria producido su caida, debido a que
esta no resultaba necesaria al no haberse realizado ningun trabajo de limpieza en la
referida zona, no existiendo reporte alguno de que hubiera existido alguna situacién
de inseguridad en dicha &rea.

Tal y como se observa de las imagenes adjuntas a la carta LAP-GRE-C-2014-00124,
la sefiora@EiP paso cerca de su personal antes de realizar el control migratorio y
no reporté ninguna caida ni solicité algun tipo de atencidn médica o apoyo. Agregd
que al efectuar el control respectivo con el personal de aduvanas, también tuvo la
posibilidad de solicitar asistencia a su personal de sequridad ubicado a la salida de la
zona de recojo de equipajes para vuelos internacionales, pues en el material filmico
se observa que la sefiora (! leg6 a contactar con dicho personal para salir hacia
la zona publica.

En cuanto a la atencién médica, indicaron que el AlJCh cuenta con el servicio de la
empresa Cardio Movil y de resultar necesario, por indicacién meédica, cuentan con
una ambulancia para el traslado del paciente a un centro médico. Afiadieron que
todo pasajero y usuario en general también tiene la posibilidad de contactar con el
servicio de Sanidad Aérea, organismo dependiente de! Gobierno Regional del Callao,
que brinda servicios gratuitos a los pasajeros y usuarios. :

Considerando lo antes sefialado, LAP no puede asumir responsabilidad por la
situacion descrita en la comunicacién de la sefiora G dado que recién se tomd

conocimiento de la misma 15 dias después de lo ocurrido.

fecha 24 de marzo de 2015, la sefiora G interpuso recurso de reconsideracidn

contra la decision contenida en la carta LAP-GRE-C-2015-00124, argumentando lo
siguiente:

BE THANGPORTE D

%
OSITRAN

EL HEGULADDA DE LA INFRAZSTRUCTURA

El 27 de enero de 2015 a las 01:35 horas llego al AlJCh procedente de la ciudad de
Dallas acompafiada de su hija. Al encontrarse por los pasadizos del aeropuerto
visualizé una banda transportadora de pasajeros optando por no ingresar a dicha
faja y caminar en paralelo a la referida banda, cuando repentinamente reshald
cayendo de rodillas, siendo auxiliada por una pasajera, mas no por el personal de
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LAP, que no se encontraba presente por ninguna parte al momento de sucedidos los

hechos.

Asimismo, personal de |a Oficina de Migraciones le indico que a esa hora el personal
de LAP no se encontraba en e lugar, sin indicarle que procedimiento a sequir para el
correspondiente reclamo.

Pese al persistente dolor en sus rodillas, retiraron los equipajes sin que personal del
aeropuerto que les prestara asistencia, por lo que después de 45 minutos sin recibir
ayuda o que alguien le hubiere brindado una silla de ruedas, optd por retirarse del
aeropuerto, motivo por el cual, ante el persistente dolor en su rodilla, se dirigio a la
clinica Maisdn de Sante donde los médicos le indicaron que tenia una fractura en la
rétula. Posteriormente, tuvo que internarse vy realizarse una cirugia, incurriendo en
diversos gastos.

Precisé que si en algin momento se pudo contactar con alguien, fue con el personal
de la oficina de migraciones al momento de la verificacion de su pasaporte, y que si
bien al momento que retiraron los equipajes solicito ayuda a un personal, éste hizo
caso omiso a su requerimiento contestandole Unicamente que una de sus maletas se
encontraba abierta.

Indicd que viene incurriendo en diversos gastos para la curacién y recuperacion del
accidente sufrido en el Aeropuerto, situacidon que se vio agravada por la falta de
atencion oportuna del personal de LAP, pues no se le brindd atencion pese a
presentar |a lesién en la rodilla, lo que ha provocado limitacién en sus funciones y en
el desempeiio de sus actividades. Agregd que el 20 de enero de 2016 se le realizara
otra cirugia, lo que sumados a los gastos ya efectuados, hace un total ascendente a
S/. 15 000,00 nuevos soles.

Finalmente manifest6 que en ningun lugar visible, ni en los médulos de atencion al
publico; aparecen avisos, afiches o carteles mediante los cuales se informe a los
usuarios los aspectos esenciales vinculados a la tramitacion de reclamos ante hechos
como los acaecidos en el presente caso.

4.~ Mediante carta LAP-GRE-C-2015-00211, LAP desestimo el recurso de reconsideracion
presentado por la sefiora ROMO, por las siguientes razones:

"OSITRAN et
7 -1 i

EL REGULADOR DE LA N

DE THANSFORTE DE UsC PUBLICD

Si bien su personal de supervision no pudo haberse encontrando exactamente en el
lugar donde se habria producido su caida, la sefiora @jiijfil@tenia la posibilidad de
contactar con personal de LAP ubicado en las zonas proximas de un determinado
sector.

El dia de los hechos que describe en su comunicacién, LAP contaba con personal de
seguridad en la zona posterior al flujo de desembarque donde se habria producido la
caida, por lo que la sefiora GEM® v su acompafante pudieron haber contactado con
el personal que se encontraba ubicade en la zona previa al control migratorio,
préxima al lugar donde se habrian producido los hechos descritos en el reclamo, caso
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en el cual, dicho personal hubiera realizado las coordinaciones pertinentes con la
finalidad de que reciba la atencidon médica correspondiente en ese mismo instante.

Con relacion al argumento referido a qué no habria existido sefializacién de “piso
resbaloso”, manifestaron que conforme a sus registros, las condiciones del piso
ubicado junto a la pasarela mecanica se encontraba en condiciones normales y
seguras para los pasajeros y personal que transitaba por dicha zona. Asimismo,
sefialaron que la seﬁorad su acompafiante realizaron el respectivo control
con el personal de Aduanas para luego salir hacia la zona publica ya que de acuerdo
con el material filmico, se observd gue su acompanante se adelantd llevando un
carro portaequipajes, mientras un miembro del personal de LAP apoyaba a la sefiora
@ cn un segundo carro portaequibajes camino hacia la puerta de salida,
habiendo solicitado posteriormente a su personal de seguridad (que se encontraba
con chaleco verde) ayuda para salir hacia la zona publica.

Consecuentemente, respecto a la presunta falta de atencién médica por parte LAP,
sefialada en la comunicacion de la reclamante, indicé que no fue posible ofrecérsela,
toda vez que recién tomaron conocimiento de la presunta caida el dia 11 de febrero
de 2015, es decir, 15 dias después de ocurrido el evento manifestado por la sefiora

Con relacién a que no se habria informado respecto a la tramitacion de los reclamos,
indicaron que en el médulo de informes de LAP se encuentra una copia fisica del
Reglamento de Atencion y Solucion de Reclamos de Usuarios de LAP, siendo en
dicho lugar donde se encuentra ubicado el Libro de Reclamaciones, habiendo
cumplido con la difusion de la informacion correspondiente a la tramitacion de
reclamos.

5.- Mediante escrito de fecha 15 de mayo de 2015, la sefiora Gl interpuso recurso de
apelacion contra la decision contenida en la carta LAP-GRE-C-2015-00211, reiterando los
argumentos contenidos tanto en su reclamo como en su recurso de reconsideracion,
agregando, ademas, lo siguiente:

iii.-

L DOR DE LA
OFE TRAMSFORTE

Si LAP hubiera contado con personal responsable de la supervision de las distintas
areas del Terminal Aeroportuario, este le hubiera prestado apoyo al verla cojear y
retorcerse de dolor durante el trayecto posterior a su caida.

Por otro lado, manifestd que aun en el supuesto que hubiera contactado con el
personal que se encontraba ubicado en la zona de recojo de equipajes, conforme a lo
senalado por LAP, la persona que fue testigo del dolor que manifestaba en esos
momentos y de su dificultad para caminar; debido de orientarla como correspondia,
caso en el cual las consecuencias de lo sucedido habrian sido menores.

Finalmente indicod que, LAP deberia orientar a su personal para que la atencidn a los
pasajeros que pudieran sufrir accidentes, sean brindadas con prontitud y reciban la
orientacién correspondiente. Agregd que debian de colocar avisos, afiches o
carteles, aspectos esenciales vinculados a la tramitacion de los reclamos, a fin que
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los usuarios puedan interponerios debidamente ante hechos sucedidos como en el
presente caso.

El 5 de junio de 2015, LAP elevo al Tribunal de Solucidn de Controversias y Atencion de
Reclamos (en adelante, el TSC), el expediente administrativo y su correspondiente
absolucion del recurso de apelacion, reiterando los argumentos que sustentaron su
decision y agregando lo siguiente:

i~

.-

Vi.-

Con relacion a la caida de la sefiora G, aquella no fue consecuencia de ningun
tipo de acto u omisidn por parte de LAP, pues el dia en que ocurrieron los hechos la
infraestructura por donde se desplazaba la sefiora @l entiéndase la zona de flujo
de desembarque de pasajeros) se encontraba en condiciones operativas iddneas.

Las labores de limpieza rutinaria del Terminal Aeroportuario se ejecutan diariamente,
realizando el personal su labor de limpieza después del Ultimo desembarque de
pasajeros, lo que deja un amplio margen hasta el siguiente desembarque. Es asi que
habiéndose producido el Ultimo desembarque a las 02:04 horas, correspondiente al
vuelo AC 08o procedente de Toronto, la labor de limpieza rutinaria se llevo a cabo
después de que la sefioraqiM® su hija y los demas pasajeros del vuelo AA g8o
transitaran en la zona en cuestion.

En atencion a ello, no cabe afirmar que la sefiora Il haya caido por una condicion.
del piso, pues no presentaba muestras de liquido, cera u otro elemento que lo hiciera
resbaloso. No obstante, resulta oportuno senalar que cuando el personal de limpieza
de LAP realiza sus labores en zonas de alto transito de pasajeros y usuarios, se colocan
preventores en el piso para informar de las labores de limpieza, con el fin de evitar
caidas y posibles incidentes que expongan la integridad de los pasajeros.

Por consiguiente, LAP no tiene responsabilidad alguna por la caida que sufrio la
sefiora quien ha sefialado, tanto en su escritos de reconsideracion como de
apelacion, que reshald repentinamente al caminar, sin hacer mencidn particular sobre
las condiciones del piso u otras similares que puedan ser imputables a LAP.

De otro lado, la sefiora q®pretende que LAP asuma los costos de todas las
intervenciones quirlrgicas y respectivas terapias de recuperacion que se le han
realizado, sin que exista nexo causal entre el daﬂo que alega haber sufrido y el acto u
omision por parte de LAP.

En cuanto a la ausencia de personal durante la supuesta caida de la sefora Ji D
LAP no ha destacado personal de seguridad en la pasarela mecanica, sino en aquellas
zonas en las que existe un alto grado de sensibilidad o riesgo con la finalidad de

- minimizar la probabilidad de que se cometan actos de interferencia ilicita, siendo ésta

la funcion principal de su personal de seguridad. En ese contexto, LAP ha ubicado a
dicho personal en la parte final de la zona de flujo de desembarque del primer nivel a
fin de controlar que ningun pasajero permanezca en dicha area luego de desembarcar
o quiera regresar a la misma después de haber salido hacia el recinto de Migraciones.
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vil.- Asimismo, indicd que LAP utiliza camaras de seguridad para impedir que personas

ajenas a la operacidn aeroportuaria ingresen a la zona de flujo de desembarque, por fo

que las imagenes captadas en el Circuito Cerrado de Television que corresponden al

control de accesos a zonas restringidas y no al monitoreo del movimiento de cada
pasajero que transita por el flujo de desembarque.

viii.-En atencién a ello, no resultaba necesario tener personal asignado cerca de la pasarela
mecanica del flujo de desembarque de pasajeros, pues dicha zona no amerita la
presencia fisica de un personal de sequridad, de modo que ante cualquier
inconveniente presentado por algin pasajero, éste podria comunicérselo al personal
de seqguridad ubicado a metros de distancia de dicha pasarela mecanica; y por otro
lado, la cdmara de seguridad localizada cerca de la pasarela mecanica. :

ix.- Finalmente precisé que, no fuera la sefioraiilllcuien le comunico a su personal
que habia sufrido una caida, sino su propio personal de seguridad quien, interesado en
la condicion de la sefiora I, le ofrecié su apoyo, En tal sentido, queda claro que la
sefiora QP no comunicé sobre su supuesta caida a dicho personal, a pesarde que
estuvo a muy corta distancia del personal de sequridad ubicado en el flujo de
desembarque de pasajeros, pues a pesar de que se cruzd frente a frente con el
personal de LAP, nunca hizo mencion de su situacion, quedando demostrado que se
desplazd sin  presentar sefial alguna de dificultad, molestia o dolor.
Consecuentemente, dicho personal no tenfa manera de conocer que la sefiora ROMO
requeria el apoyo que refirid en su reclamo.

7.- Con fecha 28 de agosto de 2015, no pudo llevar a cabo la audiencia de conciliacion

.-

debido a la inasistencia de la Entidad Prestadora. El 31 de agosto de 2015 se realizé la
audiencia de la vista de la causa con la asistencia de los representantes de ambas
partes, quienes reiteraron los argumentos expuestos a lo largo del procedimiento,
quedando la causa al voto.

CUESTIONES EN DISCUSION

8.- Son cuestiones en discusion a dilucidar en la presente resolucién, las siguientes:

i.- Analizar la procedencia del recurso de apelacion interpuesto contra la carta LAP.

ji.- Establecer si LAP es responsable por los dafios ocasionados a la sefiora ROMO como
consecuencia de una presunta caida en el Terminal Aeroportuario y por no haber
brindado atencion médica ayuda en dicho momento.

fll.- ANALISIS DE LAS CUESTIONES EN DISCUSION

Hl.1.- EVALUACIONDELA PRO.CEDENCIA DEL RECURSO DE APELACION

g.- La materia del presente procedimiento versa sobre la atribucion de responsabilidad

R ETEER A BB 52 g
OSITRARN i

18

REGUI

que la sefiora G le imputa a LAP los dafios ocasionados como consecuencia de
una caida que se habria producido dentro del AlJCh, solicitando una indemnizacion por
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los gastos médicos en los que estaria incurriendo debido a dicho accidente, asi como

también la no asf sentencia médica y apoyo por parte de LAP al momento de sucedidos
los hechos, situacién que esté prevista como supuestos de reclamos en los literales c) y
d) del numeral 5 de Reglamento de Atencién y Solucién de Reclamos de Usuarios de
LAP*y en los literales c) y d) del articulo 33 del Reglamento de Atencién de Reclamos y
Solucién de Controversias del OSITRAN? (en adelante, el Reglamento de Reclamos de
OSITRAN); por lo que, en concordancia con el articulo 10 de este Ultimo texto
normativo?, el TSC es competente para conocer el recurso de apelacidn en cuestion.

10.- De conformidad con el numeral 10.4 del Reglamento de Reclamos de LAP%, concordante
con el articulo 59 del Reglamento de Reclamos de OSITRANS, el plazo que tiene el usuario

*Reglamento de Atencidn y Solucidn de Reclamos de LAP

“Los supuestos de reclamo que son materia del presente Reglamento son aquellos directamente relacionados con:

€.
c. La calidad y oportuna prestacion de los servicios que presta la Fntidad Prestadora.

d. Los dafios o pérdidas en perjuicio del Usuario, de acverdo ﬁ los mantos minimos que establezca el Consejo Directivo de OSITRAN,
pravacados por negligencia, incompetencia o dolo de los funcionarios yfo dependientes de la Entidad Prestadora.”,

Reglamento de Atencidn de Reclamos y Solucién de Controversias de OSITRAN, aprobado y modificado mediante las
Resoluciones N° o1g y 034-2012-CD-0SITRAN

“Articulo 33.-
(...} Los reclamos que versen sobre:
¢} Lacalidad y oportuna prestacion de dichos servicios que son responsabilidad de la Entidad Prestadora,

d) Dafios o pérdidas en perjuicios de los usuarios de acuerdo con los montos minimos que establezca el Consejo Directiva,
provocados por la negligencia, incompetencia o dolo de la Entidad Prestadora, sus funcionarios o dependientes.

(.)"

e

Reglamento de Atencién de Reclamos y Solucidn de Controversias de OSITRAN.

“Articuio 10.~ El Tribunal de Solucidn de Controversias

El Tribunal de Solucidn de Controversias, en virtud de un recurso de apelacion, declara su admisidn y revisa en segunda y Uitima
instancia los actos impugnables emitidos por las Entidades Prestadoras y por los Cuerpos Colegiados.

Asimismo es competente para resolver las quejas que se presenten durante los procedimientos de primera instancia. Su resolucion
pone fin a la instancia administrativa y puede constituir precedente de observancia obligatoria cuando la propia resolucion asi [o
disponga expresamente conforme a ley”,

" Reglamento de Reclamos de LAP, aprobado mediante Resolucién N® 050-2011-CD-0OSITRAN.

“10.4 Medios Impugnatorios:

Contra lo resuelto en la carta de respuesta de la Entided Prestadora, el Usuvario p-odrd interponer por escrito y atendiendo los requisitos previstos en el
numeral 10.5 del presente Reglamento, dentro de un plazo no mayor a los quince (15) dias de notificada la carta de respuesta, los medios impugnatorios

siguientes:

C.)

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

Si el Usvario interpone recurso de apelacion, la Entidad Prestadora elevard el expediente debidamente foliade al Tribunal del OSITRAN en un plazo
no mayor de quince (25) dias contados desde la fecha de su presentacién, adjuntando sv pronunciamiento respecto al recurso de apelacién®,
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para la interposicion del recurso de apelacion es de 15 dias hébiles desde el dfa siguiente de
recibida la notificacién del acto administrativo que se pretende impugnar.

11.- Al respecto, de una revision del expediente administrativo, se advierte lo siguiente:

i.- La carta de LAP que contiene su decision de declarar infundado el recurso de
reconsideracién le fue notificada a la sefiora GEMM®, e! 28 de abril de 2015.

ii.- De acuerdo con las normas citadas, el plazo maximo para que la sefioragiilliip
interpongan su recurse de apelacion vencid el 20 de mayo de 2015,

iii.- La sefiora presentd su recurso administrativo el 15 de mayo de 2015,
evidencidandose que lo interpuso en el plazo exigido normativamente.

12.- Por otro lado, el recurso de apelacion cumple con lo dispuesto en el articulo 209 de la Ley
N° 274446, al tratarse de cuestiones de diferente interpretacion de las pruebas, referida a
si corresponde que LAP asuma responsabilidad por los presuntos dafios en los que habria
“incurrido la sefioraqilllroducto del accidente que habria tenido en el AlJCh.

13.- En consecuencia, siendo procedente la interposicion del recurso de apelacién, corresponde
que el TSC se pronuncie sobre las cuestiones planteadas por las partes tanto en el recurso
de apelacion, la absolucion a éste y demas escritos.

!

[ll.2.- EVALUACION DE LOS ARGUMENTOS DEL RECURSO DE APELACION

Sobre la normativa aplicable

14.- Resulta pertinente recalcar, previo al analisis de los hechos materia del presente reclamo
que, el articulo 63 de la Ley N°® 29571, Cédigo de Proteccion y Defensa del Consumidor (en
adelante, Codigo del Consumidor), prescribe que la proteccidn al usuario de los servicios
puUblicos 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’.

15.- Bsto es concordante con el inciso 7 del articulo 32 de la Ley N° 29158, Ley Organica del
Poder Ejecutivo, segun el cual los Organismos Reguladores tienen entre sus funciones la

“Articulo 26g.- Recurso de apelacidn

£l recurso de apelacidn se interpondrd cuando la impugnacidn se sustente en diferente interpretacion de las pruebas producidas o cuando se trate de
cuestiones de puro derecho, debienda dirigirse a la misma autoridad que expidic el acto que se impugna para que eleve (o actuado al superior Jerdrquico”,

Cédigo del Consumidor

“Articulo 63°.- Regulacion de los servicios publicos
"La proteccion al usuario de {os servicios publicos regulados por los organismos reguladores a que hace referencia la Ley nim. 27332, Ley Marco de los
Qrganismos Reguladores de la Inversidn Privada en los Servicios Publicos, se rige por las disposiciones del presente Codigo en lo gue resulte pertinente y

por {a requlacion sectorial correspondiente. La regulacion sectorial desarrolla en sus normas reglamentarias los principios de proteccidn establecidos en el
presente Cédigo. £l ente encargado de velar por su cumplimiente es el erganismo regulador respectivo”.
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19.- En ese sentido en el presente procedimiento el TSC no tiene atribuciones para efectuar

valoraciones o estimaciones de los dafios, pero sf es competente para declarar si la

Entidad Prestadora es responsable o0 no de los referidos dafios alegados por los
apelantes.

20.- Como se indicé, el RUTAP establece que la reparacion de los dafios provocados a los
usuarios con ocasion de los servicios brindados, es un derecho reconocido de estos y
una obligacidn de la Entidad Prestadora. Ahora bien, a fin de definir y establecer la
responsabilidad por dafos, la propia norma sectorial nos remite a las reglas
establecidas en el Cddigo Civil.

Respecto del derecho de informacion que le asiste a los usuarios

21.- Sobre el particular, el derecho de los usuarios de acceder a informacién a que se refiere
el Contrato de Concesidn, se encuentra desarrollado en disposiciones emitidas por el
Regulador, concretamente, para el dmbito portuario, en la Resolucion de Consejo
Directivo N° 074-2011-CD-OSITRAN, Reglamento de Usuarios de Terminales
Aeroportuarios y Portuarios, cuyos articulos 5 y 12 establecen lo siguiente:

“Articulo 5.- Principios que regulan la relacidn de las Entidades Prestadoras con el Usuario de
la servicios aeroportuarios y portuarios.

(...) la relacidn de las Entidades Prestadoras con el Usvario de los servicios aeroportuarios y
portuarios estd regida por los siguientes principios:

@} Transparencia.- El Usuario debe tener pleno acceso a toda la informacion relevante sobre
los servicios brindades por las Entidades Prestadoras y sus condiciones, que resulte
imprescindible para el adecuado uso de los servicios aeroportuarios o portuarios (...)".

“Articulo 12.- Obligaciones de toda Entidad Prestadora

Son obligaciones de toda Entidad Prestadora aeroportuaria y portuaria:

)

e) Proveer a los usuarios de informacion sobre sus derechos y obligaciones, asi como de los
servicios disponibles, a fin que puedan ser usados integralmente”.

[El subrayado y resaltado agregado es nuestro]

22.- En tal sentido, todo usuario del Terminal Aeroportuario tiene el derecho a que LAP le
otorgue informacién necesaria, adecuada, veraz, oportuna y detallada no solo sobre
las condiciones en las que los servicios seran brindados, sino también de los derechos
que ostenta como usuarios de dicho terminal como por ejemplo a presentar reclamos.
Dicha informacion debe ser brindada por la Entidad Prestadora, toda vez que tiene el
control de los servicios que se prestan al interior del aeropuerto encontrandose, por

- tanto, en mejor posicion para suministrarla.
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defensa de los intereses de los usuarios con arreglo a la Constitucion Politica del Perd y la
ley®

16.- La sefiora @lll®se encuentran dentro del ambito de tutela del Cédigo del Consumidor,
esto de acuerdo con la definicion establecida en el articulo IV del Titulo Preliminar de este,
el cual sefiala que poseen dicha condicion las personas que son destinatarios finales de los
servicios que se les brinda, en beneficio propio o de su grupo familiar o social®.

17.- En ese sentido, la normativa aplicable al presente caso comprende ademéds de la
. regulacion sectorial y el contrato de concesion, la legislacién de proteccion al consumidor.,

18.- Ahora bien, en materia de dafios es importante resaltar que el literal j) del articulo 7 del
Reglamento de Usuarios de Terminales Aeroportuarios y Portuarios™ (en adelante,
RUTAP), establece por un lado, que los usuarios tienen derecho a la reparacion por
aquellos dafios que sean provocados por negligencia de los funcionarios o
dependientes de la Entidad Prestadora. Asimismo, sefiala que en los procedimientos de
reclamos se determina la responsabilidad respecto a dichos dafios, a efectos que el
usuario pueda solicitar la reparacion correspondiente, ya sea en sede judicial, arbitral o
por mutuo acuerdo.

¢ LeyN°29258
"Articalo 32.- Organismos Reguladores
Los Organismos Reguladores:
()
7= Defienden el interés de los usuarios con arreglo a la Constitucidn Polftica del Pery y la ley”.
¥ Cadigo del Consumidor
"Articulo IV.- Definiciones
Para los efectos del presente Cédigo, se entiende por:
1,- Consumidores o usuarios
Las persanas naturales o juridicas que adquieren, vtilizan o disfrutan como destinatarios finales productos o servicios materiales e inmateriales, en
beneficio propio o de su grupe familiar o secial, actvando asi'en un dmbite ajeno a una actividad empresarial o prafesional. Ne se considera

consumitdor para efectos de este Codigo a quien adguiere, utiliza o disfruta de un producto o servicio normalmente destinado para los fines de su
actividad como proveedor*,

10 Aprobado y modificado mediante las Resoluciones N° 074-2012-CD-0SITRAN
YArticulo 7.- De los Derechos del Usuario.-
Sin perjuicio de los derechos que 5urjanr de otras normas vigeﬁtes, los Usuarios tienen también los siguientes derechos:
(..
J} Derecho ala reparacién de darios,

Los Usuarios tienen derecho e la reparacion de dafios o pérdidas gue sean provocados por negligencia, incompetencia o dolo de los funcionarios y/o
dependientes de las Entidades Prestadoras.

£n los procedimientos de reclamos se determina la responsabilidad respecto de los daffos, a efectos que el usuario pueda soficitar la reparacicn
" correspondiente, ya sea en sede judicial, arbitral o por mutuo acverdo.
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23.- En el presente caso, la sefioraqiiiilllerialo que LAP no habria informado respecto de

los aspectos vinculantes relacionados a la tramitacion de reclamos, sin embargo, se

observa en las fotos adjuntas en la absolucién del traslado del recurso de apelacion

(fojas 82-84), LAP ha colocado en el AlJCh paneles a través de los que informa sobre
aspecto relacionados con la tramitacion de los reclamos:

&
/ Enqus
L0 R 4 g
wdShs Puedes
Presentar yn ~
3#, T :
FeCiamy .

24.- Asimismo, se observa que LAP no solo realiza tal informacion a través de afiches o
letreros sino también a través de su pagina web en la siguientes direccidn electrdnica
https:/fwww.lima-airport.com/esp/lap-negocios-y-proyectos/procedimientos-y-
normas/procedimientos-y-normas#k=reclamos.

25.- Consecuentemente, se desprende LAP cumplié con poner a disposicion del usuario de
manera adecuada y oportuna, informacidn sobre la tramitacién de reclamos.

Respecto a la probanza de los dafios

26.- Al respecto, el articulo 1321 del Cédigo Civil sefala lo siguiente:

“Articulo 1321.- Queda sujeto a la indemnizacicn de dafios y perjuicios quien no efecuta sus obligaciones
por dolo, culpa inexcusable o culpa leve. -

El resarcimiento por la inejecucion de la obligacidn o por su cumplimiento parcial, tardio o defectuoso,
comprende tanto el dafio emergente como el lucro cesante, en cuanto sean consecuencia inmediata v

directa de tal inejecucion.
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Si la inejecucion o el cumplimiento parcial, tardio o defectuoso de la obligacién, obedecieran a culpa leve, -
el resarcimiento se limita al dafio que podia preverse al tiempo en que ella fue contraida®.

[El subrayado y resaltado es nuestro]

27.- Como se desprende del parrafo anterior, procede el resarcimiento por los dafios y:
perjuicios, en la medida que sean consecuencia inmediata y directa de la inejecucion de
una obligacion, o de su cumplimiento parcial, tardio o defectuoso.

28.- Es importante precisar que LAP tiene, entre otros, el deber de bridar un servicio
idéneo a los usuarios que utilizan la infraestructura, otorgandoles ambientes sequros y
confiables que permitan a estos realizar los procesos de embarque o desembarque sin
contratiempos ni interrupciones y salvaguardando la integridad de estos.

29.- 5in embargo, el articulo 1331 del Cédigo Civil prescribe que “la prueba de los dafios y
perjuicios y de su cuantia corresponde al perjudicado por la inejecucion de una obligacidn,
o por su incumplimiento parcial, tardio o defectuoso”. En tal sentido, en e presente caso
la sefiora ., a efectos de determinar si LAP no cumplié con su labor de diligencia
en la prestacion de sus servicios, debié de probar si los dafios alegados se produjeron
como consecuencia del presunto mal servicio en el Terminal Portuario.

30.- Lo senalado precedentemente resulta acorde a lo estipulado en el articulo 196 del Cédigo
Procesal Civil (en adelante, CPC), que establece que la carga de la prueba le corresponde
a quien afirma los hechos que configuran su pretension, o a quien los contradice alegando
nuevos hechos®. ' :

31.- Es preciso recordar que los elementos de la responsabilidad contractual son el hecho
generador del dafio, en este caso el incumplimiento de una obligacidon o su
cumplimiento defectuoso o tardio (que puede haberse presentado por dolo o culpa), el
nexo causal entre el hecho y el dafio, y finalmente el dafio. Al respecto, con un poco 7
mas de detalle, Juan Espinoza Espinoza sefiala que los elementos constitutivos de |a %
responsabilidad civil (contractual o extracontractual) son®®: :

» La imputabilidad: la capacidad que tiene el sujeto para hacerse responsable
civilmente por los dafos que ocasiona.

» La ilicitud o antijuridicidad: la constatacidn que el dafio causado no estd

permitido por el ordenamiento juridico.

El factor de atribucidn: el supuesto justificante de la atribucion de

responsabilidad del sujeto.

A%

=Codigo Procesal Civil
(.)

Carga de la prueba.-

Articulo 196.- Salvo disposicion legal diferente, la carga de probar correspondé a quien afirma hechos que configuran su pretension, o a

quien los contradice alegando nuevos hiechos. ;
'z ESPINOZA ESPINOZA, Juan. "Derecho de [a Responsabilidad Civil*, Tercera Edicin. Editora Gaceta Juridica, Lima Perd.
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»  Elnexo causal: la vinculacién entre el evento lesivo y el dafio producido.

T

» Eldafio: que comprende las consecuencias negativas derivadas de la lesion de
un bien juridico tutelado.

32.- Ahora bien, tomando en consideracién lo expuesto en los parrafos precedentes, cabe
analizar si la caida alegada por la sefiora @l currié como consecuencia de un mal
servicio de LAP o por un mal funcionamiento de la infraestructura, en este caso por un
problema en los pasadizos por los cuales transitd la sefiora Gl si la apelante haya
solicitado auxilio o asistencia médica al personal de LAP y este se le negé a brindarlo.

33.- Al respecto, cabe sefialar que del video que obra en el expediente, se visualiza que a las
o1:10 horas del 27 de enero de 2015, la sefiora Wl descendid por las escaleras
eléctricas del Terminal Aeroportuario acompafada de una persona (su hija) e ingresé a
la zona de fiujo de desembarque o “corredor bravo” verificindose de las imagenes -
grabadas que la apelante se desplazé sin dificultad hacia la zona de control migratorio,
lugar donde tuvo un primer contacto con personal de dicho Terminal (personal
masculino identificado con chaleco amarillo).

34.- Asimismo, se aprecia que a las o1:13 horas la sefora GEIngreso a la zona de
Control Migratorio verificAndose que tuvo un segundo contacto con personal del AlJCh
(personal femenino identificada con chaleco amarillo), observéndose que se
desplazaba con normalidad, no existiendo evidencia alguna de que adoleciera de un
malestar en la rodilla o la pierdas, o de algin hecho relacionado con que hubiera
sufrido una caida en los pasadizos del referido terminal.

35.- Del material filmico se visualiza también que entre las 01:26 y las 01:40 horas, la sefiora
@ | su hija, procedieron a realizar el control de rayos x y posterior retiro de su
equipaje de la zona de Control Migratorio, observandose que recién a partir de dicho
momento, en la cual la apelante colocaba sus maletas en un carro portaequipajes,
mostraba cierta dificultad al caminar, pese a lo cual no se evidencia que hub!era
solicitado apoyo o asistencia médica alguna.

36.- Finalmente, ya en la puerta de salida del Control Migratorio, se observa entre las o1:5
y o1:57 horas, a un miembro del personal de LAP (personal femenino de chaleco
amarillo) acompafiar a la sefiora @esde dicho lugar hasta la zona de salida del
Terminal, fuera del cual se encuentran los taxis, verificandose entonces la existencia de
un tercer contacto de la sefora (e con personal del aeropuerto, en donde si bien
se aprecia a la apelante realizar gestos de molestias en la rodiila, no puede concluirse
que hubiera solicitado o demandado asistencia o ayuda médica y esta le hubiera sido
negada. Cabe sefialar que la propia apelante ha reconocido que se retird por sus
propios medios del AlJCh.

- 37.- En atencidn a los medios probatorios expuestos, se evidencia que si bien la sefiora
@ iU o contacto en mas de una ocasion con el personal de LAP, se retird del AlJCh
sin haber dejado constancia de la caida alegada o demandado asistencia o atencion
médica a éste y que dicha asistencia hubiera sido negada.
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38.- En importante sefialar que, la sefiora il e encontraba en mejor posicién, de dejar
constancia de la caida alegada durante su proceso de desembarque y de los hechos que
habrian ocasionado la misma, asi como de haber exigido la atencidn médica
correspondiente, a fin de tratar los malestares y dolores referidos a lo largo del
presente procedimiento, habiendo optado mas bien por retirarse del Terminal
Aeroportuario.

39.- En consecuencia, no se evidencia del expediente administrativo la existencia de
medios probatorios que acrediten la ocurrencia de la calda, ni que la caida por la cual se
habria producido la fractura de su rodilla haya sido consecuencia de un mal servicio
brindado o de la negativa de LAP de brindarle atencidn médica.

40.- En ese sentido, cabe recordar que de conformidad con lo establecido en el articulo 200
del CPC%, en los casos que no se haya probado los hechos que sustentan la pretension de
lo requerido, corresponde que ésta sea declarada infundada.

41.- De lo expuesto en la presente resclucidn, se concluye que no ha existido un mal
servicio brindado por LAP, al no probar la ocurrencia de los hechos que configurarian el
mal servicio, ni tampoco que el nexo causal entre el presunto mal servicio brindado por
la Entidad Prestadora y los dafhos alegados en el presente caso, correspondiendo
confirmar la decision contenida en la Carta LAP- GRE-C-20125-00211, mediante la cual
se desestimd el recurso de reconsideracién de la sefiora Gl D

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

= Codigo Procesal Civil
()

Improbanza de la pretension.-

Articulo zo0.- 5i no se prueban los hechos que sustentan la pretensidn, la demanda serd declarada infundada.

% Reglamento de Atencion de Raclamos y Solucion de Controversias de OSITRAN, aprobado y modificade mediante [as Resoluciones N° 02gy 034-
2021-CD-0OSITRAN, 3

“Articulo 6o.- Procedimientos y plazos aplicables

{d

La Resolucidn del Tribunal de Solucidn de Canitroversias podrd:

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

d) Declarar la nufidad de actuados cuando corresponda”.

“Articulo 1,- De [n resolucion de sequnda instancia
La resolucidn que dicte el Tribunal de Solucidn de Controversias, pone fin a la instancia administrativa. No cabe interposicidn de recurse alguno en esta
vig administrativa.

Contra la resolucion que dicte el Tribunal de Sofucron de Controversias, padrd interponerse demanda contencioso rzdmmrstrarfva, de gcuerdo con {a :
legislacion de la materia”.

Pagina 14 de 15

Surguitio - Lima
mica: 440-5115
v ositran.gob.pe

LUREGULADORDE LA
BE TRANGPOR




;@%;g RA

EXPEDIENTE N° 8g9-2025-TSC-
OSITRAN

RESOLUCION Ne 2

SE RESUELVE:

PRIMERO.- CONFIRMAR la decision contenida en la carta LAP-GRE-C-2015-00211
~mediante la cual LIMA AIRPORT PARTNERS S.R.L. desestimd el recurso de reconsideracion

de fecha 24 de marzo de 2015 preséntado por la sefora (S

QUINONES; quedando asi agotada la via administrativa.

SEGUNDO.- NOTIFICAR a la sefiora G = L |MA AIRPORT

PARTNERS S.R.L. la presente resolucion.

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

Con la intervencion de los sefiores vocales Ana Maria Granda Becerra, Rodo{fo
Castellanos Salazar y Roxana Maria Irma Barrantes Céceres.

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