TRIBUNAL DE SOLUCION DE CONTROVERSIAS ¥ ATENCION OE RECLAMOS
EXPEDIENTE N° 26:2029-TSC-OSITRAN
RESOLUCION N1

EXPEDIENTE : 20-2019-TSC-OSITRAN

APELANTE :

ENTIDAD PRESTADORA | : GYM FERROVIAS S.A, |
Decision contenida en la.

ACTO APELADO : Carta LR-CAA-003-000315-2018-SAC del 19 de diciembre de 2018

RESOLUCION Ne 1

Lima, 12 de diciembre de 2019

SUMILLA: Corresponde confirmar la resolucién apelada, en la medida que la restriccidn
momentdnea de ingreso del usuario a la estacidn Caja de Agua fue ejecutada por la Entidad
Prestadora con la finalidad de organizar el aforo de las estaciones y garantizar la seguridad de
los usuarios de acuerdo a las disposiciones del Contrato de Concesion y la normativa aplicable,
no correspondiendo amparar el reclamo formulado.

VISTO:

. Elrecursode apelacion interpuesto por el sefior SNNG—_—_—_—_—G_G_—G—GG— (<" 2delante,
el sefior GINNER o ¢l apelante) contra la decision contenida en a Carta LR-CAA-003-000315-
2018-SAC emitida por GYM FERROVIAS S.A. {en adelante, GYM o la Entidad Prestadora); y

CONSIDERANDO:

L-  ANTECEDENTES:

1. Con fecha 17 de diciembre de 2018, el sefior GNPpresento un reclamo ante GYM
manifestando lo siguiente:

i Encontrandose en una de las colas formadas para ingresar a la estacién Caja de Agua,
validé su ingreso en la maquina lectora ubicada en los torniguetes, utilizando para
ello la tarjeta proporcionada por un tercero.

' ii.  Sin embargo, personal de GYM le impidié atravesar el torniquete e ingresar a la
estacidn, indicadndole de manera prepotente que no podia ingresar, pese a haber
sefialado a dicho personal que ya se habia materializado el cobro del pasaje.

ii. No obstante reclamar de forma verbal que se le impidiera el ingreso, no recibio
mayores explicaciones por parte del personal de GYM, por o que procedid a ingresar
a través de la entrada preferencial.
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iv.  Solicitd se capacite al personal de GYM a fin de que se brinde un trato adecuado a los
usuarios y se sancione al agente de estacidn que blogued la entrada girando el
torniquete.

2. Mediante Carta LR-CAA-003-000315-2018-SAC, GYM dio respuesta al reclamo presentado
por el sefior NI declardndolo infundado, sefialando los siguientes argumentos:

i De acverdoe al compromiso asumido en el Contrato de Concesién de la Linea 1y las

normas legales vigentes, se debe priorizar la sequridad de los usuarios organizando

la gestién de ingreso de pasajeros en todas las estaciones de la Linea 1 del Metro de

Lima a través de la implementacién de semiéforos, a fin de no exceder el aforo

autorizado de usuarios. En ese sentido, los semaforos de gestién de ingreso indican

que la luz verde significa “ingreso de usuarios” y la luz roja significa “no ingreso de
ysuarios”. :

fi.  Luego delainvestigacion realizada a través de la visualizacién de los videos captados
por las cdmaras de seguridad, se observd que a las 07:14:30 horas el personal de
seguridad detuvo el ingreso de usuarios debido al cambio de color del seméafors a
rojo,

iil.  En dicho momento se aprecia que el usuario validé su ingreso con la tarjeta de un
tercero, indicéndole el referido personal que debia esperar al cambio de color del
semaforo para poder ingresar; sin embargo, el sefior (il hizo caso omiso a

..dicha indicacidn e intenté acceder al servicio, motivo por el cual el colaborador gird
&l torniquete indicandole las normas de uso del sistema de transporte y solicitandole
se dirigiera a la puerta de exonerado a fin de que pudiera ingresar sin efectuar el pago
de otro pasaje. No obstante, el usuario permanecié junto a los torniquetes
manifestando su malestar al colaborador y al personal de seguridad.

. Alas07:26:24 horas se permitié el ingreso de usuarios, procediendo el sefic remiiiiiia
a ingresar al servicic a través de la puerta preferencial.

3. Confechagdediciembre de 2018, ¢ sefior SEREERRInterpusc recurso de apelacién contra
la decisidn contenida en la Carta LR-CAA-003-000315-2018-SAC, sefialando lo siguiente:

i. Respacto a los seméforos implementados y las disposiciones que deben de seguirse
cuando se enciende la luz verde y roja, manifestd que las fotografias adjuntas a su
recurso de apelacion demostraban que GYM no cumple dicha medida.

. Solicitd que se sancionara al personal de la Entidad Prestadora que lo atendié al
haber incurrido en abuso de autoridad.

4. El6defebrerode 2019, GYM elevé al Tribunal de Solucion de Controversias y Atencidn de
Reclamos (en adelante, el TSC) el expediente administrativo.
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5.  El 29 de noviembre de 2019 se realizd la audiencia de vista de la causa, a la cual no asistié
ninguna de las partes, quedando la causa al voto.

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

i. Determinar la procedencia del recurso de apelacion interpuesto contra la decisidn
contenida en la carta emitida por GYM.

ii.  Determinar, de ser el caso, si corresponde amparar el reclamo presentado por el sefior

.-  ANALISIS DE LAS CUESTIONES EN DISCUSION:.

#l.1.- EVALUACION DE LA PROCEDENCIA DEL RECURSQ DE APELACION

7. Lamateria del presente procedimiento estd referida al hecho de que GYM habria impedido |
injustificadamente al sefior WllEMRe! ingreso a la estacién Caja de Agua, supuesto de
reclamo por calidad en el servicio previsto en el literal d) del numeral IV.1 de Reglamento
de Atencion y Solucidn de Reclamos de Usuarios de GYM'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); por lo que, en concordancia con el

. articulo 10 de este Jltimo texto normativo?, el TSC es competente para conocer el recurso
de apelacidn en cuestion.

8. Deconformidad con el numeral Vil.12 del Reglamento de Reclamos de Atencidn y Solucidn
de Reclamos de Usuarios de GYM#y el articulo 59 del Reglamento de Atencidn de Reclamos

* Reglamento de Reclamos de GYM, aprobado por fa Resolucion N° 005-2025-CD-OSITRAN
“Les Usuarios podrin presentar Reclamos en los siguientes casos :f...)

dj Reclamos relacionados ton la calidad del servicie publico brindado por GYM FERROVIAS §.A,, de acuerdo a lo establecido en ef Contrato
de Concesion.”,

:’3 *  Reglamento de Afencién de Reclamos v Solucion de Controversins de QSITRAN

“Articulo 33.-
{..) Losreciomos que versen sobre:

¢} La calided y oportung prestacin de dichos servicios que son responsabilidad de lo Entidad Prestadora (...},

+  Reglamento de Atencitn de Reclamos def QSITRAN.

“Articulp 10.- El Tribunal de Solucién de Controversins

El Tribunal de Solucidn de Controversigs, en virtud de un recurse de apelacin, declara su abmisidn y revisa en segunds v Gitima instancia
tos actos impugnables emitidos por las Entidades Prestadoras v por los Cuerpos Colegindos,

Asimismgo es competente para resolver fas quejus que se presenten durgnte los procedimientos de primerg instancia, Su resolucién pone fin
a la instancia administrative y puede constifulr precedente de observancia obligatoria cuando la propin resolucion asf fe disponga
expresamente conforme a ley”,
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y Solucién de Controversias del OSITRANS (en adelante, el Reglamento de Reclamos del
OSITRAN), el plazo con el que cuentan los usvarios para apelar la decision de GYM respecto
de su reclamo, es de ag dias hébiles contados desde el dia siguiente de recibida la
notificacion.

En el presente caso, de la revision del expediente se verifica que el 19 de diciembre de 20185,
GYM remitio a la direccion electrénica indicada por el usuario la Carta LR-CAA-003-000315-
2018-SAC, recibiendo un correo automatico del servicio de Microsoft Outlock en el que se
consigna lo siguiente: “Se completd la entrega a estos destinatarios o grupes, pero el servidor

de destino no envid informacion de notificacicn de entrega: JEEEENEGGGGNGGGEEN

En atencidn a elio, el sefior4iiliigp presentd un recurso de apelacion contra ta Carta LR~
CAA-003-000325-2018-SAC,

Mediante Carta GYMF-201g9-0256 presentada el 6 de febrero de 2019, GYM elevé elrecurso
de apelacidén presentado por el usuario, conjuntamente con la resolucidn apelada y el
reclamo.

No obstante, cabe precisar que de la revisidn de la referida carta no se advierte la fecha en
la cual el sefior SR, interpuso el recurso de apelacion.

Cabe sefialar que siendo GYM la instancia ante la cual correspondia presentar el recurso de

apelacion, era la responsable de consignar la fecha y hora en la cual habia sido presentado
. el referido medio impugnatorio.
En ese sentido, al no existir fecha cierta de presentacion de la apelacion del usuario por
causas atribuibles a GYM, se debera entender que el referido recurso ha sido interpuesto
dentro del plazo legal establecido a fin de no afectar el derecho al debido procedimientoy
a una tutela administrativa efectiva del sefiorulibililli® vy atender lo sefalado por el
Principio de Informalismo?, conforme al cual las normas de procedimiento deben ser

"Wif, 12 Recurse de Apelocion

Pracede el recurse de apelacidn cuando la impugnacion a fa resolucidn emitida por GYM FERROYIAS 5.A. se sustente en diferents
interpretacion de ias pruebas producida; cuando se trate de cueshiones de puro de derecho; se sustente en una nulidad; o coando teniendo
nueva praeba, no se opte por ef recurso de reconsideracicn.

Elrecurso de apelacidn deberd interponerse ante lo Gerencia de Servizio al Cliente de GYM FERROVIAS S A. en un plazs méxime de quince
{15) dins hdblles de notificada la resolucion recurrid, utitizando los canales definidos en el punto VI 1 del presente Reglamente y, en caso fa
presentacion del recurso se presente por eserito corforme al formato 3, documento que forma parte integrante del presente Reglamento®,

Reglamento de Atencién de Reclamos del OSITRAN

“Articvlo §g. interposicion y Admisibilidad del Recursa de Apelacidn

El ptazo para la interposicién del recurso es de quince (25) dins contados a partir de la notificacion del acte recurride ¢ de aplicado ef silencio
administrative”.

Fo¥io 5 del expediente,

TUQ de fa LPAG

“TITULC PRELIINAR
Articulo IV.- Principios def procedimiento administrative

. 1. Ef procedimiento administrativo se sustenta fundamentalmente en los siguientes principios, sin perivicio de la vigendcia te otros principivs

OSITRARN

ELAEOULAE OF L INFRAESTAUL TURA.
©F THANHORTE DE USO POSLICO

Jorales del Derecho Administrative:
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interpretadas en forma favorable a la admisidn v decision final de las oretensiones de los
administrados, de modo que sus derechos & intereses no sean afectados.

15, Por otro lade, como se evidencia del propio recurso de apelacién presentado, éste se
fundamenta en una diferente interpretacién de las pruebas y cuestiones de puro derecho,
conlo cual se cumple con lo dispuesto en el articulo 220 del Texte Unico Ordenado de la Ley
N° 27444, Ley del Procedimiento Administrativo General (en adelante, TUO de la LPAG).

16.  Enconsecuencia, 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 apelacién, la absolucidn a éste y demés escritos. ~

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

Hi.2.1 Sobre I3 normativa aplicable

17.  Antesde procederal andlisis de los hechos materia del presente reclamo, resulta pertinente
indicar que el articulo 63 de la Ley N°® 29571, Cédigo de Proteccion y Defensa del
Consumidor (en adelante, Cédigo del Consumidor), prescribe que la proteccidn al usuario
de los servicios publicos regulados se rige tanto por las disposiciones de dicho cuerpo
normativo, asi comoe por las normas del sector, agregando que el ente encargado de velar
por su cumplimiento es el respectivo erganismo reguladors.

18.  Esto es concordante con el inciso 7 del articulo 32 de la Ley N° 26258, Ley Organica del

- Poder Ejecutivo, segin el cual los Organisimos Reguladores tienen entre sus funciones la
defensa de los intereses de los usvarios con arreglo a la Constitucién Politica del Peré y la
fey.

1.6. Principie de informalisme.- Las normas de procedimienta deben ser interpretadas en formu favorable & & admisidn y decisian final de
{ns pretensiones de los administrados, de modo que sus derechos e intereses no sear afectados por ia exigencia de aspectos formales que
puedan ser subsanadas dentrs del procedimienta, siempre que dicha excusa no afecte derechos de terceros o el interds piblice™.

§  TUOdelaLFAG

“articulo z20.- Recurso de apelacién

Elrecurso de apelacién se interpondré cuando la impugnacion se sustente en diferente interpretacion de los proebos producidas o cuande se
trate de cuestiones de puro derecho, debiendo dirigirse a la misima autoridad gue expidic el acto que se impugna para que eleve fo actvade
al superior ferdrquica™,

s idige onsumidor

"Articuio 63°,- Regulacion de los servicies pdblices

Lu proteccign af vsuaric de los servicies publicos reguiados por los vrganismos reguladares a que hace referencia lo Ley mim 27332, Ley
Marco de los Organismos Reguladores de la Inversion Privada en los Servicios PUblices, se rige por ias disposiciones del presente Cédigo en
fo que resuite pertinente y por fa regulacidn sectorial correspondiente. La requiasicn sectorial desarrolia en sus normas reglamentarias los
principios de proteccion establecidos en el presente Codigo. £l ente encargado de velar por su cumplimiento es el prganismo regulador
respective”.

o ey N*agas8
“Articulo 32.- Orgenismos Reguladores

Los Organismos Reguladores:

A

Defienden of interés de fos usuarios con arregls a la Constitucidn Politica del Perv y la ley”,
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19. De acuerdo con la definicidn contenida en el articulo IV del Titulo Preliminar del Cédigo del
Consumidor, la que sefiala que poseen la condicion de consumidores las personas que son
destinatarias finales de los servicios que se les brinda, en beneficio proplo o de su grupo
familiar o social'; se advierte que en el presente el sefior SEENEP: cncuentra dentro del
ambito de tutela de dicho cuerpo normativo.

20. Enesesentido, la normativa aplicable al presente caso comprende, ademas de la regulacién
sectorial y el Contrato de Concesion suscrito entre el Estado Peruano y GYM, la legisiacion
contenida en el Cédigo del Consumidor.

ftl.2.2 Sobre la atencidn brindada al sefior JUNEER 2| momento de su ingreso a la Estacidon
Cajade Agua de laLinea 1 del Metro de Lima

21.  Enelpresente caso, el sefiorJiii*anifestd que habiendo realizado el pago del pasaje
respectivo, personal de GYM le impidio de manera prepotente ingresar a la estacion Caja
de Agua a través de los torniquetes, por lo que tuvo que ingresar a la referida estacién a
través de la entrada preferendial.

22, GYM sefald que de conformidad con el Contrato de Concesidn de la Linea 1y las normas
legales vigentes, se debe priorizar la seguridad de los usuarios organizando la gestién de
ingreso de pasajeros en todas las estaciones de la Linea 1 del Metro de Lima a través de la
implementacion de seméforos, a fin de no exceder el aforo autorizado de usuarios. En ese

_sentido, los semaforos de gestion de ingreso indicaban que la luz verde significa “ingreso
de usuarios” y la luz roja "no ingreso de usuarios”.

23. LaEntidad Prestadora precis¢ que en el momento en el que personal de seguridad detuvo
el ingreso de los usuarios en la estacion Caja de Agua debido al cambio de color del
semaforo a rojo, el seforquiiiiiiiii intentd ingresar pasando por el torniquete,
indicandosele que debia esperar al cambio de color del seméaforo a verde para ingresar; no
obstante lo cual, el usuario hizo caso omiso a dicha indicacion intentando accederpese ala
restriccion, motivo por el cual un colaborador giré el torniquete solicitandole que se
dirigiera a la puerta de exonerados para poder ingresar sin efectuar el pago de otro pasaje.

24. En el recurso de apelacidn el usvario alegd que en lo que respecta a los seméaforos
implementados y las disposiciones que deben de seguirse al encenderse la luz verde y roja,
las fotografias que adjuntaba demostraban que GYM no cumplia dicha medida.

»  Codigo def Consumidor

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

1.- Consurnidores o usvarios

Las personas noturales o juridicas que adguieren, utiizan o disfruten come destingtarios fineles preductos o serviclos materiales e
inmateriales, en beneficio propio o e su grups femiliar o social, actvando asien un ambito ajenn o una activided empresarial o profesional,
e considera consurnidor para efectos de este (odigo a quien adgquiere, utiliza o disfrute de un preducto o servicio normalmente destinady
a los fines de su actividad como proveedor”,
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25.  Sobre el particular, cabe sefialar que GYM es fa Entidad Prestadora encargada de brindar el
servicio de transporte masivo en la Linea 1 del Metro de Lima. En ese sentido, se le han
conferido diferentes derechos referidos a la explotacién de la concesion, tales como la
facultad de organizar la operacion y funcionamiento del servicio, tomando las decisiones
que considere mas convenientes, debiendo respetar el marco de su Contrato de Concesidn
y demés leyes aplicables, conforme se sefiala a continuacién:

"Derechos y Deberes del CONCESIONARIO

8.1. La Explotacién por el CONCESIONARIO constituye un derecho, en la medida que es el
mecanismo mediante ef cual el CONCESIONARIO recuperard su inversion, asi como un deber, en
fa medida en que el CONCESIONARIO estd obligade a la Conservacidn de los Bienes de la
Concesion y prestar el Servicio a los Usuarios dentro de los Niveles de Servicio especificados en
el Anexo 7 del presente Contrato y cumpliendo con las Leyes Aplicables.

El CONCESIONARIO tiene derecho a disponer la organizacidn del Servicio v a tomar las
decisiones gue considere mds convenientes para su adecuady operacidn v funcionamiento,
respetando {os términos v condiciones del presente Contrato v lgs Leves Aplicables.

{.)

El CONCESIONARIO tiene_derecho a explotar directa o indirectamente los Bienes de la
Concesion, el Servicio y los Servicios Complementarios que crea conveniente, de acuerdo a lo

establecide en este Contrato,_en las Bases y Leves Aplicables. Este derecho implica fa libertod
del CONCESIONARIO en la gestion v conduccidn del negocio, lo cualincluye pero no se limita, a

la administracidn y manterimiento de lua infraestructura, g la libertad de subcontratar servicios,

la libertad de escoger al personal que contrate v la libertad de decision comercigl, dentrg de los
{imites contenidos en el presente Contrato, las Bases v lns Leves Aplicables”.

[El subrayado es nuestro]

26.  Asimismo, el numeral 8.32 del Contrato de Concesidn, referido a la seguridad y vigilancia
durante la prestacidn del servicio, establece que GYM debe cumplir con los procedimientos
y disposiciones de seguridad establecidos en el Anexo 7 del Contrato de Concesidny en el
Reglamento Nacional del Sistema Eléctrico de Transporte de pasajeros en vias férreas que
formen parte del Sistema Ferroviario Nacional, aprobade por Decreto Supremo N° 039-
2010-MTC (en adelante, el Reglamento de Transporte de pasajeros en vias férreas),
conforme se aprecia a continuacion:

“Seguridad y Vigilancia

8.32. £f CONCESIONARIO deberd cumplir_con los_procedimientos y disposiciones de
seguridad establecidos en el Anexo 7 del Contrato, en el Capitulo Vil del Reglamento Nacional
del Sistema Eléctrico de Transporte de pasajeros en via férreas que formen parte del Sistema
Ferroviario Nacional, aprobado por D.5. N°®039-2010-MTC y atras Leyes Aplicables, debiendo k

proveer a su costo, los vigilantes que actuardn en lus estaciones, trenes y demds

dependencias con el objeto de contribuir a la seguridad de fos pasajeros y empleados dentro
de tos limites de la Concesidn y de la custodia de los Bienes de fa Conicesion.

[El subrayado es nuestro]

De manera concordante, el Anexo 7 del Contrato de Concesion, establece que la prestacion
del servicio deberd brindarse en condiciones de calidad, garantizando iz seguridad de los
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usuarios, debiendo implementarse procedimientos de sequridad para ello, conforme se
aprecia a continuacién:

“CECCION 1: PRESTACION DEL SERVICIO
2.1 PRINCIPIOS GENERALES
2.2.1 Lo prestacidn del servicio deberd llevarse a cabo en las condiciones que permitan dar un

servicio de calidad g los civdadanps, garantizando fa seguridad de las personas y de las
instalaciones. :

(...)
Seguridad en la prestacion del servicio
1.2.38 El CONCESIONARIO debera adoptar un método estructuradp y sistematice gue
garantice que {as condiciones potencialmente inseguras sean identificadas antes que se
manifiesten.”
[El subrayado es nuestro]

28. Finalmente, el articulo 36 del Reglamento de Transporte de pasajeros en vias férreas,
sefiala que la Entidad Prestadora debe contar con un sistema de control de pasajeros para
todas las estaciones, el mismo que tiene por objeto controlar el ingreso y salida de los
usyarios, conforme se aprecia a continuacion:

"SISTEMA DE CONTROL DE PASAJEROS
Articulp 36.- Sistema de control de pasajeros

26.1. Lo organizacitn ferroviaria deberd contar con un sistema de control de pasajeros para todas
tas estaciones gue se encuentran a lo largo de lg via férreg, Este sistemg tiene come objetive el
llevar o cabo elcontrol de ingreso y safida de los ysuarios, controlundo que éstos realicen el pago
de la tarifa por los servicios de transporte que se le brindan.

36.2, El sistema de control de pasajeros contard cor:

a) Terniquetes de entrada y salida.

&) Computadoras de estacién para el sistema de control de pasajeros.

¢} Computadora central,

d) Expendedores: automaticas mixtos o codificadores de tarjetas sin contacto,

36.3. Todos los tarniguetes de entrada vy salida estardn controlados y supervisados por una
computadora que almacena y gestiona los datos asociados of sistema de boletaje de la estacion
v que haga posible la comunicacion y gestion de datos con la computadora central ubicada en el
puesto central de operacion.

36.4. La organizacion ferroviaria podra instalar sistemas que incorporen una serie de nuevas
Interfaces con los usuarios, como son: lectores de cddigos de barras, de baletos magnéticos,
sistema de pago electronico mediante tarjetas bancarias tanto de crédito corno de débito, etc”.

[El subrayado es nuestro]

2g. Ahora bien, en cuanto a las normas o condiciones de uso para el ingreso a las estaciones de
la Linea 1 del Metro de Lima, se verifica que alegando motivos de seguridad, GYM ha
dispuesto que en las horas de mayor afluencia el ingreso de los usuarios a las estaciones se
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realice por grupos, habiendo instalado semaforos como una forma de controlar dicho
ingreso, conforme se aprecia de las siguientes indicaciones:

30. Cabe sefialar que éstas indicaciones se encuentran consignadas en el documento
_informativo denominado “Guia de Clientes™, al cual los usuarios tienen acceso a través de
la pagina web de GYM.

31.  Asimismo, se aprecia que a través de su pagina web?, la Entidad Prestadora informa a los
usuarios de la Linea 1 del Metro de Lima que los horarios de mayor afluencia de piblico en
sus estaciones se extienden desde las 6:00 hasta las 10:00 horas y desde las 17:00 hasta las
21:00 horas, periodos en los cuales los trenas prestan el servicio al maximo de su capacidad,
existiendo la posibilidad de que se restrinja temporalmente el ingreso de los usuarios a las
estaciones, conforme se aprecia a continuacion:

w Documento disponible 2n la pagina web de s Linea 1 del Metre de Lima: hitpufwwwingauno peimedia/PRE/guia-de-clientes-07.08:
f

S e Binesuno pelpreguntesiuries sonlae-horenay e-rnayor-afyenciyg lelneaal
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32.  Teniendo como marco los dispositivas normativos citados precedentemente, se aprecia

que ejerciendo la facultad que ostenta para organizar el funcionamiento del sistema de la
| Linea 2 del Metro de Lima, con Ia finalidad de brindar un servicio de calidad acorde al
incremento de la demanda presentada que garantice la seguridad de los usuarios evitando
la aglomeracién de personas dentro de las estaciones; GYM ha implementado
procedimientos para controlar su ingreso y salida, como por ejemplo, el uso de seméforos.

33. En ese sentido, si bien forma parte de las obligaciones de GYM garantizar el acceso de los
usuarios a las instalaciones de la Linea 1 del Metro de Lima, brindando sus servicios de
acuerdo a determinados estandares de calidad; la Entidad Prestadora puede limitar o
restringir. dicho.acceso.a. los usuarios cuando existan.razones de seguridad que asi o
justifiquen.

34. Se constata entonces que el hecho de controlar el ingreso de los usuarios a las estaciones
en las horas de mayor afluencia, restringiendo o limitando su ingreso de manera temporal
a la infraestructura, constituye una medida orientada a garantizar su propia seguridad,
evitando asi que se presenten situaciones de aglomeracién en escaleras, andenes u otros,
que pudieran poner en riesgo su integridad personal.

35. En el presente caso, de la revision del expediente se advierte que GYM adjunto el video
registrado por las camaras de sequridad de la estacion Caja de Agua, en el cual se aprecia
al sefior SR —quien viste un polo blanco a rayas y pantaldn claro - formando la fila
con otros usuarios para el ingreso a través de los torniquetes a la estacion de 1a Linea 1,
verificandose que en determinado momento, uno de los trabajadores de GYM hace una
sefial a fin de que los usuarios cesen de ingresar y esperen un momento.

36. Pese a la indicacidn dada, del video se aprecia que el sefior SEEEERIPinsiste en atravesar el
torniquete, por lo que el referido trabajador procede a bloguearlo, impidiendo su ingreso,
luego de lo cual, transcurridos unos segundos se reinicia el ingreso de los usuarios que se
encontraban esperando verificdndose que el sefior MM ingresa a la estacion por la via
de acceso preferencial.
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37. Teniendo en cuenta ello, se constata que en el presente caso, al indicar el personal de GYM
" a los usvarios, entre ellos el sefior Wil detener su ingreso al haberse alcanzado el
aforo maximo permitido de personas dentro de la referida estacion; la Entidad Prestadora
estaba desarrollando su potestad de organizar el funcionamiento del sistema de la Linea 1

del Metro de Lima, a fin de evitar aglomeracicnes que afectaran el servicio a brindar.

38. En ese sentido, la restriccidon momentéanea del ingreso al sefio ™R jecutada por el

- personal de GYM no configuré un maltrato al usuario, estando justificada en la normativa

interna establecida para organizar el aforo de las estaciones y garantizar la seguridad de los
usuarios.

39. En este punto cabe afiadir que tal limitacidn es concordante con fo indicado en e literal k)
del articulo 7° del Reglamento de Usuarios, el cual establece que as deber de la Entidad
Prestadora garantizar que [as personas que utilizan la Linea 1 del Metro de Lima lo hagan
de forma segura, lo que implica no solo verificar que la infraestructura cumpla ciertos
estandares de calidad, sino que comprende también la toma de acciones pertinentes para
evitar que los usuarios que acceden y transitan por dicha infraestructura sufran accidentes,
preservando en todo momento su integridad y la de los demas usuarios, lo que justificala
normativa interna de GYM que contempla la posibilidad de que se restrinja temporalmente
el ingreso de los usuarios a las estaciones a fin de no sobrepasar el aforo establecido.

4o. Conrelacién a las tres fotografias presentadas por el usuario®, corresponde indicar que si
bien en las mismas se aprecia a usuarios transitando dentro de una de las estaciones de la
Linea 1 del Metro de Lima, asi como que el semaforo operado por GYM se encuentra en
color rojo, en ninguna de éstas fotografias se observan los torniquetes a través de los cuales
se ingresa a la estacion, por lo que no acredita la alegacion del sefioniiisliilith en referencia
a que los usuarios ingresan a la estacién estando el semaforo con luz roja.

41. En cuanto a la alegacién del wsuario referida a que el personal de GYM lo tratd
inadecuadamente, cabe sefialar que ello no ha sido acreditado con medio probatorio
alguno; debiendo reiterarse que la restriccién momentanea del ingreso del sefior<luiiing
a través de los torniquetes fue ejecutada a fin de organizar el sforo'de las estaciones y
garantizar la seguridad de los usuarios.

42. En este punto, es pertinente recordar que el numeral 173.2 del articulo 173 del TUO de la
LPAG?, sefiala que corresponde a los administrados presentar los medios probatorios que
sustentan sus alegaciones, lo que no ha ocurrido en el presente caso, pues el usuariono ha
presentado medio probatorio alguno por el cual se verifique que se le brindo un trato
inadecuado.

* Folios x def Expediente.

% IO dela LPAG

Artfcule 273.- Carga de la prucka

172.1. Lo carga de fa preebo se rige por el principio de impulso de oficie establecido en fa presente Ley.

173 2. Corresponde a los administrodas aportar pruebas mediante In presentayion de documentos e mformaes, propaner pericias, testimonias, inspecciones y
difigencias permitidas, o aducir afegaiones.
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43. Atendiendo a lo expuesto, no habiéndose acreditado que GYM haya incurrido en una
deficiente prestacidn de su servicio, corresponde confirmar la decision contenida en la
Carta LR-CAA-003-000315-2018-SAC que declard infundado el reclamo.

En virtud de los considerandos precedentes y, de acuerdo con lo establecido en los articulos 6oy
62 del Reglamento de Reclamos de OSITRAN;

SE RESUELVE:

PRIMEROQ.- CONFIRMAR la decision contenida en la Carta LR-CAA-003-000315-2018-SA(,
mediante la cual GYM FERROVIAS S.A. que declaré INFUNDADO el reclamo de fecha 17 de

diciembre de 2018, presentado por el sefioJ ENNNDENEIENENENRISIN, - |2 medida que

no se encuentra acreditado que la Entidad Prestadora haya incurrido en una deficiente prestacion
de su servicio.

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

TERCERO.- NOTIFICAR la presente Resolucidn al sefior NN -
GYM FERROVIAS S.A.

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

Con la intervencién de los sefiores vocales Ana Maria Granda Becerra, Roxana Maria Irma
Barrantes Cdceres, Francisco Javier Coronado Saleh.

AN ARTA @RANDA BECERRA
""" Vicepresidenta
TRIBUNAL DE SOLUCION DE CONTROVERSIAS Y ATENCION DE RECLAMOS
OSITRAN

% Reglamento de Reclumos de OSITRAN

“Articulo 6o.- Procedimientos y plazos aplicables{...}

La Resolucion del Tribunat de Solucién de Controversias podrd:

a  Revocar total o parcialmente la resolucion de primerg instancin;
& Confirmar total o parcialmente la resolucién de primera instancle;
¢ Integror la resolucidn opeloda;

& Declarar fa nulided de actuados cuande corresponda™.

“Articulo 62.- De la resolucidn de segunda instancie

La resalucion gue dicte el Tribunal de Solucidn de Controversfas, pone fin a e imstencia administrativa. No cobe interpasicion de recurso
alaune en esta vie administrative,

trit i resolucion gue dicte el Tribunal de Solucion de Controversias, podrd interponerse demanda contenciosc administrativa, de
wverde con la fegisiacicn de ta materia”,

Péaginaxzdez
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