TRIBUNAL DE SOLUCION DE CONTROVERSIAS ¥ ATENCION DE RECLAMOS
EXPEDIENTE N+ 81-2017-TSC-05fTRAN

RESQLUCION Ne 3.
EXPEDIENTE N¢° : 61-2017-TSC-OSITRAN
APELANTE : WEEMGUEL LARABALDEON
ENTIDAD PRESTADORA : 7 : GYM FERROVIAS S.A.
ACTO APELADO :  Decision contenida en [a Carta R-WEB-619578-2017§SAC

RESOLUCION Ne 1

Lima, 26 de septiembre de 2018

SUMILLA: Corresponde confirmar la resolucion de primera instancia en la medida que la
prestacidn de los servicios de transporte de uso publico estd sujeta a las disposiciones del
Contrato de Concesion y la normativa aplicable; no correspondiendo amparar el reclamo que
no se sustenta en hechos que evidencian el incumplimiento de la normativa que rige la
prestacidn del servicio. :

VISTO:

El recurso de apelacidn interpuesto por el _seﬁor_en adelante,
sefior W o el apelante) contra la decisién contenida en la carta R-CAT-015806-2016-SAC,
emitida por GYM FERROVIAS S.A. (en adelante, GYM o la Entidad Prestadora); y,
CONSIDERANDO:

. ANTECEDENTES:

1. Con fecha 24 de mayo de 2017, el sefior dill@interpuso un reclamo ante GYM,
manifestando lo siguiente:

i.- Aproximadamenté a las 7:00 horas del 24 de mayo de 2017, mientras el semaforo de
la estacion “Pirdmides del Sol” de la Linea 1 del Metro de Lima permanecia con luz
verde, validé su tarjeta en las lectoras ubicadas en los torniquetes con la finalidad de
ingresar a la referida estacion pagando la respectiva tarifa por el uso del servicio.

ii.- Sin embargo, en el momento en que se disponia a ingresar a la estacion, una
trabajadora de GYM se lo impidié aduciendo que segun el control realizado ya se
habia llegado al aforo maximo de personas permitido dentro de la estacién, por lo
que debia esperar antes de reanudarse el ingreso.
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jii.- Resultaba contradictorio que el personal de GYM le impidiera temporalmente
ingresar a la estacién a pesar que el semaforo se encontraba en verde.

2.  Mediante carta R-CAT-015806-2016-SAC, notificada el 2 de mayo de 2017, GYM declard
infundado el reclamo presentado por la sefiora @illsefialando lo siguiente:

i~ Enelmomento en el cual ocurrieron los hechos materia de reclamo, se habia llegado
a la cuota maxima de usuarios permitidos dentro de la estacién "Piramides del Sol”,
razén por la que la administradora indicd oportunamente a los usuarios no realizar la
marcacion de sus tarjetas; no obstante lo cual, el sefior iilllhaciendo caso omiso a
dicha indicacion, realizo la validacién de su tarjeta con la intencidn de ingresar.

ii.- Laadministradora impidiod el ingreso del sefior @il 2 estacion "Piramides del Sol”
en ese momento, permitiendo posteriormente su ingreso a la referida estacion.

jii.- Debido al incremento de afluencia de piblico en la Linea 1 del Metro de Lima, GYM
ha implementado mecanismos de gestion para el ingreso y salida de los usuarios de
las estaciones a fin de brindar condiciones de uso seguras mediante el respeto del
aforo de publico en las estaciones.

iv.- Enese sentido, en algunas de las estaciones se cuenta con semaforos con la finalidad
de determinar el momento en el que los usuarios pueden ingresar a las estaciones
(luz verde) y cudndo deben detener su ingreso (luz roja).

v.- Este mecanismo tiene por finalidad organizar el sistema de la Linea 1 del Metro de
Lima permitiendo un nimero maximo de personas dentro de las estaciones. Cabe
sefialar que |a cantidad de usuarios y los periodos de ingreso a las estaciones varia de
acuerdo a la afluencia de publico en cada una de ellas.

vi.- Asimismo, cuando se llega a la cuota establecida de usvarios dentro de las
estaciones, los administradores detienen inmediatamente el ingreso de los usuarios
que pretenden ingresar a la estacidn, lo que puede ocurrir incluso cuando la luz del
semaforo se encuentra en verde.

% Con fecha 3 de mayo de 2017, el sefiorqgiil®interpusc un recurso de apelacidn contra la
decisién contenida en la carta R-CAT-015806-2016-SAC, sefialando que el seméforo y el
personal que controla el ingreso en la estacién “Pirdmides del Sol” brindan indicaciones
contradictorias a los usuarios, y que si bien luego del incidente se le permitié mgresar ala
estacion, ello ocurrié minutos después de validar su tarjeta.

4.  El 24 de mayo de 2017, GYM elevo al Tribunal de So!ucic’m de Controversias y Atencion de
Reclamos (en adelante, el TSC) el expediente administrativo, sefialando lo siguiente:
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i, En el Contrato de Concesion se incluyé un Estudio de Demanda de la Linea 1 del
Metro de Lima realizado por el Estado.

iil.- Lademandade usuarios prevista para el afio 2017 ha sido superada ampliamente, por
lo que en el afo 2016 el concedente y el concesionario suscribieron la Adenda N° 4 al
Contrato de Concesién, disponiéndose la realizacién de inversiones
complementarias en el sistema de la Linea 2 del Metro de Lima, asi como la compra
de mas trenes y modificaciones en el funcionamiento de las estaciones que cuentan
con mayor afluencia de pdblico.

5.  El 27 de agosto de 2018 se realizé la audiencia de vista de la causa sin contar con la
asistencia de las partes, quedando la causa al voto.

Il.  CUESTIONES EN DISCUSION:

6.  Corresponde dilucidar en la presente resolucion lo siguiente:

i.-  Determinar la procedencia del recurso de apelacion interpuesto contra la decisién
contenida en la carta R-CAT-015806-2016-SAC emitida por GYM.

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

fil.  ANALISIS DE LAS CUESTIONES EN DISCUSION:
fil.1.- EVALUACION DE LA PROCEDENCIA DEL RECURSO DE APELACION

% La materia del presente procedimiento esta referida a que el personal de la estacion
"Pirdmides del Sol” de la Linea 1 del Metro de Lima habria impedido ingresar
~ temporalmente al sefior g2 la referida estacién, pese a que en ese momento el
semaforo permanecia con luz verde; situacién que puede incluirse como supuesto de
reclamo contenido en el literal d) del numeral IV.1 de Reglamento de Atencion y Solucién
de Reclamos de Usuarios de GYM!y en el literal c) del articulo 33 del Reglamento de
Atencion de Reclamos y Solucidn de Controversias del OSITRAN? (en adelante, el

+ Realamento de Reclamos de GYM

“Los Usuarios poa‘ra’n preseatar Reclames en los sigurentes casos «(..)

* d) Reclamos relacionadss con la calidad del servicio piblice brindads por GYM FERRQVIAS 5.A,, de acuerdo a lo esmbfersa’o en e{ Contratode
Concesion.”,

* Reglamento de Atencién de Reclamos y Solucién de Controversias de OSITRAN

“Articulo 33.- : : :
{...) Los reclames que versen sobre: _ - ; : ‘
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Reglamento de Reclamos de OSITRANY); por lo que, en concordancia con el articulo 10 de
este Ultimo texto normativo?, el TSC es competente para conocer el recurso de apelacién
en cuestion.

8. De conformidad con el numeral Vil.11 del Reglamento de Reclamos de Atencion y Solucién

de Reclamos de Usuarios de GYM*y el articulo 59 del Reglamento de Atencidn de Reclamos
y Solucién de Controversias del OSITRAN® (en adelante, el Reglamento de Reclamos del
OSITRAN), el plazo con el que cuentan los usuvarios para apelar las decisiones de GYM
respecto a sus reclamos es de 15 dias hébiles, contado desde el dia siguiente de recibida la
notificacion. '

9. Al respecto, de la revision del expediente administrativo, se advierte lo siguiente:

i.- LacartaR-CAT-015806-2016-SAC fue notificada al sefiordiilili#e! 2 de mayo de 2017.

ii.- El plazo maximo que el sefioill®tuvo para interponer el recurso de apelacion
vencié el 23 de mayo de 2017.

iii.- El sefior diillPepeld con fecha 3 de mayo de 2017, es decir dentro del plazo legal
establecido.

™

¢ Lacalidad y eportuna prestacior: de dichos servicios que son responsabilidad de la Entidad Prestadora(...)"
Reglamento de Atencién de Reclamos y Solicion de Controversias de OSITRAN

“Articule to.- El Yribunul de Solucidn de Controversias

 El Tribunal de Selucién de Controversias, en virtud de un recurso de apelacion, declara su admisidn y revisa en sequnda y uitrrpa instancia los

=

iy

actos impugnables emitidos por las Entidades Prestadoras y por fos Cuerpos Colegiados.

Asimismo es competente para reselver las quejas gue se presenten durante los procedimigntos de primera instencia. Su resolucion pone fin a
la instoncia administrativa y puede constituir precedente de observancia obligatona cuando la prepra resolucion asf lo disponga expresamente
conforme a fey”. :

Reglamen Recl YM

“Vil. 11 Recurso de Apelacion

Prucede el recurse de apelacion cuando la impugnacion a la resolucion emitida por GYM FERROVIAS S.A. se sustente en diferente
interpretacion de las pruebas producida; cuando se trate de cuestiones de puro de derecho; se sustente en una nulidad; o cuando teniendo
nueva prueba, no se opte por el recurse de reconsideracion.

El recurso de apelacion deberd interponerse ante la Gerencia de Servicio al Cliente de GYM FERRGVIAS S.A. en un plazo mdximo de quince
(15) dias habites de notificada la resolucion recurrid, utilizando los canales definidos en el punto Vi1 del presente Reglamento y, en caso fa
presentacion del recurse se presente por escrite, conforme al formate 3, decumento que forma parte integrante del presente Reglamento”,

Reglamento de A;gngién de Reclames v Solucidn de Controversias de] QSITRARN

~Articulo 59. Interposicion y Admisibilidad del Recurso de Apelacidn
El plaza para la interpasicion def recurso es de guince (15) dias contadoes a partir de la notificacin def acto recumd.J o de aplicado ef silencia
administrativo”. s
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10. Deotro lado, el recurso de apelacién cumple con lo dispuesto en el articulo 228 del TUO de
la Ley N° 27444, Ley del Procedimiento Administrativo General® (en adelante, TUO de la
LPAG), al tratarse de cuestiones de puro derecho y diferente interpretacién de las pruebas
producidas respecto de la responsabilidad por una presunta prestacion deficiente del
servicio por parte de GYM.

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

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

il.2.2Sobre la normativa aplicable

12. Antesde proceder al anélisis de los hechos materia del presente reclamo, resulta pertinente
indicar que el articulo 63 de la Ley N° 29572, Cédigo 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 sucumplimiento es el respectivo organismo regulador’.

13.  Esto es concordante con el inciso 7 del articulo 32 de la Ley N© 29158, Ley Orgénica 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 Constitucién Politica del Perd y la
ley®, :

& TUO de la Ley N® 27444, Ley del Procedimiento Administrativo General

“Articulo 218.- Recurso de apelacion

£l recurss de apelacion se interpandrd cuando fa impugnacion se sustente en diferente interpretazidin de las proebas producides o cuando se
trate de cuestiones de puro dereche, debiendo dirigirse a la misma avtoridad que expidié ef acto que se impugna para que eleve lo actuade at
superior jerdrquico”.

¢ Codigo del Consumidor

“Articulo 63" Regufac;on de los servicios publicos o

- La protescion al usuario de los servicios publicos regulados por los organismos reguladore@ a que hace referencia ln Ley num. 27332, Ley Marco
de los Organismes Reguladores de la Inversidn Privada en los Servicios Piblicos, se rige por las disposiciones def presente Cddigo en lo que
resulte pertinente y por la regulazidn sectorial correspondiente. La regulacion sectorial desarrolla en sus narmas reglamentarias los principias
de protescion establecidos en el presente Cddigo. El ente encargado de vefar por su cumplimiento es ef organisme regulader respective”.

4 Ley N® 29158
“Artfculo 32.- Organismos Reguladores
Los Organismos Regvfadcres

(..)

7.+ Deflenden el interés de los vsvarios con arreglz ala {.‘onstrtucmn Politica de! Peru ylatey”.
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14. Deacuerdo con la definicién contenida en el articulo IV del Titulo Preliminar del Cédigo del
Consumidor, la que sefiala que poseen la condicién de consumidores las personas que son
destinatarias finales de los servicios que se les brinda, en beneficio propio o de su grupo
familiar o social’; se advierte que en el presente caso el sefior ¢ijiillse encuentra dentro del
ambito de tutela de dicho cuerpo normativo.

15.  Enesesentido, la normativa aplicable al presente caso comprende, ademas de la regulacién
sectorial y el Contrato de Concesién suscrito entre el Estado Peruanoy GYM, la legislacion
contenida en el Cédigo del Consumidor.

I11.2.2 Sobre la presunta indebida restriccion temporal para el ingreso a la estacion “Pirdmides
del Sol”

16. En el presente caso, el sefior i@iilicuestiond el hecho de que personal de la estacién
“Pirdmides del Sol” de la Linea 1 del Metro de Lima le impidio temporalmente ingresar a la
referida estacién aduciendo que segUn el control realizado ya se habia llegado al aforo
méaximo de personas permitido dentro de la estacién, por lo que debia esperar antes de
reanudarse el ingreso. :

17.  Porsu parte GYM sefialé que antes de que el sefiordgil validara su tarjeta en [as lectoras
ubicadas en los torniquetes de la estacién “Pirdmides del Sol”, la administradora indicé a
los usuarios no realizar la marcacion de sus tarjetas debido a que se habia llegado a la cuota
de usvarios permitidos en el andén de la estacién; no obstante lo cual, haciendo caso omiso
a dicha indicacion, el reclamante validd de su tarjeta con la intencién de ingresar a la
estacién. No obstante, sefial6 que si bien la administradora de la estacién impidié al sefior

@ <sar a la estacion en ese momento, luego se permitié su ingreso.

18.  Precisé que al llegarse a la cuota establecida de usuarios en el andén de las estaciones, los
administradores detienen inmediatamente su ingreso, lo que puede ocurrir incluso cuando
la luz del seméforo se encuentra en verde.

1. Ahorabien, cabe sefalar que GYM es la Entidad Prestadora encargada de brindar el servicio
de transporte masivo en la Liriea 1 del Metro de Lima, habiéndosele concedido en el
Contrato de Concesidn suscrito con el Estado Peruano diferentes derechos referidos a su

- ¥ Cédigo del Consumidor

"Articulo tV.- Definiciones
Paru los efectos del presente Cadigs, si entiende por:

1.- Ceonsumidores o usuarios

Las personas naturales o juridicas que adquieren, utilizan o disfrotan como destinatarios finales productos o servicios materiales e
inmuatericles, en beneficio propio ¢ de sv grupo familiar s sacial, artuando asf en un dmbito gjenc a una actividad empresarial o profesional.
No se considera consumidor para efectos de este Cédign a quien adquiere, utiliza o disfruta de un producto o servicio normalmente
destinade para los fines de su actividad comoproveedor
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explotacion, tales como [a libertad de organizar la operacion y funcionamiento del servicio,
debiendo respetar el marco del referido contrato y demas leyes aplicables, conforme se
aprecia a continuacion:

"Derechos y Deberes del CONCESIONARIO

8.2. La Explotacién por el CONCESIONARIO constituye un derecho, en la medida que es ef
-mecanismo mediante el cual el CONCESIONARIO recuperard su inversion, asi como un deber,
en la medida en que el CONCESIONARIO esta obligado a la Conservacion de los Bienes de la
Concesidn 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 CONCESIONARIQ tiene derecho a disponer la organizacion del Servicio y a tomar las
decisiones gue considere mds convenientes para su adecuada operacion v funcionamiento, -

respetando los términos y condiciones del presente Contrato y las Leyes Aplicables.
(...)

El CONCESIONARIO tiene derecho a explotar directa o indirectamente los Bienes de la

Concesidn, el Servicip y los Servicios Complementarios que crea conveniente, de acuerdo alo
establecido en este Contrato, en las Bases y Leyes Aplicables. Este derecho implica la libertad
del CONCESIONARIO en la gestion y conduccion del negocio, lo cual incluye pera no se limita
a la edministracidn y mantenimiento de la infraestructura, a la libertad de subcontratar
servicios, la libertad de escoger al personal que contrate y la libertad de decisidn comercial,
dentro de los limites contenidos en el presente Contrato, las Bases y las Leyes Aplicables. En
tal sentido, el CONCESIONARIO es el Unico titular y responsable de los resultados
econdmicos y de los riesgos que deriven de ello”. : '

[El subrayado es nuestro]

20. Asimismo, los articulos 7 y 12 de la Resolucion de Consejo Directivo N° 004-2012-CD-
OSITRAN, que aprueba el Reglamento de Usuarios de la Infraestructura Vial, Ferroviaria y
del Sistema Eléctrico de Transporte Masivo (en adelante, Reglamento de Usuarios)
establecen que los usuarios de la infraestructura de transporte de uso publico y las
empresas prestadoras, tienen el derecho y la obligacion respectivamente, de recibir y
prestar los servicios conforme a los niveles de servicio aplicables y a las especificaciones de
calidad establecidas en los Contratos de Concesion y las normas vigentes, conforme se
aprecza a contmuacron :

“Articulo 7.- De los Derechos del Usuario

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

) Ala Calidad y cobertura del Servicio

A exigir de las Entidades Prestadoras la prestacion de los servicios conforme a los niveles d
servicio aplicables, establecidos en cada contrato de concesidn y las normas legales wgentes
cuando corresponda. -
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“Articulo 12.- Obligaciones de toda Entidad Prestadora

Son obligaciones de toda Entidad Prestadora aereportuaria y portuaria: (...)
k) Prestar servicios con las especificaciones de calidad y cobertura establecidas en los

respectivos contratos de concesidn y, de ser el caso, en el marco legal vigente”.

[El subrayado es nuestro]

Adicionalmente, el numeral 8.32 del Contrato de Concesion, referido a la seguridad y
vigilancia durante la prestacion del servicio, establece que GYM debe cumplir con los
procedimientos y disposiciones de seguridad establecidos en el Anexo 7 del Contrato de
Concesion y en el Reglamento Nacional del Sistema Eléctrico de Transporte de pasajeros
en vias férreas que formen parte del Sistema Ferroviario Nacional, aprobado por Decreto
Supremo N° 039-2010-MTC, conforme se aprecia a continuacion:

"Seguridad y Vigilancia
8.32. El CONCESIONARIO deberd cumplir con los procedimientos y disposiciones de
sequridad establecidos en el Anexo 7 del Contrato, en ef 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.S. N°039-2010-MTC y otras Leyes Aplicables, debiendo
proveer a su costo, los vigilantes que actuardn en las estaciones, trenes y demds
dependencias con el objeto de contribuir a la sequridad de los pasajeros y empleados dentro
de los limites de la Concesion y de la custodia de los Bienes de la Concesidn.

El indicado Anexo 7 del Contrato de Concesién, referido a los Niveles de Servicio, establece

que la prestacidn del servicio debera brindarse en condiciones de calidad, garantizando la
seguridad de los usuarios, debiendo implementarse procedimientos de sequridad para ello,
conforme se aprecia a continuacion:

OSITRAN

EL REGULADROR Of LA INFRAESTRUCTURS
DF TRANEPORTE DE LSO PUBLICO

SECCION 1: PRESTACION DEL SERVICIO
PRINCIPIOS GENERALES

La prestoacidn dei servicio debers lfevarae a cabo an las condicicnes que
permitan dar un servicio de calidad a los cludadanos, garantizande la
segurided de las pareones y de las instelaclones.

La prestacién del servicio dabaré reslizarse respetando loa esténdares
intemacionaies de operacién, saguridad y calided de sistemas ferfoviarios.

El CONCESIONARIO deberd cumnplir todas las disposiclones miacionadas
con la prestacién del sarvicio que se establecen en os reglamsnios y Leyss
Aplicables. En caso quée una dispoaicidn contenida en los reglamentes o
Leyes y Disposiciones Aplicablos tenga una abligacian referida a seguridad
mad exigarnte que alguna da las previstas o continuacidn, prevelacera o
estableckio en los reglamentos o Leyes Aplicablas.

NIVELES DE PRESTACION DEL SERVICIO

1.1
i1.1
1.1.2
113
1.2
1.2.1
{:)

Los paradmeatros minimos Qqué debetdn cumplires durante |a staps de
prestacién del servicio se denominan "Niveles de Prestacién del Sarvicio®,
los cualea se sstabiscardn en cwoplimiento de ios eésténdarssg
internacionales de operacién, seguridad y cslidad propuastos por sl
CONCESIONARID, !

AR
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TRIBUNAL DE SOLUCION DE CONTROVERSIAS Y A TENCION DE RECLAMOS
EXPEDIENTE N0 61-2017-TSC.OSITRAN

RESOLUCION NPy

- +

Sepuridad en ts prestacion dol aecvicio
1238 El CONCESIONARIO debera adopter un método  estructurade y

: gistemdtico que gerantics que las condiciones potencisimente Insoguras
sean identificadas antes que s& manifiesien.

1.2.38 Todos kos procedimientaes da asguridad de la oparadién debardn configurarse -
con el objoto do geraniizer la seguridad de los pesajeros, el personel, el -
ptiblico en general (Uswarios y no usuardos), el materal rodante, las
inatalaciones y los Blenes de (a Concesidn,

P

23. ~ Finalmente, el articulo 36 del Reglamento Nacional del Sistema Eléctrico de Transporte de
Pasajeros en vias férreas que formen parte del Sistema Ferroviario Nacional, aprobado por
el Decreto Supremo N° 035-2010-MTC, de fecha 12 de agosto de 2010, establece que la
organizacion ferroviaria, de la que forma parte la Linea 1 del Metro de Lima que administra
GYM, 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 usuarios, conforme se
aprecia a continuacién:

“SISTEMA DE CONTROL DE PASAJEROS
Articulo 36.- Sistema de control de pasajeros

36.1. La organizacién ferroviaria deberd contar con un sistema de control de pasajeros pard
todas las estaciones que se encuentran a lo largo de {a via férrea. Este sistema tiene como

objetivo el llevar a cabo el control de ingreso y salida de los ysuarios, controlande que éstos
realicen el pago de la tarifa por los servicios de transparte que se le brindan.

36.2. El sistema de control de pasajeros contard con:

a) Torniquetes de entrada y salida.

b) Computadoras de estacion para el sistema de control de pasajeros.

¢) Computadora central.

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

36.3. Todos los torniquetes de entrada y salida estardn controlados y supervisados por una
computadora que almacena y gestiona los datos asociados al sistema de boletaje de la
estacidn y que haga posible la comunicacidn y gestidn de datos con la computadora central
vbicada en el puesto central de operacién.

36.4. La organizacidn ferroviaria podrd instalar sistemas que incorporen una serie de nuevas
Interfaces con los usuarios, como son: lectores de cédigos de barras, de boletos magnéticos,
sistema de pago electronico mediante tarjetas bancarias tanto de crédito como de débito,
etc”.

[El subrayado es nuestro]

24. De la revision del expediente se aprecia que obra el documento denominado “Informe de
Personal”, elaborado por la trabajadora de GYM G <ncargada de
controlar el ingreso de los usuarios a la estacién “Piramides del Sol” de la Linea 1 del Metro
de Lima el dia de los hechos materia de reclamo, en el cual se indico lo siguiente:

Calle Los Negccios 182, piso 2
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ci_ei Consem de mest:os o

" FRIBUNAL DE SOLUCION DE CONTROVERSIAS Y ATENCION OE RECLAMOS
EXPEDIENTE N7 b1-2017-TSC-OSITRAN

RESDLUCION N° 2
"INFORME DE PERSONAL

(..}

Usuario informa que habiendo marcado se le niega el ingreso al sistema, ante esto debo
informar que dicho usuario de manera intencional y haciendo caso omiso a las indicaciones
procede a marcar cyando ya todos los usuarios de {a fila estaban detenidos. Al usuario se le
indica gue deberd esperar su turno de ingreso, sin embargo, él insiste en que ya marcd y que
se le deje pasar. Por tal motivo se le recalca que harg su_ingreso cuando le corresponda,
vsuario no conforme con la explicacidn pide el libro de reclamos. ,

(%

[E! subrayado es nuestro]

En el referido documento el personal de GYM consigné que habiéndose indicado a los
usuarios esperar su turno de ingreso a la estacion, el usuario, haciendo caso omiso a las

indicaciones habia procedido a marcar solicitando se le dejara ingresar.

26,

27,

Cabe sefialar que el sefior (gllBno ha negado haber validado su tarjeta en los torniquetes

de la estacién "Pirdmides del Sol” con la intencién de ingresar, precisando que realizo dicha -

accién en la medida que el seméforo se encontraba en verde, por lo que consideraba que el
personal de GYM no le debié de impedir el ingreso a la referida estacion.

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 aprecia que por motivos de seguridad, GYM ha dispuesto
que en las horas de mayor afluencia, el ingreso de los usuarios a las estaciones se realice
por grupos, habiendo instalado seméforos como una forma de controlar dicho ingreso™,
conforme se aprecia a continuacion:

by qgurerdbegsar 3ter edatiiprastiod i da B iinsada

= \er fojas 2 del expediente,

#Gyla de Chente” de la Linga 1 de: Metro de Lima. Documento disponible an la siguiente pagina web: http:ffwwew lineauno.pe/
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RESGLUCION 1 1

28, Asimismo, se aprecia que GYM informa a los usuarios de la Linea 1 del Metro de Lima que
los horarios de mayor afluencia de pUblico en sus estaciones se extienden desde las 6:00
hasta las 10:00 horas y desde las 17:00 hasta las 21:00 horas del dia, periodos en los que los
trenes prestan el servicio al maximo de su capacidad, existiendo la posibilidad de que
debido a ello eventualmente se restrinja temporalmente el ingreso de los usuarios a las
estaciones?, conforme se aprecia a continuacion:

Los horarios de mayor afluencia en la LINEAL son:

i De 6. 10am y de 5 a 9pm nuestros trenes se encentran en U msima capacacﬁad Programemaos nuestros vigjes y
lleguemos con tiempo 8 las estaciones.

[ Recordemos que en astas horarios nuestios trenes prestar servicio a sumax'ma Capacidad y eventuzlmente no podremos ]
{Tingresar)Consultemos nuestros forarios < por saber las hcras enla que saien los renes que Mejor se acomodan a nuestras
necesidages de transpore,

1 %Gyia de Cliente” de fa Linea 1 del Metro de Lima. Documento disponible en a siguiente pagina welb: hitp ffeswwy linesuno pef
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29. Cabe sefalar que estas disposiciones se encuentran consignadas en un triptico informativo
denominado “Guia de Cliente"?, al cual los usuarios tienen acceso a traves dela péglna web
de la Entidad Prestadora.

30. De acuerdo a los dispositivos normativos citados precedentemente, se aprecia que
ejerciendo la facultad que ostenta para organizar el funcionamiento del sistema de la Linea
1 del Metro de Lima, con la finalidad de brindar un servicio de calidad acorde al incremento
de la demanda presentada que garantice la sequridad de los usuarios evitando la
aglomeracién de personas dentro de las estaciones; GYM ha implementado
procedlmnentos para controlar su ingreso y salida, como por ejemplo, el uso de semaforos.

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

32. Se advierte 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 dicha infraestructura, constituye una medida orientada a garantizar su propia seguridad,
evitando asi que se presenten situaciones de aglomeracién que pudieran poner en riesgo
su integridad personal.

33.  Ahora bien, en el Contrato de Concesidn se ha establecido que GYM tiene la obligacién de
brindar informacién a los usuarios en lo relativo a las vias de entrada, salida y accesos a las
estaciones, conforme a lo siguiente:

“1,2.32. El CONCESIONARIO deberd llevar a cabo el disefio, produccion, instalacidn y
mantenimiento de la sefializacidn (sefiales, avisos, carteles, etc) al usuario indicando los
nombres de las estaciones, pasos de entrada y salida, indicaciones sobre accesos (ascensores,
escaleras mecdnicas), zonas de billetajes y validacion y salidas a calles, plazas v otras vias”.

[Subrayado nuestro]

34. En atencién a lo sefialado, de la revision del expediente se constata que GYM presentd
fotografias de los paneles informativos ubicados en las estaciones de la Linea 1 del Metro
de Lima?*, conforme se aprecia a continuacién:

3 Dogymento dis;ﬁonible enla siguiente pagina web: http ffwww lineauno.pef

= erfajas as del éxped%ente. '
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iYa sabiés c6mo cambiara _ .
el mgreso a las estacmnes‘? -

Not.nzuj
‘Jf e 5

'Ordenados_

Como se puede apreciar, si bien en el referido panel se sefiala que el ingreso a las estaciones
operara cuando el semaforo marque la luz verde y se detendra cuando marque la luz roja;
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se indica expresamente que los usuarios deben estar atentos a las instrucciones del
personal de fa Linea 1.

36. Teniendo en cuenta ello, se constata que en el presente caso, al indicar el personal de GYM
alos usuarios, entre ellos el sefiorqEillll detener su ingreso por 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 aglomeraciones que afectaran el servicio a brindar.

37.  Cabe sefialar que en los paneles informativos ubicados en las estaciones de la Llnea 1 del
Metro de Lima se advierte a los usuarios de tal medida.

38. En ese sentido, no se verifica que al indicar el personal de GYM al sefiorqmiiilipque debia
esperar su turno para ingresar a la estacion “Pirdmides del Sol”, se haya incurrido en una.

deficiente prestacion del servicio.

39. - Atendiendo a lo expuesto, no se encuentra acreditado que personal de GYM haya incurrido
“en una deficiente prestacién de su servicio, correspondiendo confirmar fa decision
contenida en la carta R-CAT-015806-2016-SAC que declard infundado el reclamo.

En virtud de los considerandos precedentes y, de acuerdo con lo establecido en los articulos 6oy
61 de! Reglamento de Reclamos del OSITRANS; :

SE RESUELVE:

PRIMERO.- CONFIRMAR la decision contenida en la Carta R-CAT-015806-2016-SAC emitida por
GYM FERROVIAS S.A. que declaré infundado el reclamo presentado por el sefior iR
en la medida que no se encuentra acreditado que la Entidad Prestadora haya

mcurrldo en una deficiente prestacion de su servicio.

SEGUNDO.- DECLARAR que con la presente reso!ucién queda agoﬁada la via administrativa.

4 Reglamento de Atencién de Reclamosy Solucidn de Controversias de OSITRAN

“Articulo 6o.- Prccedim!emos yplazos aplicables
(.}

La Resolucion del Tribunal de Solucion de Controversias podrd: -
Revacar total o parcialmente la resolucion de pre'mera instancig;
Confirmar total o parcialmente la resolucion de primera instancia;
Integrar la resolucion apelads;

Declararia nulided de actuades cvando corresponda”, -

“Articulo 61.- De {a resolucidn de sequnda instancia
Laresolucién que dicte el Tribunal de Solucion de Controversias, pone firi ala instancia administrativa. No cabe interposicion de rec urse alguno

en esta via administrativa,

Contra la resolucion que dicte el Tribunal de Solucion de Controversias, podsé interpanerse demanda contencioso administrativa, de acuerdo
* con la legislacidn de la materia”, - s
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TERCERO.- NOTIFICAR la presente resolucidn al seﬁor_ yaGYM

FERROVIAS S.A.

CUARTO.- DISPONER la difusién de la présenfe resolucién en el portal institucional
(www.ositran.qob.pe).

Con la intervencion de los sefiores vocales Ana Maria Granda Becerra, Rodolfo Castellanos
Salazary Roxana Maria Irma Barrantes Céceres.

RIA GRANDA BECERRA

AN
Vicepresidenta
TRIBUNAL DE SOLUCION DE CONTROVERSIAS Y ATENCION DE RECLAMOS
OSITRAN
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