TRIBUNAL DE SOLUCION DE CONTROVERSIAS Y ATENCION DE RECLAMOS
EXPEDIENTE Ne 53-2022-TSC-QSITRAN
RESOLUCION Ne 2

EXPEDIENTE : 53-2021-TSC-OSITRAN
APELANTE

ENTIDAD PRESTADORA : GYM FERROVIAS S.A.

A o Ana Marla FiR
05238552 hard
Y S
QSITRAN Fecha Jima
18:00:59 -05

T Fmiane par
GRANDA BECERRA

00

Decisién contenida en la
ACTO APELADO : Carta LR-VMA-004-000120-2021-SAC

RESOLUCION N° 1

Lima, 31 de agosto de 2021

SUMILLA: Habiéndose constatado que la consulta por parte del personal de la Entidad
Prestadora al usuario, en referencia a la causa que motivaba su ingreso a la estacion Villa
Maria por la via de acceso preferencial no fue injustificada, corresponde confirmar la

decisién de primera instancia que declard infundado el reclamo.

VISTO:

El recurso de apelacién interpuesto por el sefior SSEREG_G_G—GEEERER, © odclante,
el sefior QRN o <! apelante) contra la decisidn contenida en la Carta LR-VMA-004-000120-
2021-SAC, emitida por GYM FERROVIAS S.A. (en adelante, GYM o la Entidad Prestadora); y,

CONSIDERANDO:

I.  ANTECEDENTES:

1. El 20 de febrero de 2021, e sefio il presentd un reclamo ante GYM manifestando
lo siguiente:

i.- Al pretender ingresar por la puerta de acceso preferencial de la estacion Villa
Maria de la Linea 1, fue interrogado por el personal de GYM sobre ef motivo de
su ingreso por dicha via.

ii.- Pregunté a dicho personal si tenfa la obligacion de responder a dicho
requerimiento, indicandosele que efectivamente tenia dicha obligacion y que,
de lo contrario, no iba a permitirsele ingresar por dicha puerta.
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iii.- Pese a que se le impidio deslizar su tarjeta por el torniquete preferencial a fin
de validar su ingreso a la estacidn, pudo ingresar y expresar su malestar al
supervisor de la estacién, quien le manifesto que no se le debid preguntar sobre
el motivo de su ingreso por la via preferencial.

iv.- Dias antes de la ocurrencia de los hechos fue intervenido quirirgicamente y
solicita que GYM adopte las acciones que correspondan a fin de que este tipo
de acciones del personal que controla el ingreso a las estaciones no se repitan.

2. Mediante Carta LR-VMA-004-000120-2021-SAC, notificada el 26 de febrero de 2021,
GYM declard infundado el reclamo presentado por el sefod NP scfialando lo
siguiente:

i.- Al no visualizar alguna condicidn que motivara el uso del acceso preferencial a
fin de ingresar a la estacién, el personal que controla el ingreso de los usuarios
pregunté al sefiogiinii# cud! era la causa que generaba su ingreso por dicha
via.

ii.- Haciendo caso omiso a dicho requerimiento, el usuario validé su ingreso por
dicho acceso preferencial; no obstante, al no encontrarse conforme con la
atencion recibida, solicité el Libro de Reclamaciones.

iii.- La actuacion del personal que controla el ingreso de los usuarios a la estacion
Villa Maria fue acorde a los procedimientos establecidos y normas de uso del
sisterna, no teniendo intencidn de generar algun malestar al reclamante.

iv.- Las 26 estaciones de la Linea 1 del Metro de Lima cuentan con vias de acceso
preferencial, pero algunos pasajeros las utilizan indebidamente, por lo que el
personal de las estaciones tiene la obligacion de verificar su buen uso en el
marco de la Ley N° 27408, Ley de Atencion Preferente.

3. Con fecha 27 de febrero de 2021, el sefiowsllilliiiilléinterpuso recurso de apelacidn contra
la decisidn contenida en la Carta LR-VMA-004-000120-2021-SAL, manifestando lo
siguiente:

i.-  Dias antes de la ocurrencia de los hechos fue intervenido quirtirgicamente, no
pudiendo permanecer de pie por tiempo prolongado, optando por utilizar el
acceso preferencial de la estacion Villa Maria.
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Al ser consultado por el personal de GYM si era un usuario con derecho a
atencion preferente, contestd afirmativamente; no obstante, al intentar
deslizar su tarjeta por el torniquete, el personal se lo impidid con la mano,
requiriéndole precisar el motivo para utilizar el acceso preferencial de la
estacion.

Al cuestionar la pertinencia de la interrogante formulada, se le indico que de no
precisar el hecho que motivaba su condicion preferencial, ho se le iba a permitir
ingresar a la estacion por dicha via, negandose de manera inadecuada el
personal de GYM a informar sobre la norma legal que estableceria la obligacién
por parte de los.usuarios de comunicar el motivo de su atencidn preferencial.

Debido a su insistencia pudo ingresar a la estacion por el acceso preferencial y
expresd su malestar al supervisor de la estacidn, quien le manifestd que no se
le debio prequntar sobre el motivo de suingreso por dicha via preferente.

El personal que impidié temporalmente su ingreso manifesté de manera
desafiante que, si deseaba presentar un reclamo, podia hacerlo, lo que
demnuestra la falta de calidad de |a atencién brindada.

4.  Eligde marzo de 2021, GYM elevd al Tribunal de Solucion de Controversias y Atencién
de Reclamos (en adelante, el TSC) el expediente administrativo sefialando lo siguiente:

#
o

fii.-
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Como’parte de sus funciones, los Agentes de Estacién tienen la funcién de
coadyuvar en el control del ingreso de los usuarios al servicio de la Linea 1.

El ingreso al acceso preferencial cuenta con diversos beneficiarios. En algunos
casos, la corroboracion de la condicion que habilita a los usuarios a utilizar el
acceso preferencial es simplemente visual (como podria ser una persona en
muletas o ensilla de ruedas), pero en otros casos ello es més dificil, como ocurre
con el caso de enfermedades ocultas (enfermedades cardiacas, cancerigenas,
etc.), lo que supone que, en el cumplimiento de sus funciones, los Agentes de
Estacion puedan abordar a usuarios para consultar y/o corroborar que pueden
acceder por el ingreso preferencial.

En el presente caso, el reclamante ha sefialado durante el procedimiento de
reclamo que habia sido intervenido quirirgicamente, hecho que no le permitia
permanecer de pie por tiempo prolongado. Considerando ello, 1a condicion que
le permitia acceder por elingreso preferencial no era visible, porlo que el hecho
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de que la Agente de Estacion le formulara interrogantes no resultaba
injustificado sino una accién valida.

iv.- No se debe perder de vista que, paralelamente a la obligacién de los Agentes
de Estacion de controlar el ingreso de los usuarios, existe un deber de
cooperacidn de los pasajeros con el cumplimiento de las condiciones de uso del
servicio, Asi, por ejemplo, existen personas con discapacidad que se identifican
para ingresar por el acceso preferencial mostrando su carné del Consejo
Nacional para la Integracion de la Persona con Discapacidad (CONADIS).

v.- GYM cumple con brindar informacidn a los usuarios sobre las condiciones de
uso del acceso preferencial a 1as estaciones.

vi.- Conrelacién alainteraccidn que la Agente de Estacion tuvo con el reclamante,
no se ha verificado la comision de falta alguna. Se debe tener en cuenta que en
una interaccion entre dos personas pueden existir puntos de vistas distintos
que se fundan en percepciones subjetivas, y que en el presente caso el usuario
accedié por el ingreso preferencial y se le entregé el Libro de Reclamaciones
cuando lo solicité.

5. El 13 de agosto de 2021 se realizd la Audiencia de Vista de la Causa, sin la participacion
de las partes, quedando {a causa al voto.

I, CUESTIONES EN DISCUSION:

6.  Corresponde dilucidar en la presente resolucidn lo siguiente:

i.- Determinarlaprocedencia del recurso de apelacion interpuesto contra la decision
contenida en la Carta LR-VMA-004-000120-2021-5AC.

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

el sefor SRS,

.  ANALISIS DE LAS CUESTIONES EN DISCUSION:

ll.1.- EVALUACION DE LA PROCEDENCIA DEL RECURSO DE APELACION

7. La materia del presente reclamo esta relacionada al cuestionamiento del usuario
referido a que, de manera injustificada, personal de GYM habria restringido
temporalmente su ingreso a la estacién Villa Maria por el acceso preferencial debido a
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que no precisé el motivo que lo habilitaba a utilizar dicha via de acceso; situacién
prevista como un supuesto de reclamo por calidad del servicio en el literal d) del numeral
IV.1 de Reglamento de Atencidn y Solucion de Reclamos de Usuarios de GYM?® (en
adelante, Reglamento de Reclamos de GYM) y en el literal ¢) del articulo 33 del
Reglamento de Atencidn de Reclamos y Solucion de Controversias del OSITRAN? (en
adelante, Reglamento de Reclamos del OSITRANY); por lo que en concordancia con el
articulo 10 de este Ultimo texto normativo3, el TSC es competente para conocer el
recurso de apelacidn en cuestion.

8.  Deconformidad con el numeral Vil.11 del Reglamento de Reclamos de GYM*y el articulo
59 del Reglamento de Reclamos del OSITRANS, el plazo con el que cuentan los usuarios..
para apelar la decision de GYM respecto de su reclamo es de 15 dias habiles contados
desde el dia siguiente de recibida la notificacion.

9.  Alrespecto, de larevision del expediente administrativo, se advierte fo siguiente:

i.- LaCarta LR-VMA-004-000120-2021-SAC fue notificada al sefior QUIVOY el 26
de febrero de 2021,

ii.- El plazo maximo que el sefior (Uil tuvo para interponer el recurso de
apelacion vencio el 1g de marzo de 2021.

Reglamento de Reclamos de GYM

“Los Ustgrios podrdn presentar Reclamos en los siguientes casos: (...}
o) Reclamos relacianados con la calidad def servicio publica brindado por GYM FERROVIAS 5.A., de acverdo o lo establecido en ef Contrato de Concesidn®”,

Regiemento de Reclames del QSITRAN

“Articulo 33.-
{...] Los reclamos que versen sobre:
& Lacalidad y eporivng prestacicn de diches servicios que son responsabilidad de le Entidad Prestadoraf...)".

Reqlamento de Reclames del OSITRAN

“Articulo ao.- El Tribunal de Solucidn de Controversias
Et Tribunat de Solucién de Controversias, en virtud de un recursa de apelacion, declara su admisicn i revisa en segundy y ditima Instancia los actos impugnables emitides por las
Entidades Prestadoras y por los Cuerpos Colegiados.
Asimismo es competente para resofver las quejas gue se presenten durante los procedimientos de primerg fnstancia. 5u resolucicn ponz fin a la instancia administrativa y puede
canstituir precedente de observancia obfigatoria cuande la propia resolucidn asf fo disponga expresamente conforme a ley”.
* Reglamento de Reclamos de GYM
“VIi. 22 Recurso de Apelacién
Procede el recorso de apelacidn cuande la impugnacién a fa resotucidn emitide por GYM FERROVIAS 5.A. se sustente en diferente interpretacidn de fas preebas producida; cuando se trate
de cuestiones de puro de derechio; se sustente ert una nulidud; o cuands tenienda nueva prueba, no se apte por el recurse de recansideracion.

El recurso de apelacidn deberd interponerse ante la Gerencia de Servicio al Cliente de GYM FERROVIAS S.A. en un plazo maximo de quince (25} dias habiles de notificada la resolucidn
recurrid, utilizands los canales definidos en el punto V1.1 del presente Reglamento y, en casola presentacion del recurso se presente por escrito conforme af formate 3, dacumento que

forma parte integrante def presente Reglamento”,

¥ Reglamento de Reclamos del QSITRAN

"Articule £9.- Interposicién y Admisibilidad del Recurso de Apelacicn
£l plazo para la interpesicion def recurse es de quince (25) dias contados g pertir de ke notificacidn del acto recurido 6 de aplicado ef sitencio administrative”.
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iii.- El sefior «iliiiiilié apelé con fecha 27 de febrero de 2021, es decir, dentro del
plazo legal establecido.

10. Por otro lado, como se evidencia del propio recurso de apelacion presentado, este se
fundamenta en una diferente interpretaciéon de las pruebas y cuestiones de puro
derecho, con lo cual se cumple con lo dispuesto en el articulo 220 del Texto Unico |
Ordenado de la Ley N° 27444, Ley del Procedimiento Administrativo General, aprobado
por Decreto Supremo N° 004-2019-JUS (en adelante, TUO de la LPAG)®.

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

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

Il.2.1. Sobre los derechos v obligaciones de los usuarios en el uso de los servicios brindados
por la Entidad Prestadora

12. Al respecto, los articulos 7y 11 del Reglamento de Usuarios de las Infraestructuras de
Transporte de Uso Publico, aprobado por Resolucion de Consejo Directivo N° 035-2017-
CD-OSITRAN (en adelante, el Reglamento de Usuarios), establecen que los usuarios de
la infraestructura de transporte de uso publico y las empresas prestadoras tienen el
derecho vy la obligacion, respectivamente, de recibir y prestar los servicios con las
especificaciones de calidad y cobertura conforme a lo establecido en |os Contratos de
Concesion y las normas vigentes:

“Articulo 7.- De los Derechos de los Usuarios

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

()

f. Ala calidad y cobertura del Servicio

® TUDdelalPAG
“Articulo 220.- Recurse de apelacicn

El recurso de apelacion se interpondrd cuando la impugneacion se sustente en diferente interpretacion de las pruebas producidas o cuando se trate de cuestiones de puro derecho, deblendo
dirigirse a Ja misma avtoridad que expidi ef acto que se Impugna para que eleve lo actvado al superior jerdrguico”,
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Los usuarios tienen derecho a exigir de las Entidades Prestadoras la_prestacion de
servicios de calidad y cobertura conforme a los niveles establecidos en cada contrato de
Concesidn y las normas legales vigentes y las disposiciones del OSITRAN

(.}

Articulo 11.- Obligaciones de toda Entidad Prestadora

Son obligaciones de toda Entidad Prestadora aeroportuaria y portuaria: {...)

a. Prestar servicios con las especificaciones de calidad y cobertura establecidas en los
respectivas cantratos de Concesion y, de ser el caso, en el marco legal vigente y
disposiciones del OSITRAN. (...)"

[El subrayado es nuestro]

13.  Asimismo, envirtud del Contrato de Concesion suscrito entre GYM y el Estado Peruano,
la Entidad Prestadora tiene derecho al aprovechamiento econdmico de los bienes de la
concesidn durante el plazo de vigencia de la misma, recuperando su inversion a través
del cobro de una tarifa. En contrapartida, la Entidad Prestadora esta obligada a la
conservacion de los bienes de fa concesidn y a prestar el servicio a los usuarios dentro de
los niveles de servicio especificados en el referido contrato y cumpliendo con las leyes
aplicables.

14. Igualmente, el numeral 8.24 del Contrato de Concesion ha establecido a favor de los
usuarios los siguientes derechos, entre los cuales se encuentra el acceso, como se
aprecia a continuacion:

“Derechos y Reclamos de los Usuarios
8.24. EL CONCESIONARIO se obliga a preservar los siguientes derechos de los Usuarios:

(i) Aagccederal Servicio, de acuerdg a lo que establezcan las Leyes Aplicables;

i) Aencontrarse debidamente informados sobre las Tarifas y los alcances del Servicio
que brinda el CONCESIONARIO, conforme a este Contrato;

(i) A recibir el Servicio de acuerdo a los Niveles de Servicio y en los términos y
condiciones establecidos en el Contrato; y

{iv) A los demds que contemplan las Leyes y Disposiciones Aplicables y otros que
pudieren establecerse en el Contrato.”

[El subrayado es nuestro]

15.  Respecto al acceso delos usvarios, el articulo 7 del Reglamento de Usuarios ha dispuesto
lo siguiente:

OSITRAN
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Y. Al libre uso de las ITUP

Los Usuarios tienen derecho a que no se les impida el uso de los servicios derivados de la
explotacidn de las ITUP, siempre que estos cumplan con los normas vigentes, las
disposiciones establecidas en cada contrato de Concesion, aguellas relativas al yso de
dichos servicios, incluyenda, en el caso de Usuarios Intermedics, las previstas en los
respectivos contratos de acceso 0 mandatos de acceso y, de ser el caso, al pago de la
Tarifa, precio o cargo correspondiente.

Las Entidades Prestadoras solo podran restringir el libre uso de la ITUP en los siguientes
Cas0s:

» Existencia de causa justificada, caso fortuito o fuerza mayor.

* Cuando los Usuarios pongan en inminente y cierto peligre a los demas Usuarios, sus
propiedades o a la iITUP.

« Cuando pueda provocarse inminente y cierto dafio ambiental.

« Cuande los Usuarios no cumplan con la obligacién de observar la conducta debida, de
acverde a lo establecido en el literal b) del articulo 8 del presente Reglamento.

« Decisidn de una autoridad competente.

» Realizacidn de alguna obra o mantenimiento programada o necesaria, cuando
corresponda.

* Aquellos contemplados en los respectivos contratos de Concesidn.
()

[El subrayado es nuestro]

Por otro lado, el articulo 8 del Reglamento de Usuarios antes citado establece las
obligaciones de los usuarios del Sistema Eléctrico de Transporte Masivo, entre las cuales
se encuentra la siguiente:

“Articulo 8.- De las Obligaciones del Usuario
{...)
b) Conducta debida

Todos los Usuarios deberdn utilizar las ITUP o los servicios derivados de su explotacion,
respetando las condiciones v reglas generales establecidas para su yso, las cuales deberdn

ser acordes con el marco normativo vigente vy debidamente informadas a los Usuarios, de

OSITRAN
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acuerdo a lo establecido en los articulos 12, 13 y 15 del presente Reglamento.
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Los Usuarios asumirdn la responsabilidad en caso no observen las normas legales y las
reglas y/o normas internas impuestas por la Entidad Prestadora, siempre que tales
normas o reglas hayan sido aprobadas por la autoridad competente, segun corresponda,
en atencién a o dispuesto en los respectivos contratos de Concesidn, y debidamente
difundidas, de acverdo a lo establecido en el presente Reglumento.

[El subrayado es nuestro]

En tal sentido, de acuerdo a los dispositivos normativos antes citados, se advierte que si
bien forma parte de las obligaciones de la Entidad Prestadora garantizar el acceso de los
usuarios a las instalaciones de la Linea 1, también puede limitar o restringir el acceso de
las personas en aquellos supuestos en los cuales no cumplan con respetar las
condiciones, plazos y reglas establecidos, ni la normativa vigente, todo ello como parte
de su derecho a disponer la organizacion del servicio en cuanto a su operacion y
funcionamiento.

lil.2.2 Sobre el presunto inadecyado servicio brindado al sefior (K

En el presente caso, el sefiorqiiili manifestd que, al pretender ingresar por la puerta
de acceso preferencial de la estacion Villa Maria de la Linea 3, fue interrogado por el
personal de GYM sobre el motivo de su ingreso por dicha via; no obstante, al responder
que tenia derecho a una atencion preferencial, e intentar deslizar su tarjeta por el
torniguete, el personal se fo impidid, requiriéndole precisar el motivo para utilizar el
referido acceso.

Sin perjuicio de lo sefalado, manifesté que finalmente pudo ingresar a la estacion y
expresar sumalestar al supervisor correspondiente, precisando que dias antes habia'sido
intervenido quirdrgicamente por lo que no podia permanecer de pie por tiempo
prolongado.

GYM sefiald por su parte que, en algunos casos, la corraboracién de la condicion que
habilita a los usvarios a utilizar el acceso preferencial es simplemente visual (como
podria ser una persona en muletas o en silla de ruedas), permitiéndose el ingreso de los
usuarios sin requerir informacién adicional; pero en otros casos, al no ser evidente
alguna condicion que motive el uso del acceso preferencial, como ocurre con el caso de
enfermedades ocultas (enfermedades cardiacas, cancerigenas, etc.), el personal que
controla el ingreso de los usuarios a la estacion debe corroborar previamente dicha
situacion a fin de permitir el uso de la via preferencial.
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Agregd que, en la medida que en el presente caso su personal no visualizd alguna
condicién que motivara el uso del acceso preferencial, consultd al sefior-SR® cua|
erala causa que generaba suingreso por dicha via, por lo que dicha accion resultd acorde
a los procedimientos establecidos y normas de uso del sistema, no teniendo intencidn
de generar algin malestar al reclamante.

Conforme se ha indicado precedentemente, en el presente caso el sefior (e
cuestiond que personal de GYM le hubiera solicitado precisar la causa que motivaba su

ingreso a la estacion Villa Maria de la Linea 1 por la puerta de acceso preferencial. En ese

sentido, el usuario manifestd que, habiendo indicado al personal de GYM que tenia

derecho a recibir una atencidn preferencial, debid permitirsele ingresar a la estacidn por

dicha via de acceso, no teniendo |a obligacion de brindar informacion adicional.,

Sobre el particular, cabe tener en consideracidn lo dispuesto en la Ley N°® 28683 que
modifica la Ley N° 27408, que establece la atencion preferente a las mujeres
embarazadas, nifias y nifios, adultos mayores y personas con discapacidad en lugares de
atencion al publico; la cual sefiala lo siguiente:

"Articulo 1°.- Objeto de la Ley

Dispdngase que en los lugares de atencion al publico las mujeres embarazadas, las nifias,
nifios, las persongs adultas mayores y con discapacidad, deben ser atendidas v atendidos
preferentemente. Asimismo, los servicios y establecimientos de uso publico de cardcter
estatal o privado deben implementar medidas para facilitar el uso y/o acceso adecuado

ara las mismas”.

[El subrayado es nuestro]

Asimismo, en lo que refiere al trato preferencial, el Cddigo del Consumidor dispone lo
siguiente:

"Articulo 41°.- Trato preferente de gestantes, nifias, nifos, adultos mayores y
personas con discapacidad

41.2. El proveedor estd en la obligacién de garantizar la atencion preferente de gestantes,
nifias, nifios, adultos mayores y personas con discapacidad, en todos los sistemas de
atencién con que cuente, debiendo facilitar al consumidor todes los mecanismos
necesarios para denunciar el incumplimiento de esta norma bajo responsabilidad.

(.)"

[El subrayado es nuestro]

Hulirangoeb.os
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Teniendo en cuenta lo expuesto, se advierte que tanto la Ley N° 28683, como el Cédigo
del Consumidor, han establecido que gozan de atencion preferente, entre otros, las
personas con discapacidad; encontrandose los establecimientos de uso publico de
caracter estatal o privado obligados a implementar medidas para facilitar y garantizar
dicho acceso o tratg, asi como los mecanismos necesarios para denunciar su
incumplimiento.

Conforme se puede apreciar, las normas citadas establecen el derecho de las personas
con discapacidad a que los proveedores de bienes y servicios les garanticen una atencién
preferente, lo que evidentemente incluye el servicio pUblico de transporte en el sistema
delaLinea 1 del Metro de Lima.

En ese sentido, a través de su pagina web, GYM informa que tienen derecho a recibir
atencidn preferente los adultos mayores, las mujeres embarazadas, las personas con
bebes en brazos (hasta 5 afios), los nifios y las nifias menores de 12 afios, asi como las
personas con discapacidad (con problemas para caminar, que usan silla de ruedas,
bastén o muletas, invidentes, personas con enfermedades ocultas, entre otros), tal
como se aprecia a continuacion:

(0Oué es of Darecho g I Atencion Preferencial?

Es ¢l deresho, establacide en fas jeyes dal Pert, que beneficia a un grupo claramente definide de parsonas para ser afendidoa con prieridad dantro ce
cualguier esiablecimienis que preste servicios dentro del termtlonio naclonal.

;Guidnes acceden gt Darechs & I Alencian Praferencial? Segin ol marco namativs nackonal menclinacs, acceder l Derecho a la Alencidn Praferencial

Las personas con discapacidad (1)
& Parsoras e o Taners pmanente, Heaen probiemas s cainar {aolers}
@ Personas que, Ge manefa parmenenis, usan sifle de ruedas
# Persanas g, de Manera pamnanente, usan bastdn o suletals)
& Perspras cob yest en migmbrg nferir, qie diioulle sy rasdildad
& Persohas cos siputaciin 2k cuslouier paite del cuatpo
& Parsonas gile, de maners permanatita, son nvidenias {parcial o totalmente)

% Parsonas oon cendiclones eseecizies (sfhdrome de Down, autisme, asperges, sardomudas)

@ Parsonas <an shfarmedades aculias (anfermedadsas cardiacas, enfermedades sancetigeras, anfarmerdades dizbéucas, ¢ persenas con tratamienic
miédicay, solo si el clante lo maniiiesta.

T
HAH H
voasiirangsh . pe
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Alencion Freferente
& Adullus maverss (8 paniy de 60 o mids elos de edad)
& fAideras embarazadas
® Personas ook bebas on braros (hifns de haste Safins)
& HMifias v mh0s inenores de 12 aflos) (2}

% Pereonas adultas peguefiae de T metrg

28. Teniendo en cuenta que en el reclamo el sefior GENNIMREP sefiald que tenfa como
antecedente haber sido intervenido quirdrgicamente, no pudiendo por ello permanecer
de pie por tiempo prolongado, se desprende que de acuerdo con dicha dedlaracion se
encontraba dentro del supuesto previsto por GYM de discapacidad por enfermedad
oculta antes citado.

29. Sin embargo, en el presente caso el usuario no ha negado ni desvirtuado el hecho de
que, en el momento de intentar hacer uso del acceso preferencial, no exhibia alguna
condicién que evidenciara o hiciera visible que se encontraba en el referido supuesto de
enfermedad oculta, habiéndose limitado a cuestionar que el personal de GYM e haya
preguntado sobre la condicién que lo habilitaba a ingresar a la estacion por dicho acceso.

30. En este punto, cabeindicar que en lo que respecta al supuesto de enfermedad o
condicién oculta, se aprecia gue GYM ha dispuesto que las personas que se encuentren
en tal situacién, deben comunicarlo al personal del GYM, a fin de recibir la atencion
preferencial correspondiente. :

31.  Teniendo en cuenta que el seficy iR presentaba una enfermedad 0 condmmn»wwﬂw imsic >II
oculta, no visible, por tratarse de una persona que se hahia realizado una intervencioén, e
quirdrgica recientemente; correspondia que ante la consulta realizada por el personal de
GYM sobre el motivo por el cual requeria se le brindara una atencidn preferencial,
comunicara dicho hecho a fin de que se le permitiera ingresar a la estacion por |a puerta
de acceso preferencial.

R

32. Enesesentido, el requerimiento de] personal de GYM a los usuarios de que comuniquen
la enfermedad, dolencia o condicidn no visible que presentan, a fin de permitirsele
utilizar e} acceso preferencial en las estaciones de la Linea 1, resulta razonable.

'33.  En efecto, cabe recordar que mediante la via de acceso preferencial se busca
precisamente brindar facilidades a los usuarios que se encuentren en situacién de
vulnerabilidad, como es el caso de personas con discapacidad, adultos mayores o
gestantes; a fin de no tener que hacer una fila de espera junto a todos los demis vsuarios

OSITRAN
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de un medio de transporte que resulta masivo, como ocurre con [a Linea 1 del Metro de
Lima.

34. Por ello, si se brindara equivocadamente un trato preferencial en el acceso a las
estaciones de la Linea 1, a personas que no se encontraran en las situaciones descritas,
podria provocarse que el acceso preferencial fuese utilizado por usuarios que realmente
no necesitan ingresar por dicha via, perdiendo su caracteristica de mecanismo de acceso
especial, afectando precisamente a los usuarios que por su condicidn de vulnerabilidad
si tienen derecho a dicho trato preferente, quienes se verian obligados a esperar mas
tiempo porelacceso alas estacionesytrenes de la Linea 1 cuando ello no deberia ocurrir.

35. Consecuentemente, el control por parte del personal de GYM, delingreso de los usuarios
a las estaciones de la Linea 1 del Metro de LLima, tiene por finalidad que el uso del acceso
preferencial se realice por las personas que, por su especial condicidn, efectivamente
requieran de su utilizacion.

36. Atendiendo a las consideraciones expuestas, la consulta formulada por parte del
personal de GYM al sefioregiill, n referencia a la causa que motivaba su ingreso a
la estacion Villa Maria por la via de acceso preferencial, en atencidn a que no resultaba
visible en su caso situacion de discapacidad alguna, no fue injustificada, no
encontrandose acreditada una inadecuada prestacin del servicio de la Entidad
Prestadora.

37. Siendo ello asi, corresponde confirmar la decision contenida en la Carta LR-VMA-o004-
000120-2021-SAC que declard infundado el reclamo presentado.

En virtud de los considerandos precedentes, y de acuerdo con |o establecido en el articulo 60°
del Reglamento de Atencion de Reclamos y Solucion de Controversias del OSITRAN?;

' Reglamento de Reclamos del OSITRAN

"Articuio fio.- Procedimientos y plazes aplicables
[

La Resolucidn del Tribunal de Solucidn de Controversias podrd:
Revocar total o parcialmente la resolucion de primera instuncia;
Confirmar total o parcinimente {a resolucicn de primern instancia;
Integrar la resolucidn apelada;

Declarar fa nulidad de actuados cuando corresponda”

“Articulo 61.- De Iz resolucidn de segunda instancia
Lez resafucidn que dicte ef Tribunal de Solucidn de Controversias, pone fin a la instancia administrativa, Ne cabe interposicion de recurso algune en esta via administrativa,

Contra la resolucidn que dicte el Tribunal de Solucidn de Controversias, podrd interponerse demanda contencioso administrativa, de ucverdo con la Jegisincion de fa materia®,

OSITRAN
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SE RESUELVE:

PRIMERO.- CONFIRMAR la decisién contenida en la Carta LR-VMA-004-000120-2021-5AC,
mediante la cual GYM FERROVIAS S.A. declaré INFUNDADO el reclamo presentado por el

sefior SESERINSEENSEENENRIENN - | N0 haberse acreditado una inadecuada prestacién del

servicio por parte de la Entidad Prestadora.

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

TERCERO.- NOTIFICAR al sefio N, \ = GY'M FERROVIAS S.A. la

presente resolucion.

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

Con la intervencion de los sefores vocales Ana Maria Granda Becerra, Roxana Maria lrma
Barrantes Cdceres y Humberto Angel Ziiga Schroder.

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

NT: 2021078106

Esta es una copia auténtica imprimible de un documento electrénico firmado digitalmente, archivado por el OSITRAN, aplicando lo dispuesto
por el Art. 25 de D.S 070-2013-PCM y la Tercera Disposicion Complementaria Final del D.5 026-2016-PCM. Su autenticidad e integridad
pueden ser contrastadas a través de la siguiente direccion web: https:{fservicios.ositran.gob.pe:8443/SGDEntidadesflagin,jsp
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