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RESGLUCION M0 2

EXPEDIENTE N° P g1-2018-TSC-O5ITRAN
APELANTE : L
ENTIDAD PRESTADORA : LIMA AIRPORT PARTNERS S.R.L.
ACTO APELADO : Decision contenida en la Carta C-LAP-GRE-2018-0218

RESOLUCION N° 2

Lima, 30 de abril de 2019

SUMILLA: Corresponde confirmar la resclucién de primera instancia que declard infundado el
reclamo de la usuaria, en la medida que no se ha acreditado que personal de la Entidad
Prestadora haya realizado un procedimiento de inspeccion inapropiado.

VISTO:

El recurso de apelacién interpuesto por la sefiora SEINEGG_GNNNNNE - 2dclante, a
sefiora SR o [ apelante) contra la decisidn contenida en la Carta C-LAP-GRE-C-2018-
0218, emitida por LIMA AIRPORT PARTNERS S.R.L. (en adelante, LAP o la Entidad Prestadora);

Y

CONSIDERANDO:

. ANTECEDENTES:

1. Con fecha 26 de febrero de 2018, |a sefora SR "t crpuso un reclamo ante LAP,
manifestandoe lo siguiente:

i. Al atravesar el pdrtico de detector de metales ubicado en ef puesto de control de
sequridad del Aeropuerto Internacional Jorge Chavez (en adelante, AlUCh), éste se
activd, por lo que personal femenino de seguridad de LAP le informd que iba a
oroceder a revisarla manualmente.

ii.  No obstante, dicha revision fue “excesiva” debido a que dicho personal le toco
“directamente” |os senos. .

2. Mediante Carta C-LAP-GRE-2018-0218 notificada electrénicamente el 15 de marzo de
2018, LAP declard infundado el reclamo presentado por la sefiora SENENENEEER <cfalando
lo siguiente: '
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De acuerdo a lo establecido en el Programa de Sequridad del AlICh, aprobado por Iz
Direccién de Aerondutica Civil - DGAC, “toda persona deberd: ser inspeccionada antes
de ingresar a la zona de sequridad restringida del AlICh y, dicha inspeccién puede ser
realizada a traves del uso de equipos de inspeccion, inspeccién manual (cacheo) o una
combinacidn de ambas”.

Asimismo, la normativa antes citada sefiala que “se aplicardn inspecciones aleatorias
a las personas, vehiculos y sus pertenencias en los diferentes puestos de inspeccién en
cumplimiento al presente programa. Se le negard el acceso a toda persona, que no

~permita la inspeccidn de su persona, articulos y/o vehiculo por parte del personal de

seguridad de Lima Airport Partners. El incumplimiento de esta norma serd reportado a
la DGAC”

En consecuencia, el personal de seguridad se encuentra facultado para realizar una
inspeccion aleatoria a las personas que se dirijan a las salas de embarque def ALICh,
procedimiento que tiene porfinalidad reducir la probabilidad de que se generen actes
de interferencia ilicita en el terminal aeroportuario.

En el presente caso, el personal de seguridad que se encargd de fa inspeccidn de la
usuaria le informd previamente sobre el procedimiento que debia aplicérsele, por lo
que procedio a realizarse |a inspeccion correspondiente, la cual no representd una
invasion a su intimidad en la medida que fue ejecutada en cumplimiento de las
normas vigentes.

Con fecha 20 de marzo de 2018, la sefiora AN i~terpuso recurso de apelacién
contra la decision contenida en fa Carta C-LAP-GRE-2018-0218, sefialando lo siguiente:

En sus frecuentes viajes, el personal encargado de su inspeccién en la sala de
embargue nunca la tocd de la manera en que ocurrid el dia de la interposicion de su
reciamo.

En ese sentido, requirid que la sefiora que incurrid en dicha conducta sea cesada de
sus funciones como personal de sequridad.

El 12 de abril de 2018, LAP elevd al Tribunal de Solucién de Controversias y Atencidn de
Reclamos (en adelante, el TSC) el expediente administrativo, reiterando lo sefialado en la
carta de respuesta que declard infundado el reclamo, afladiendo lo siguiente:

Ei REGELATYOR GF LA INERAERYRUL TURA
DE YHANSPORTE DE USO PUBLCD

El Programa de Seguridad del AUJCh sefiala que el oficial de seguridad tiene la
obligacién de inspeccionar a los pasajeros y sus equipajes de mano vy, en
consecuencia, el pasajero tiene la obligacién de permitir dicha inspeccidn si es su
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deseo continuar su proceso de embarque y acceder a la zona restringida donde se
encuentran las salas de embarque.

il.  El referido programa establece las siguientes modalidades de inspeccién: (a) la
inspeccion con el uso de equipos {tales como el portico de sequridad y el detector
manual de metales), (b) la inspeccién manual o cacheo vy, (¢) una combinacion de
ambas modalidades de inspeccion (uso de equipos mas inspeccidn manual).

iii.  De acuerdo con lo mencionado, el personal de sequridad aplicd ambas modalidades
en lainspeccion de la sefiora7NNENEEE, t2| como se desprende del registro filmico
captado por las camaras de sequridad, en el cual se aprecia que cuando fa usuaria
cruzo el portico de sequridad, éste se activd, por lo que el referido personal le informd
que debia realizarle una inspeccion combinada, la misma que no representa invasion
alguna ala intimidad de {os pasajeros.

g, Mediante Oficio N° 77-2019-5TO-0OS{TRAN, la Secretaria Técnica del TSC requirié a LAP
presentar el soporte fisico que contenga las imagenes captadas por las cdmaras de
seguridad, a las cuales hicieron referencia en su escrito de absolucién de la apelacién.

6. En atencidn al requerimiento realizado el 13 de marzo del 2019, LAP presents un escrito
adjuntando el referido registro filmico, solicitando al Tribunal que declare su
confidencialidad.

7. El24 de abril de 2015 serealizd la audiencia de vista de la causa, que cont6 con la presencia
del representante de LAP quien procedid a dar su informe oral, quedando la causa al voto.

8.  Mediante Resolucion N° 1 del 24 de abril de 2019, el Tribunal declaré la confidencialidad de
las imagenes contenidas en el disco compacto adjunto al escrito presentado por LAP el 13

de marzo de 201g.

ll.  CUESTIONES EN DISCUSION:

g.  Corresponde dilucidar en la presente resolucion lo siguiente:

f. Determinar la procedencia del recurso de apelacion interpuesto contra la decision
contenida en fa C-LAP-GRE-2018-0218.

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

sefiora NG

l.  ANALISIS DE LAS CUESTIONES EN DISCUSION:
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lil.a.- EVALUACION DE LA PROCEDENCIA DEL RECURSO DE APELACION

10. La materia del presente procedimiento esta referida al cuestionamiantc de la sefiora

SNSRI roferido & que el personal de seguridad de LAP habria realizado una
inspeccion manual inapropiada al momento de su ingreso a la sala de embarque, supuesto
de reclamo relacionado con la calidad del servicio previsto en el literal ¢) del numeral 5 del
Reglamento de Atencidn y Solucidn de Reclamos de LAP {(en jo sucesivo, Reglamento de
Reclamos de LAP)'y en el literal ¢) del articulo 33 del Reglamento de Atencidn de Reclamos
y Solucion de Controversias del OSITRAN (en adelante, el Reglamento de Reclamos de
OSITRAN)Y?, por lo que, en concordancia con el articulo 10 de este Gltimo texto normativo3,
el TSCes competente para conacer el recurso de apelacion en cuestion.

11.  Deconformidad con el literal b) del numeral 20.4 del Reglamento de Reclamos de Atencidn
6

y Solucion de Reclamos de Usuarios de LAP#* y el articulo 59 del Reglamento de Atencidn

¢ geglamento de Reclamos de LAP

o

u

-

“5. QBJETO O TIPO DE RECLAMO

£l presente Reglamente reguda los reclames gue podran formudar fos Uswarios. Los supuestos de reclarno gue son materia del presente
Reglamento son aguelios directamente relacionados com:

{0}
¢. La calidod y oportuna prestacion de los servicios que presta ko Entidad Prestadora, (..},

Reglamento de Reclamos de OSITRAN, aprobado y modificade mediante fas Resoluciones N 019 y 034-2013-LD-0SITRAN.

“Articulo 33
{...] Los reclamos gue versen spbre:

{..}
¢) La calidad y apertuna prestacion de dichos servicios que son responsabiiidad de la Entidad Prestadora.”

Reglamento de Reclamos de OSITRAN
“Articufo 10.- El Tribunal de Solucion de Controversias

Ef Tribunal de Selucidn de Controversias, en virtud de un recurse de apelacion, declora su admisidn y revisa en segunda y Gltima instancia los
actos impugnables emitidos por las Entidades Prestadoras y por los Cuerpos Colegiados.

Asinisimio es competente para resclver las guejas que se presenten durante los procedimientos de primera instancia. Su resolucion pone fin a
fa instanciz administrativa y pueds constituir precedente de observancia obligatoria cuande la propia resclucicn asi o disponga expresamerte

conforme a fey”.

Reglamento de Reclamasde LAP

“10.4 Medios Impugnatorios:

Contra lo resveito en o carta de respuesta de {o Entidad Prestadora, el Usveric podrd interponer por escrito y atendiendeo los requisitos
previstos en el numeral 20.5 del presente Reglamento, dentro de un plazo no mayer a los quince (15} dias de notificada la carta de respuesta,
los medios impugntorios siguientes:

)

b. Recurse de Apelacidn; Procede contra la carta de respuesta emitida por lo Entidad Prestadora y se debe Interponer ante la Gerencia General
de la Entidad Prestadera en un plazo mdxirme de quince (25) dias de notificada lo resolucidn. Siel Usuario interpone recurso de apelacidn, la
Entidad Prestadora elevard el expediente debidamente foliadoe af Tribunal del OSITRAN en un plazo ne mayor de quince (15) dias contados
desde la fecha de su presentacion, adjuntando su pronunciamiento respecto al recurso de apelacion”,
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de Reclamos y Solucién de Controversias del OSITRANS (en adelante, el Reglamento de
Reclamos del OSITRAN), el plazo con el que cuentan los usuarios para apelar las decisiones
de GYM respecto a sus reclamos es de 15 dias habiles, contado desde el dia siguiente de
recibida la notificacién.

12.  Alrespecto, de la revision del expediente administrativo, se advierte lo siguiente:

i. L3 Carta N° C-LAP-GRE-C-2018-0218 fue notificada a la sefiora qulll - -5 de
marza de 2018.

ii.  El plazo méximo que la sefiora HEEMEENEE tuvo para interponer el recurso de
apelacion vencid el g de abril de 2018.

i,  La sefora CWEENMRRN :pclé con fecha 20 de marzo de 2018, es decir, dentro del
piazo legal establecido.

13.  Deotrolado, el recurso de apelacion cumple con lo dispuesto en el articulo 218 del TUO de
Ia Ley N° 27444, Ley del Procedimiento Administrativo General® (en adelante, TUO de la
LPAG), al tratarse de cuestiones de purc derecho y diferente interpretacion de las pruebas
producidas: respecto del servicio de seguridad prestado por LAP, estd siendc brindado
acorde con el marco juridico vigente,

14. Verificandose que el recurso de apelacién cumple con los requisitos de admisibilidad vy
procedencia exigidos por el marco normativo, corresponde analizar los argumentes de
fondo que lo sustentan.

i1l.2.- EVALUACION DE LOS ARGUMENTOS DEL RECURSO DE APELACION

ill.2.250bre la normativa aplicable

15, Antes de procederal anélisis de los hechos materia del presente reclamo, resulta pertinente
indicar que el articulo 63 de la Ley N® 2957z, Cédigo de Proteccidn y Defensa del

s Reglarnento de Atencién de Reclamos v Solucion de Controversias del OSITRAN, aprebado y modificade mediante las Resoluciones D e
N® 615 ¥ 034-2012-CD-OSITRAN, respectivamente /-
i
“Artfeulo 59. interposicién y Admisibilidad del Recurse de Apelacion ' /

El plazo para la interposicion del recurso es de quince {15) dias contados a partir de la notificacidn del acto recurrido o de aplicado el silencio
admiristrativo”,

¢ TLO de la Ley N° 27444, Ley del Procedimiento Administrativo General

“Articulo 218.- Recurso de apelacicn
Ei recursp de apelacion se interponded cuando la inpugnacion se sustente en diferente interpretacion de las pruebas producidas o cuando se
trate de cuestiones de pure derecho, debiendo dirigirse a la misma qutaridod que expidio el acte gue se impugna para que eleve o actuado af
superigr jerdrquico”,
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Consymidor (en adelante, Codigo del Consumidor), prescribe que la proteccion al usuario
de {os servicios piblicos regulades se rige tanto por las disposiciones de dicho cuerpo
normativo, asi come por las normas del sector, agregando que el ente encargado de velar
por su cumplimiento es el respectivo organismo regulador’.

16. 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 Reguladores tienen entre sus funciones la
defensa de los intereses de los usuarios con arregio a la Constitucion Politica det Perl y is
ley®,

17.  De acuerdo con la definicidn contenida en el articulo IV del Tiiuto Preliminar de! Codigo del

Consumidor, la que sefiala que poseen Ia condicidn de consumidores las perscnas que son
destinatarias finales de los servicios que se les brinda, en beneficio propio o de su grupo
familiar o social®; se advierte que en el presente caso la sefiora RODRIGUEZ se encuentra
dentro del ambito de tutela de dicho cuerpo normativo.

18.  Enesesentido, lanormativa aplicable al presenite caso comprende, ademas de la regulacion

sectorial y el Contrato de Concesidn suscrito entre el Estado Peruano y LAP, la legislacién
contenida en el Codigo del Consumidor.

19.  Asimismo, es impartante precisar que conforme lo establece el literal k) del articulo 7 del

Reglamento de Usuarios de las Infraestructuras de Transporte de Uso Publico, aprobado
por Resolucion de Consejo Directivo N°® o035-2017-CD-OSITRAN (en adelante, el
Reglamento de Usuarios), los usuarios de la Infraestructura de Transporte de Uso Piblico

-

w

Codige del Consumidor

“Articulo 63.- Regulacidn de los servicios publicos

L proteccion al usvario de los servicios poblicos requlndes por los organismos reguladores a que hace referenci lo Ley num. 27332, Ley Marco
de los Organismos Reguladores de la Inversion Privada en los Servicios PUblicos, se rige por las dispesiciones del presente Codigo en lo gue
resulfe pertinente y por ki regulaciin sectorial correspondiente. La requtacidn sectoriod desarrolla en sus norrnas reglamentarias los principios
de proteccion establecidos en ef presente Cédige. El ente encargado de velar por su cumplimiento es el organismo requiador respective”,

Ley N° 293158

“Articuto 32.- Organismos Reguladores
Los Organismes Reguladores:

()

7.~ Defienden el interés de los usuarios con arreglo a la Constitugicn Pofitica del Peni y fa ley”,

Codigo del Consumidor

“Articulo 1V .- Definiciones
Para los efectos del presente Cddigo, se entiende por:

‘.- Consurnidoeres o usuarios

Las personas noturales o juridicas que adquieren, utilizan o disfrutan como destinatarios finales productos o servicios materiales e inmateriales,
en beneficio propio o de sv grupe familiar o social, actuando asien un ambite gjeno a ung actividad empresarial o profesional. No se considera
consumidor para efectos de este Cadigo a quien adquiere, utiliza o disfrute de un producto o servicio normalmente destinada para los fines de
su actividad como proveedor”.

Calle Los Negocios 182, piso 2
‘- : Pagina 6 de 2o Surculio - Lima
OSITRAN Central Teleforica: (01} 506-0330

5 ADTIR D L4 INFRAESTRUCTURA ity
* “;E‘z:t!ewoﬁé BE VSO RUBHED wwinvtsitra R-Q‘Db e




BIEAOE,
T

TRIBUNAL DE SOLUCKON DE CONTROVERSIAS ¥ ATENCION DE RECLAMOS
EXPEDIENTE N ga-2008-TEC-OSITRAN

RESOLUCION e 2

aeroportuaria tienen el derecho a recihir un trato digno, conforme se esprecia a
continuacidn:

“Articulo 7.- Derechos de los Usvarios

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

(..}

2. A la ateneidn adecuada

Los usugrios tienen, sfernpre y en toda circunstancia, derechio a ser tratadoes por el personal de
las Entidades Prestadoras con cortesia v diligencia, as{come que se fes garantice condiciones de
atencidn y trato digno y equitativo. Las Entidades Prestadoras deberdn abstenerse de desplegar
conductas que cologuen a los Usuarios en situaciones inseguras o intimidatorias de cualguier
naturaleza.”

[El subrayado es nuestro]

lll.2.2. Sobre el reclamo formulado por la sefiora RODRIGUEZ

20.  Enelpresente caso, la sefiora lNNENEER anifesto que al cruzar por el pértico detector

: de metales ubicado en el puesto de control de seguridad del AlICh, éste se active, por lo

que personal femenino de seguridad de LAP le informd que procederia a revisarla

manualmente; sin embargo, considerd que dicha revision habia sido “excesiva” o
inapropiada debido a que le habrian tocado “directamente” los senos.

21, Por su parte, LAP sefiald que la usuaria fue debidamente informada respecto del
procedimiento de inspeccion manuval que debia pasar, el cual se encuentra estipulado en el
Programa de Sequridad del AliCh y se ejecuta de manera aleatoria, resultando obligatorio
para aquel pasajero que desee ingresar a la zona de embarque. En ese sentido, manifestd
que la inspeccion realizada no vulnerd la intimidad de la sefioraWSNNSENER dcbido a que
se efectud de conformidad con lo dispuesto en el referido Programa de Sequridad.

22.  En atencidn a lo sefialado por la usuaria, corresponde verificar si ef personal de seguridad
de LAP actud inapropiadamente al momento de realizar el procedimiento de inspeccion
manual a la sefioraSINIRID: nte: de suingreso a la zona de embarque.

23.  De la revisidn del expediente se advierte el Programa de Seguridad del AUCH*, el cual
detalla el proceso de inspeccion de los pasajeros, de acuerdo a lo siguiente:

“2.3. Seguridad de la parte aerondutica.

2.3.1. La parte aerondutica se protege con medidas de sequricad establecidas en el presente
programa, y sen de obligatorio cumplimiento por todas las persongs que acceden ¢ se engijentran
en {a parte aerondutica. Entre las medidas de sequridad implementadas se pueden citar las
siguientes:

()

del Expediente.
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24.

25.

26,

27.

28.

2G.

30.
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¢. Toda persona, articulo o vehiculo ser¢ inspeccionado antes de ingresar a la ZSR (zona de
sequridad restringida). La inspeccion puede ser reglizada a través del uso de equipos de
inspeccion, inspeccion manual fcacheo) ¢ ung combinacidn de ambas.

(..)

[El subrayado agregado es nvestro]

Del texto antes citado, se desprende que en el Programa de Seguridad de LAP se establece
que en el procedimiento de inspeccién la Entidad Prestacdora se encuentra facuitada para
efectuar una inspeccion manual o cacheo a las personas que deseen acceder a zonas
restringidas, como lo son las salas de embarque.

Sobre el particular, la Real Academia de la Lengua Espafiola define cacheo™ como aquella
actividad por la cual “se registra a alguien palpdndolo para saber si oculta objetos prohibidos,
como armas, drogas, etc”.

Teniendo en consideracion fo antes mencionado y de la revision del expediente, se advierte
que LAP adjuntd los registros filmicos relacionados con el procedimiento de inspeccidn de

la sefiorz (EENEEEGNNN..

Endichas grabaciones se aprecia que luego de que la usvaria depositd su equipaje de mano
en lafaja de la maquina de rayos X, procedio a traspasar el pértico de detector de metales,
en el cual a su paso se encendid una [uz roja, posteriormente a lo cual personal femenino
de seguridad se acerca a la sefiora SENEEEENN: inicid la inspeccidn con un detector
manual de metales, deslizando el mismo sobre el lado izquierdo de su cuerpo desde el brazo
hasta la pierna, luego por el fado derecho, nuevamente desde el brazo hasta la pierna;
pasando finalmente el detector sobre el pecho de la usuaria.

En el video se visualiza que luego de elio, el personal de seguridad guarda el detectoren la
parte delantera de su chaleco e inicia el procedimiento de inspeccién manual, tocando los
hombros de [a sefiora CEMMEENNNNG |20 los costados del torax de la usuaria.

En atencidn a lo sefialado, no se aprecia de la filmacién expuesta que el personal de
sequridad de LAP haya realizado un procedimiento de inspeccion inapropiade a la sefiora
& o que se le haya tocado inapropladamente, por lo que las alegaciones
contenidas en el reclamo de |a usuaria no se acreditan de las imagenes visualizadas.

En este punto, resulta pertinente recordar gue el numeral 171.2 del articulo 271 del TUO de
la LPAG* establece que corresponde a los administrados presentar los medios probatorios
que sustentan sus alegaciones.

#Ver definicion en el enlace: hitpsdidie ras esPio=0WAlsBw

= Folig 30 del expedienite.
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31.  Noobstante, en el presente procedimiento fa sefiora SN ha presentado medio
probatorio alguno que acredite que personal de LAP haya realizado un procedimiento de
inspeccidn inapropiado.

32.  En consecuencia, corresponde confirmar la decision contenida en la Carta C-LAP-GRE-

2018-0218, mediante la cual se dedard infundado el reclamo presentado por la sefiora
SRR

En virtud de los considerandos precedentes y de acuerdo con lo establecido en los articulos 6o y
61 del Reglamento de Reclamos det OSITRAN
SE RESUELVE:

PRIMERO.- CONFIRMAR t{a decision contenida en la Carta C-LAP-GRE-2018-0218 emitida por
LIMA AIRPORT PARTNERS S.R.L. que declaré infundado el reclamo presentado por la sefiora
SUBEEREI ;| 110 haber acreditado que personal de la Entidad Prestadora

haya realizado un procedimiento de inspeccion inapropiado a la usuaria.

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

TERCERO.- NOTIFICAR la presente Resolucién a la sefiora i NS |

LIMA AIRPORT PARTNERS S.R.L,

“Articulo 271.- Carga de la prueba

()

1712 Comespende a los administrados aportar pruebas mediante la presentecidn de documentos e informes, proponer pericias, testimonios,
inspecciones y demds diligencias peemitidas, o oduci alegaciones”.

“ Reglamento de Reclamos del OSITRAN

“Articute 6o.- Procedimientos y plazes aplicables

{.J

La Resolucion del Tribunal de Solucidn de Controversias podsd:
Revocar total o parcialmente la resolucidn de primera instancia;
Confirmar total o parcialmente la resolucion de primera instancin
Integrar la resolucidn apelada;

Declarar ln nutidad de actuados cuande correspanda”,

“Articulo 61.- De ta resolucién de sequnda instancia

La resoluciin que dicte ef Tribunal de Solucidn de Controversias, pone fin @ la instancie administrativa, No cabe inferposicide de recurso algune
en esta vio administrativa,

Contra {a resolucién que dicte el Tribunal de Solucidn de Controversias, podrd interponerse demanda contencioso administrativa, de acuerdo
con fu legislacion de la materia™.
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TRIBUNAL DE SOLUCION DE CONTROVERSIAS ¥ ATENCION DE RECLAMOS
EXPELHENTE W 93-2018-TSC-OSITRAN

RESOLUCIGN NS &

CUARTO,- DISPONER la difusién de la presente resolucion en el portal institucional
{www.ositran.qgob.pe).

Con la intervencion de los sefiores vocales Ana Maria Granda Becerra, Roxana Maria Irma
Barrantes Caceres y Francisco Javier Coronado Saleh.

ANATMARIA GRANDA BECERRA

Vicepresidenta
TRIBUNAL DE SOLUCION DE CONTROVERSIAS Y ATENCION DE RECLAMOS
OSITRAN
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