Presidencia
_del Consejo ce Ministros.

TRIBUNAL DE SOLUCION DE CONTROVERSIAS Y ATENCION DE RECLAMOS
EXPEDIENTE N° 345-2016-TSC-OSITRAN

RESOLUCION N° 3.
EXPEDIENTE N° 35 345-2016-TSC-OSITRAN
APELANTE : BARIEE DENJAM N ssienomlly:
EMPRESA PRESTADORA : AEROPUERTOS DEL PERU S.A.
' y Decisién contenida en la carta N° 114-2016/GA-
ACTO APELADO : _ SPURJAAP
RESOLUCION N°1

Lima, 26 de setiembre de 2018

SUMILLA: Corresponde revocar la resolucion recurrida, en la medida que de lo actuado en
el presente procedimiento se verificé que la Entidad Prestadora brindd una atencion
deficiente al usuario al no haber programado adecuadamente la hora de apertura del
aeropuerto. -

VISTO:
El recurso de apelacion interpuesto por el seﬁorm{en

adelante, el sefor G el apelante) contra la decision contenida en la carta N° 114-
2016/GA-SPUR/AJP emitida por AEROPUERTOS DEL PERU S.A. (en adelante, ADP o la

Entldad Prestadora); y,
CONSIDERANDO:

l- ANTECEDENTES

1.~ Con fecha 28julio de 2016, el sefordNNND: scribid el formato para [a atencidn de
reclamos del Libro de Reclamaciones de ADP manifestando lo siguiente:

i.- Laaerolinealocité para el abordaje de su vuelo dos (2) horas antes del embarque;
sin embargo, el aeropuerto estuvo cerrado hasta las 06:00 horas, hora en la cual
recién pudo ingresar.

ii.- El aeropuerto que administra ADP brinda un servicio publico, por lo que debe
encontrarse abierto para los usuarios, quienes no tienen porque permanecer en la
calie lo que constituye un maltrato por parte de la Entidad Prestadora.

2.- Mediante carta N® 114-2016/GA- SPURIAdP notificada el z, de agosto de 2016, ADP
resolvié el reclamo presentado por el sefior Gl declarandolo infundado en
base a los siguientes argumentos: :
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i.~ De acuerdo con el documento denominado Informacién Aerondutica Peruana

(AP = Per0), autorizado por la Direccidn General de Aeronautica Civil (DGAC) del

Ministerio de Transporte y Comunicaciones, el horario de operaciones del

i Aeropuerto de Piura inicia a las 07:00 y culmina a las 21:00 horas; no obstante, es

facultad de las lineas aéreas solicitar a la Entidad Prestadora la ampliacién del

horario de atencidn del seropuerto, para lo cual deberan de enviar la solicitud
correspondiente. '

ii.- LATAM y AVIANCA solicitaron concretamente para el mes de julio que el
aeropuerto abriera a las 06:00 horas; como consecuencia de lo cual el horario de
atencion del aeropuerto de Piura se extendié desde las 06:00 horas hasta las 23:00
horas.

iii.- Considerando que el horario de atencién en el dia que sucedieron los hechos
reclamados fue a partir de las 06:00 horas, el ingresé de los usuarios antes de dicha
hora se encontraba restringido. : '

iv.- Esresponsabilidad de cada aerolinea instruir e indicar a sus pasajeros acerca de la
anticipacion con la cual deben de presentarse al aeropuerto, a efecto de que
puedan cumplir con el procedimiento de check in e ingresar a la sala de embarque
del aeropuerto. :

3.-  Con fecha 23 de agosto de 2016, el sefior G Nterpuso recurso de apelacién
contra la decisidn contenida en la carta de ADP, sefialando lo siguiente: :

i.- Elreclamo se sustenta en el maltrato recibido al haber acudido al aeropuerto dos

(2) horas antes del embarque, encontrandolo cerrado, consecuencia de lo cual

" tuvo que esperar fuera del aeropuerto hasta que este abriera, peligrando su
integridad personal asi como la de sus bienes.

ii.- Las aerolineas citan a los pasajeros dos (2) horas de embarque, lo que significa

que el usuario debe presentarse en el aeropuerto antes de las 06:00 horas.

iii.- La zona externa al aeropuerto de Piura es calificada como de alta peligrosidad
por los actos delictivos que alli ocurren con frecuencia.

4- El 14 de setiembre de 2016, ADP elevo al Tribunal de Solucién de Controversias y
Atencidn de Reclamos (en adelante, el TSC) el expediente administrativo, reiterando
lo expuesto a lo largo del procedimiento y agregando lo siguiente:

i.- El23deagostode 2016, el sefior Rodriguez, presumiblemente enrepresentacion
del sefior TISSIERES, interpuso recurso de apelacion contra la decisién contenida

en la carta N°® 114-2016/GA-SPUR/AAP; no obstante, no ha cumplido con -

adjuntar documento alguno que acredite su representacion, incumpliendo con
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las formalidades exigidas en los numerales 1y 3 del articulo 123y 2112 de la Ley
27444, Ley del Procedimiento Administrativo General.

ii.- No habiéndose cumplido con las formalidades antes descritas, el recurso de
apelacién contra la decisién contenida en la carta N° 114-2016/GA-SPUR/AdP
debe ser declaro improcedente. ;

iii.- Sin perjuicio de lo sefialado, ADP viene coordinando con aerolineas a efecto de

informen e instruyan a los pasajeros respecto del horario de atencion del

~ aeropuerto de Piura; ocurriendo que dicha iniciativa no implica responsabilidad
alguna sobre la informacién que las aerolineas brindan a sus usuarios.

5.-  El13 de setiembre de 2018 se realizé la audiencia de vista de la causa contando con la
asistencia de la representante de ADP, quien procedié dar su informe oral, quedando
la cusa a voto..

.- CUESTIONES EN DISCUSION
6.- Corresponde dilucidar en la presente resolucién lo siguiente:

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

i.- De serel caso, determinar si corresponde amparar el reclamo presentado por el
seﬁo_r”
lIl.- ANALISIS DE LAS CUESTIONES EN DISCUSION

fil.2.- EVALUACION DE LA PROCEDENCIA DEL RECURSO DE APELACION

7.-  En el presente caso, el reclamo se refiere al cuestionamiento que realizd el sefior
mn contra de ADP por un presunto servicio deficiente, manifestando que
acudio al aeropuerto dos (2) horas antes a la indicada para su embarque, conforme alo
indicado por la aerolinea; no obstante lo cual encontrd las puertas del aeropuerto
cerradas; supuesto previsto en el inciso ¢) del articulo 5 del Reglamento de Reclamos -

de ADP* y en el literal ¢} del articulo 33 del Reglamento de Atencion de Reclamos y

i\ geglamento de Atencidn y Solucidn de Reclamos de ADP
; “Articuln 5°.- MATERIA DE LOS RECLAMOS
Los reclamos que son matena del presente Reglamento son aguellos denvgcfos de la explotanoe de infroestructora de transporte de vse poblico, que sie
responsabilidad de AdP, bap la supervision de OSTRAN Estos reclamos son, entro olros, fos siguientes.{. }

< La calidad y opertuna prestacion de dichos servicios que ton respensabifidad de AdP®
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Solucidn de Controversias del OSITRAN? (en adelante, el Reglamento de Reclamos del
OSITRAN).

De conformidad con el articulo 24 del Reglamento de Reclamos de ADP? y el articulo
5g del Reglamento de Atencion de Reclamos y Solucién de Controversias del
OSITRANS, el plazo con el que cuentan los usuarios para apelar la decision de ADP
respecto de su reclamo, es de 15 dias hablles contados desde el dia siguiente de
recibida la notificacion.

Al respecto, de la revisin del expediente administrativo, se advierte lo siguiente:

i.- La carta N° 114-2016/GA-SPUR/AdP fu»:—: notificada al senor—el 4 de
~ agosto de 2016.

ii.- El plazo maximo que e! sefior QD tuvo para interponer el recurso de
apelacion vencid el 25 de agosto de 2016.

iii.- El 23 de agosto de 2016, el sefior (UMD resentd el escrito de apelacién;
advirtiéndose que enla en el la pagina final consta su nombre y el de su abogado;
sin embargo, el usuario no ha suscrito la apelacion.

.- ADP ha sefialado que el recurso de apelacion debe ser declarado improcedente, toda
vez que el abogado del usuario, el sefior UMD, no presentod documento alguno 3
que acredite que actuaba en representacion del sefior G, incumpliendose con
las formalidades exigidas en los numerales 1y 3 del articulo 113 y el 211 de la Ley 27441,
Ley del Procedimiento Administrativo General.

- Conforme a lo sefialado precedentemente, se advierte que el sefior SEEED o mitid
suscribir el escrito de apelacién presentado el 23 de agosto de 2016 contra la carta
N° 114-2016/GA-SPUR/AJP emitida por ADP.

OSITRAN

EC REGULADCA DE LA INFRASSTRUCTURA
B TRAMEFORTE OF CSOPURLSO

Reglamento de Reclam ITRA

"Articuto 33.- Objeto del Procedimients

£ reclomo podrd recaer respecto de serviciss reguladss o, servicios derivados de la explotasiin de mjmes:rw turu de teansporte de uso publics, que son
sesponsabilidad de fa Ertidad Prestodora siempre que se enguentren bajo la supervision de OSITRAN

En el maeco de lo previsto en s parrafes precedentes de este articuly, estdn comprendidos, entre atres, lus veclamos que versen sabre: (..}

¢} Lo caiidad y oportune prestaciin de dichos servigias que son responsabilidud de la Entidad Prestadora.”

ge glamenta de Reclames de ADP, aprebads per la Reselucion N° 052-2012-CD-OSITRAN.
vArticulo 24.- Rewrsn de Apelacidn

Seinterponie contea la carta de respuesta emitida por la Entidad Prestodora ¢ svando ef usuans hage valer el silences administratvo negativ en los cosos en que

no se resuslva el reciirso de reconsideracién,
Se interpone ante la Gerencia del Aeropuerto en un pluzo mdximo de guince {13) dias wntados @ pastir de la notificacsn de ls carta de respueste que seimpugna™

Reglamento de Atencidn de Reclamos v Solucidn de Controversias del QSITRAN, aprabade y madificado mediante los Reselutiones N® 019 y 034-2012-CD-
OSITRAN, respectivemente,

YArtleulo 5. interposicion y Admisibitidad del Recurse de Apelacidn - . ;
i plazo prra la interposiesn del recorse e3 de quince {35 dies contadys & partfc de o fotfivsrids del acte secuwvido o de pplicado ef siteazio administrativo™,
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12.- Enrelacién a los requisitos de admisibilidad y procedencia de medios impugnatorios
interpuestos por los usuarios, el articulo 53 del Reglamento de Reclamos de OSITRAN
sefiala lo siguiente: : : :

- “Es requisito de admisibilidad de los medios impugnatorios su interposicion dentro del plazo
de quince (15) dias de notificada la resolucidn materia de impugnacién.

Son requisitos de procedencia de los medios f’mpugnatorios los siguientes:

a) Que se interpongan contra la decisidn en primera de instancia referida a los supuestos
considerados en el numeral 1.5.3 del presente Reglamento, contm los actos a que se refiere
el numeral 206.2 del articulo 206 de la LPAG; esto es, los actos deﬁnft;vos gue ponen fina la
2. instancia y los actos de trdmite que determinen la Jmpos@n’fdad de continuar el
j - procedimiento o produzcan indefension.

b) Que se dirijan al drgano competente para concederlas o denegarlas, segun lo previsto en

los articutos precedentes.

¢) Que se recaude nueva prueba en el caso del recurso de reconsideracion.

d) Que se fundamente debidarmente.

‘ La ausencia de alguno de los reqws;tos de admisibilidad o de procedenaa dard lugar a que se
declare la inadmisibilidad o improcedencia del medfo smpugnatono interpuesto, segun
corresponda.”

13.- El articulo citado establece que la ausencia de los requisitos de admisibilidad y
‘ procedenoa conduce a la inadmisibilidad o amprocedencna del medio impugnatorio
! interpuesto por el usuario.

14.- Cabe precisar que a efecto de determinar cuéles son aquellos requisitos con los que

~ debe contar el medio impugnatorio interpuesto, el citado articulo debe ser leido

conjuntamente con lo dispuesto en el articulo 219 de la TUO de la Ley 27444, Ley de

Procedimiento Administrativo General (en adelante TUO de la LPAG)S, el cual sefiala

que los escritos que contengan medios impugnatorios deben cumplir con todos los
requisitos establecidos en el articulo 122 del mismo cuerpo normativo.

15.- Enesa linea, el inciso 3 del articulo 122 del TUO de la LPAG sefiala lo siguiente:

“Articulo 122.- Reqws.*tos de los escritos :
Todo escrito que se presente ante cuaiqu;er entidad debe contener lo siguiente:

(.}

3. Lugar, fecha, firma o huella digital, en caso de no saber firmar o estar :mped:do
[ e

‘&Qﬁﬁiﬁ:ﬁ

Articulo 219~ Requisitos del recurso
- Elescrto del recurso deberd sefialar ef acto del que se recurse ywm;:»bré {os demds requisitos previstos en elarticulo 122 de la presente Ley.
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Atendiendo a lo sefialado en el TUOQ de la LPAG, el escrito de apelacion presentado por
el sefior el 23 de agosto de 2016 debié de cumplir con el requisito
constituido por contar con la respectiva firma del usuario.

Sin embargo, cabe precisar que el articulo 134 del mismo TUO de la LPAG®, también
establece que todos los escritos presentados por los administrados deben de ser
recibidos pese a que puedan estar incumpliendo requisitos establecidos en el TUO de
la LPAG, como es el no estar acompaniados de los recaudos correspondientes o que se
encuentren afectados por otro defecto que amerite correccion; por lo que la unidad de
recepcién al momento de la presentacion del escrito debe de realizar las observaciones
correspondientes por los incumplimientos de requisitos presentados invitando al
administrado a subsanarlas dentro de un plazo maximo de dos (2) dias habiles. De no
hacerlo la respectiva mesa de partes, ello le corresponderia a la respectiva Entidad
Administrativa.

Cabe sefialar que en la primera instancia administrativa prevista para el presente
procedimiento, es ADP quién actUa en calidad de Entidad de la Administracién Publica,
de acuerdo con lo previsto en el articulo 7 del Reglamento de Reclamos de OSITRAN?,

Considerando lo expuesto, correspondia que ADP requiriera al sefior HSERES ' »
subsanacidn de su escrito sin firma presentado el 23 de agosto de 2016, otorgandole
un plazo de dos (2) dias habiles para subsanarlo; no obstante, de la revision del
expediente se verifica que ADP no realizo dicho requerimiento.

En la medida que resulta una obligacion de las entidades administrativas o aquellas que
actUan como tales requerir la subsanacién de cualquier omision formal, Ia declaracion
de improcedencia de la apelacién presentada por el sefior SEEED! 23 de agosto
de 2016 aun cuando no contaba con su firma, configurd una afectacion al derecho al
debido procedimiento del usuario, asi como a obtener un pronunmamnento del érgano
de segunda instancia.

Al respecto, cabe recordar que el numeral 1.2 del articulo IV del TUO de la LPAG®,
reconoce el principio del debido procedimiento, por el cual se conciben una serie de

$=articulo 134.- Obs;'rv:z:;ones adecumentacion presentada

134.1, Deben ser recibidas todos los Jarmularios o escritas presentados, no obstante incumplir los requisitas establecidos en [z preseste Ley, que no esten qrampedades

de los recaudos corespongdientes o se encugatren afectadas por otro defecto v ornsion formal previsic en et ?’UPA qua ﬁmenre coreceion. Enyn ¥
dinica vez, in unidad de recepuidn of momento de su presentocidn realizg las ebservaciones porincumplimien : aue e pyedan sersalvadas de offtio,
invitando af agi_'m:mgﬂr_ojga  subspnarlas dento de un plaze mdxime de dos dias habiles.

(8

" Reglamento de Atencidn de Reclamos y Solucidn de Controversias

“Avticufo 7 Instancias Resolutivas

a1 entidades prestadoras como Primera Instanciz Admnstrativa en fos procedinsientos de Reclarmos de Usvarios Las entidades prestadoras constituyen la primera
instancia administrativa en los procedimientos de solunién de reclamos de ysuarios o que se refieren los literales o) y-b) del nymeral 2 del artitulo 3 del presente
Reglamento, fos cuales estdn obligndns a tramitar de canformidud con este reglomento. .

A los efectos de este reglamento, las entidudes prestadoras tienen cordeter de “entidad de fa admivistracion piblica” conforme af erticvlo ¢ numeral & del Titule
- preliminar de fa LPAG. En tal sentido les son cplicables las disposiciones de este seglamento y en lo no prevista, los de fa LPAG.”

FTUQ dela LPAG

OSITRAN

£ REGRADOS DE LA MTRAESTAUCTURA
D TRANEPOATE DE USO POBLICT

Pagna §de 12

2l

Caﬂa Los Nagocios 182, piso 2

Surguilio - Lima
Central Telefénica. {013 500-8330
www.osliran.gob.pe




TRIBUNAL DE SOLUCION DE CONTROVERSIAS Y ATENCION DE RECLAMOS
EXPEDIENTE N° 345-2016-TSC-OSITRAN
RESOLUCION Ne 1

garantias minimas que las Entidades de la Administracidn deberan observar en la
tramitacion de los procedimientos a su cargo en beneficio del usuario; por lo que se
encuentran obligadas a cumplir con emitir sus pronunciamientos en el marco de lo
dispuesto en cada uno de dichos procedimientos.

22.- Enesalinea, los articulos 118 y 215 del TUO de Ja LPAG prevén respecto de la facultad
de contradiccién que ostentan los administrados en el tramite de un procedimiento
administrativo lo siguiente:

"Articulo 128.- Facultad de contradiccion administrativa 118.

1. Frente a un acto que supone que viola, afecta, desconoce o lesiona un derecho o un interés
legitimo, procede su contradiccidn en la via administrativa en la forma prevista en esta Ley,
para que sea revocado, modificado, anulade o sean suspendidos sus efectos.

()

Articulo 215.- Facultad de contradiccion 215.1.

Conforme a lo sefialado en el articulo 118, frente a un acto administrativo que se supone violg,
desconoce o lesiona un derecho o interés legitimo, procede su contradiccion en la via
administrativa mediante los recursos administrativos seAalados en el articulo siguiente,
iniciandose el correspondiente procedimients recursivo.”

23.- Se advierte de lo sefialado en ambos articulos que cuando un administrado se
encuentre frente a un acto que considera afecta un derecho o un legitimo interés,
cuenta con la facultad de contradecirlo a través de los recursos administrativos
previstos; lo que conlleva a que la segunda instancia administrativa se avoque a
conocer el caso a efecto de emitir su respectivo pronunciamiento.

24.- Finalmente, se debe tener presente que el numeral 1.6 del articulo IV del TUO de la
LPAG?, el cual recoge el Principio de Informalismo que rige a todos los procedimientos
administrativos, dispone que las normas siempre deben ser interpretadas de tal forma
que resulten favorables a la admisién de las pretensiones de los administrados, de
modo que sus derechos e intereses no se vean afectados por la exigencia de requisitos
formales. - -

25.- En consecuencia, tratandose de un requisito formal que debié ser advertido por la /’
propia ADP, este Tribunal considera que a efecto de cumplir con la finalidad del acto '
procedimental que favorece la admisién de la pretension del sefior SEEEP: este i

1.2 Princigio del debido procedimiento.- . ;
Las administrados gozan de los derechos y garantios implicitos af debido precedimiento administrativo. Tales derechas ¥ garantias comprenden, de modo enunciative
mas e imitativo, los derechos a ser notificados; a acceder al expediente, a refular los corgos imputados, @ exponerargumentos y @ presentar alegatos complementarios;
a ofrecer y a produtir pruebas; o solicitar &l yse de la palabr, cvando correspondn; ¢ obteaer una decisidn mutivode, fundada en derecho, emitida por autoridad
compelente, y en un plazo raronable; y,  impugnar las decisiones que fos afecten. Lainstituticn del debido procedimients administrative se ne por los principios det
Derecho Administrative. La regulacibn propia del Derecho Procesal es aplicable sofo en tuanto sea compatible con el régimen administrativo. sy

$TUO delaLPAG

1.6 Principio de informalismo.- Las normas de procedimients deben ser interpretadas en forma favarable a lo admisitn y decision final de las pretensiones de fos
odministrados, de modo que sis derechos e intereses no sean afectados por la exigentia de aspectes fermales que puedan ser subsariados dentre del procedimiento,
siempre que dicha excusa no afecte derechos de terceros o glinterés pdblico.
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caso, la de apelar la decisién contendida en la carta N° 114-2016/GA-SPUR/AdP;
corresponde avocarse a evaluar los fundamentos de la apelacién, al haber sido
interpuesta dentro de los quince (15) dias de notificada la referida carta, es decir, dentro
del plazo establecido en el Reglamento de Reclamos de ADP y de OSITRAN.

26.- Asimismo, como se evidencia del recurso de apelacion, este se fundamenta en
cuestiones de puro derecho, cumipliéndose con lo dispuesto en el articulo el articulo 218
del Texto Unico Ordenado de la Ley del Procedimiento Admmistratwo General (en
adelante, LPAG).

27.- Verificdindose que el recurso de apelacidon cumple con los requisitos de procedencia
exigidos por el marco normativo, corresponde analizar los argumentos de fondo que lo
sustentan.

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

Sobre la normativa aplicable

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

29.- Esto 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 defensa de los intereses de los usuarios con arreglo a la Constitucion Politica del Peru
y laley™.

30.- 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 -

1 Cddigo del Consumidor
“Articuls 63%.- Regulacidn de los servicios poblices
"La proteccian al usuaris de los servicios piblicos regulados per los erganismos reguladores a gue bace referencia la Ley nim. 27332, Ley Marco de los Organismos
Reguladores de la inversién Privada en los Servicios Pablicos, se rige por las disposiciones del presente Cddige en lo que resulte pertinente y por fa regulacidn sectorinl

correspondiente. La regulacion secterial desarcofle en sus nosmas reglamentanas fos pringipies de protecadn establecidos en el presente Codigo. El ente enmrgada
de velar por su complimiento es erc»raamsma regulador respectivo™,

“Artleuto 32.- Organismos Reguladores
Lo Organismos Reguiadores:(...)

7.-Defienden el interés de los usuarios ¢an arregio a fn Constituticn Politica del Perd y b ley”,

tddigo det Consumidor

“Artfeulo V. Definiciones
Para fos efectos del presenie Cddigo, se entiende por.
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dicha definicion, el sefior illl® se encuentra dentro del dmbito de tutela del
Cédigo del Consumidor.

31.- En consecuencia, la normativa aplicable al presente caso comprende ademas de la
regulacién sectorial y el contrato de concesién, la legislacidn de proteccion al
consumidor.

Sobre el reclamo formulado por el sefior S

32.- Enel presente caso, &l sefior (NI anifesto que habiendo acudido al aeropuerto
de Piura dos (2) horas antes de la hora de embarque prevista conforme a lo indicado
por la aerolinea; encontrd las puertas del aeropuerto cerradas, consecuencia de lo cual
tuvo que esperar fuera de este hasta que abriera sus puertas, corriendo peligro su
integridad personal, asi como la de sus bienes.

33.- Por su parte, ADP sefiald que resulta responsabilidad de cada aerclinea instruir e
indicar a sus pasajeros acerca de la anticipacién con la cual deben de presentarse en el
aeropuerto; ocurriendo que de acuerdo con lo coordinado con las aerolineas LAN y
AVIANCA, el horario de atencién del aeropuerto de Piura para el mes de julio fue de
06:00 hasta las 23:00 horas. -

34.- Cabe sefialar que de acuerdo con el documento denominada Informacidn Aeronautica -
Peruana (AIP — Pert) autorizado por la Direccion General de Aeronautica Civil (DGACQ)
del Ministerio de Transporte y Comunicaciones, el horario regular de operaciones del
Aeropuerto de Piura inicia a las 07:00 y culmina a las 21:00 horas.

35.- Ahora bien, en el expediente obran las solicitudes presentadas por las aerolineas LAN
- y AVIANCA, mediante la cuales requieren a ADP que con la finalidad de atender asus -
clientes de los primeros vuelos del dia, el aeropuerto de Piura atienda desde las 06:00
{y no desde las 07:00) hasta las 23:00 horas durante el mes de julio; ocurriendo que
conforme a lo manifestado por fa Entidad Prestadora, esta accedié a lo solicitado.

36.- Sobre el particular corresponde recordar las responsabllldades y deberes del
Concesionario previstos en el Contrato de Concesion suscrito con el Estado Peruano
establece:

"s11.11 El CONCESIONARIO serd responsable, ante el CONCEDENTE, OSITRAN y los
terceros, por la correcta administracidn y use de los Bienes de la Concesion asi como por el
riesgo inherente a los mismos.

(...)
7 1 Derechos y Deberes del CONC ESIONARIO

1. Consumidores o usvarios :

Las personas naturales o junidicas que adqusemn, vtilizan o disfrutan come destinatarios fingles productos o servicios materales e mrrzaferm!es, en beneficio propio
a de su grupe femiliar o social, actuande osi en un dmbite gjens & una actividad empresarial o prafesional. No se considern consumider para efecros de este Codigo
a quien adquiere, viiliza o a‘:sﬁuw de un producte o servicio normalmente destinade para los fines de sv actividad come proveeder”.
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38.-

35.-
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RESOLUTIONN# 35

7.1.1 La Explotacién de los Aeropuertos por el CONCESIONARIQ constituye un derecho, en la
medida que es el mecanismo mediante el cual el CONCESIONARIO generard los ingresos de la
Concesién, asi como un deber, en la medida en que el CONCESIONARIO esta obligado a prestar
los Servicios Aeroportuarios a los Usuarios y mantener la operatividad de la Infraestructura
Aeroportuaria, acorde con los Requisitos Técnicos Minimos.

(...) ' ;

7.1.3 Corresponde al CONCESIONARIO disefiar y administrar los Servicios Aeroportuarios de
conformidad con los pardmetros establecidos para tal efecto en el presente Contrato.”

En atencién a lo sefialado, se advierte que es obligacion, y a la vez facultad de ADP,
llevar a cabo la prestacién de los servicios aeroportuarios al interior del terminal, para
lo cual la Entidad Prestadora debe organizar su prestacion de acuerdo con los recursos
(operativos y humanos) con los que cuente. En razdn de ello, administra el terminal,
destina recursos, coordina y realiza todo tipo de acciones que estime necesaria de
manera auténoma. Dicho de otro modo, lo que el Contrato le otorga al Concesionario
es la facultad de gestionar el terminal de la manera que mas le resulte conveniente,
respetando, claro estd, sus obligaciones contractuales y las normas legales vigentes.

Asimismio, cabe tener en cuenta que los literales e) y f) del articulo 7 del Reglamento
de Usuarios de Terminales Aeroportuarios y Portuarios aprobado mediante Resolucion
de Consejo Directivo N° 074-2011-CD-OSITRAN (en adelante, Reglamento de
Usuarios) los cuales sefialan lo siguiente.

“Articulo 7.- Derechos de los Usuarios

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

(--) :

e) A la atencién adecuada :

Los Usuarios tienen siempre y en toda circunstancia, derecho a ser tratados por el personal de
las Entidades Prestadoras con cortesia, correccidn y diligencia, asi como que se les garantice
condiciones de atencién y trato digno y equitativo, Por ello, las Entidades deberdn abstenerse
de desplegar conductas que coloquen a los consumidores en situaciones inseguras,
vergonzantes, vejatorias, intimidatorias o discriminatorias de cualquier naturaleza.

) A la calidad y cobertura del servicio

A exigir de las Entidades Prestadoras la prestacion de los servicios conforme a los niveles de
servicio aplicables, establecidos en cada contrato de concesion y las normas legales vigentes,
cuando corresponda. :

De acuerdo con el articulo citado, las Entidades Prestadoras deberan velar y garantizar
que los usuarios reciban una atencién adecuada y de calidad, asi como asegurarse que

" no se encuentran en situaciones que puedan resultar inseguras.

Como se ha sefialado precedentemente, ADP alegé haber cumplido con lo solicitado

por las aerolineas LAN y AVIANCA, esto es, con adelantar su horario de atencion de las
o07:00 horas a las 06:00 horas de la mafiana, resultando responsabilidad de estas
informar la hora en la cual los usuarios debian acercarse al aeropuerto a fin de evitar
que ocurriera un hecho como el acontecido al usuario.
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41.- En el presente caso, se aprecia que obra en el expediente la solicitud formulada por
AVIANCA a ADP# a efecto de que el aeropuerto de Piura inicie sus operaciones desde
las 06:00 horas de la mafiana durante el mes de julio; sin embargo, la aerolinea también
manifesté en dicha solicitud que el primero de sus vuelos con destino a la ciudad de
Lima partiria a las 07:31 horas, resultando razonable que los usuarios pasajeros de
dicho vuelo se acercaran al aeropuerto hasta dos (2) horas antes de su partida, esto es,
antes de las 06:00 horas de la mafiana.

42.- Sobre el particular, cabe precisar que si bien las aerolineas resultan responsables de
atender a sus clientes a efectos de que aborden su avion a la hora prevista y lleguen a
su destino, finalmente es la Entidad Prestadora la encargada de recibir y atender a los
usuarios que utilizan la infraestructura aeroportuaria que administra con la finalidad de
que estos aborden oportunamente los vuelos de la aerolineas que eligen; a efecto de
lo cual les corresponde garantizar condiciones de atencién adecvada para el ingreso de
los mismos a la infraestructura que gestionan conforme a lo sefialado en el literal ) del
articulo 7 del Reglamento de Usuarios*.

43.- En ese sentido, siendo ADP responsable de la gestion de la infraestructura
aeroportuaria que explota en virtud al Contrato de Concesién que suscribié con el
Estado Peruano; se encuentra obligada a brindar una atencion adecuada a los usuarios
que acuden al Terminal Aeroportuario, teniendo el deber de coordinar adecuadamente
con las aerolineas los horarios de apertura del aeropuerto de Piura en caso se
establezcan horarios de vuelo distintos a los que habitualmente se programan, con la
finalidad de programar horas adecuadas de apertura del aeropuerto que garanticen
que los usuarios puedan ingresar sin problemas antes de abordar sus vuelos.

44.- Habiéndose constatado en el presente caso que ADP no programd una hora adecuada -
: para la apertura del aeropuerto de Piura, teniendo en cuenta el vuelo comercial
programado para las 07:31 horas de la aerolinea AVIACAy que ello origind que el sefior
ncontrase cerrado el aeropuerto y no pudiera ingresar a sus instalaciones
a la hora fijada por la aerolinea, quedo evidenciado la prestacién deficiente del servicio
a los usuarios.

45.- En consecuencia con lo expuesto, corresponde amparar el reclamo presentado por el

sefior CNNIEENED

YFolio 6

“ Reglamente de Usvarios

Articule 7.- Derechos de los Usverios /

Sin petuicio de los derechas que sugan de otras normas vigestey, Jos Usuaros tienef los sigutentes decechos:

{7 g

& 4 la atencidn adecvada

Les Usuarios tignen sfempre y en toda usconstancio, derechn 6 seq tm:adcs por el personul de lns Entidades Prestadoras con cortesia, correccion y ditigencia, asl como
que se fos garantice condiciones de atencidn y trato digno y eqistative, Por elio, las Entidades deberdn abstenerse de desplegar conductos que eologuen alos consumidores .
£n: situaciones inseguras, vergonzanies, vejatocas, intimudatzrias o discriminatorios de cualguer naturaleza,
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Presidencia

del Consejo de Ministros

TRIBUNAL DE SOLUCION DE CONTROVERSIAS Y ATENCION DE RECLAMOS
EXPEDIENTE N° 345-2016-T5C-OSITRAN
RESOLUCIONNe 3

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

SE RESUELVE

PRIMERO REVOCAR la decision contenida enla carta N°® 124- 2016]GA SPURlAdP emitida
por AEROPUERTOS DEL PERU S.A; y en consecuencia, DECLARAR FUNDADO el reclamo
presentado por el sefior en la medida a que la Entidad
Prestadora brindd una atencién deficiente al usuario al no haber programado
adecuadamente la hora de apertura del aeropuerto.

SEGUNDO.- DECLARAR que con la presente resoluciéon queda agotada la via
administrativa. 7 :

TERCERO.- NOTIFICAR a la sefior _Y a

AEROPUERTOS DEL PERU S.A. la presente resolucion.

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

Con la intervencién de los sefiores vocaz‘es Ana Maria Granda Becerra, Rodotfo Castellanos
Salazar y Roxana Maria Irma Barrantes Cdceres.

ANAMARIA GRANDA BECERRA
Vicepresidenta :
TRIBUNAL DE SOLUCION DE CONTROVERSIAS Y ATENCION DE RECLAMOS
'OSITRAN

% Reglamento de Atencif il Solucidn de Controversh ITRAN, aprobede y modificade mediante las Resclusiones N° 013 y e34-a023-CD-
DEITRAN. 7 X

“Artlcule So. Pmcemm:entos y plazos aplizables
o]

La Resolucion del Tribunal de Solucién de Controversias podrd: -

a} Revocar total e parciglmente {u resoluzidn de primera mstancig;
b) Confirmar total o parcinlmente lo resolucidn de primera instancio;
¢} integear fa resofucidn apelada,

d) Decn'arar la nulidad de octuades cuando corfgsponda™

Am’wlo 61.- De fo resolucion de segunda fnstancia
ia resolucion que dicte el Tribunal de soivcaon de Controversias, pone fin a lo instanca administrativa. No cabe interpasicidn de recurse alguno en esta via
admictistrativa.

Contra la resolycitn que dicte el Tribunal de Solucidn de C&ntmvelsms, padirt interponerse demanda contensiosa administsetiva, de acuerdo con e leg."s!n:‘;{ﬁ de a'a
matera” L
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