TRIBURAL DE SCLUCION DE CONTROVERSIAS ¥ ATENCION DE RECLAMOS
EXPECIENTE N2 062-2018 TEC.OSHTRAN
RESQLUCION ey

EXPEDIENTE : 062-2018-TSC-OSITRAN |
APELANTE :
ENTIDAD PRESTADORA 3 GYM FERROVIAS S.A.
ACTO APELADO : Decisidon contenida en la Carta RECONSIDERACION-LR-

MiG-003-000388-2017-5AC

RESOLUCION N°o 1
Lima, 19 de octubre de 2018

SUMILLA: Corresponde revocar la resolucion impugnada, y en consecuencia declarar fundado
el reclamo, al no haberse acreditado que se haya brindado un servicio de calidad en lo que
refiere al adecvado funcionamiento de la escalera eléctrica de la estacion Miguel Grau de la
Linea 1 por parte de GYM FERROVIAS S.A.

VISTO:

El recurso de apelacion interpuesto por el sefiordauiiiisnnSREIINSINR. (<N adelante, o
sefior GO el apelante) contra la decision contenida en Ja Carta RECONSIDERACION-LR-MIG-
003-000388-2017-SAC, emitida por GYM FERROVIAS S.A. (en adelante, GYM o la Entidad |
Prestadora); y, |

CONSIDERANDO:
L. ANTECEDENTES:

1. El4dediciembre de 2017, el sefo SN presentd un reclamo en el Libro de Reclamacién
de la estacion Miguel Grau de fa Linea 1 del Metro de Lima, manifestando lo siguiente:

i.-  El dia 2 de diciembre de 2017 a las 22:00 horas aproximadamente, en la estacién
Miguel Grau de {a Linea 1 del Metro de Lima, como consecuencia del mal
funcionamiento de una de fas escaleras eléctricas, sufrio lesiones en la pierna
izquierda y en el dedo pulgar de la mano derecha, dejandolo incapacitado para
realizar sus labores cotidianas,

i~ Solicita atenciéon médica o en su defecto, que GYM asuma los gastos en que incurrira
_para atender sus lesiones,

.- Asimismo, solicita que la Entidad Prestadora reconozca los dias que dejard de
trabajar producto del accidente sufrido en la referida estacidn Miguel Grau,
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2. Mediante la Carta LR-MIG-003-000388-2017-SAC, notificada el 3 de enero de 2018, GYM
resolvié el reclamo presentado por el sefior IR declardndolo infundado, de acuerdo
con los siguientes argumentos:

i.-  Luego de la investigacién realizada sobre los hechos reclamados, se verificé que el
sefior GEINNNR ingreso a la estacidn Miguel Grau de la Linea 1 del Metro de Lima
caminando con cierta dificultad y dirigiéndose al andén correspondiente a través de
la escalera eléctrica de la mencionada estacion.

ti.-  Delasgrabaciones de las camaras de seguridad no puede visualizarse el momento de
Iz caida a la que hace referencia el sefioraiiiiiils no siendo posible establecer la
causa que motivo la misma.

iii.-  Cumplio con el procedimiento establecido en el Plan de Contingencia denominado |
"Auxilio a personas indispuestas por problernas de salud (malestar / repentino) o |
accidente” en la medida que el personal médico de la estacién atendié al usuario |
brindandole los primeros auxilios; luego del cual, acompafiado por el Agente de
Estacion, procedid a retirarse de las instalaciones con direccidn a su domicilio en una
movilidad particular cuyo costo fue asumido por GYM,

encontrarse conforme con la atencién brindada, evidencidndose con ello que el
usuario no requirid tratamiento médico especializado debido a que se trataba de una
contusion sin mayores complicaciones, ni solicitd su traslado al hospital mas cercano.

v.-  Conrelacién a la solicitud del reconocimiento de los dias en los que el sefior GEEES
dejé de laborar, sefialé que de acuerdo al Texto Unico Ordenado de la Ley de
Procedimiento Administrativo General {en adelante TUO de la LPAG), no le
corresponde atender pretensiones indemnizatorias por la via administrativa sino que
corresponde que estas sean tramitadas a través de la via judicial,

|
I
iv.-  El sefior SR suscribid la Declaracion Jurada N° oooB62 manifestando I
|
I
I

3. El 16 de enero de 2018, el sefior G interpuso recurso de reconsideracion contra la
Carta LR-MiG-003-000388-2017-SAC reiterando los argumentos de su reclamo, agregando
lo siguiente:

i. La Carta LR-MiG-003-000388-2017-SAC mediante la cual GYM resolvid su reclamo
no se encuentra debidamente motivada.

it.  Las lesiones a su persona fueron producidas como consecuencia directa del |
desperfecto que presenté la escalera eléctrica de [a estacidn Miguel Grau; de acuerdo
con ello, ofrece como nueva prueba el registro de las camaras de vigilancia de la
referida estacion, asi como el informe del personal técnico que intervino en la
reparacion de la escalera eléctrica. |
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iii.  Laactuacidn delos medios probatorios ofrecidos es relevante para el esclarecimiento
de los hechos reclamados, de no hacerlo la administracién estarla afectando el
derecho de defensa que le asiste como garantia del debido procedimiento.

Mediante Carta N° RECONSIDERACION-LR-MIG-003-000388-2017-SAC, notificada el o1
de febrero de 2018, GYM declaré infundado el recurso de reconsideracion presentado por
el sefio NI, en base a los siguientes argumentos:

i.. Mo existe registra del momento en que se produjo la caida del sefior R sin
embargo, de la revisién de los videos de las camaras ubicadas en la estacion Miguel
Grau, puede observarse que el usuario recibié el apoyo por parte del personal de la
estacién quienes lo ayudaron a descender por el ascensor con lafinalidad de brindarle
la atencién de primeros auxilios; luego de lo cual, acompafiado por personal de
seguridad, procedio a retirase de las instalaciones caminando con normalidad.

ii.- Fl usuario suscribio la Declaracién Jurada “A" N° 000662, en la cual manifestd su
conformidad con la atencién brindada por parte del personal de la estacion,
precisandose en dicho documento que se le realizé la medicién de la frecuencia
cardiaca asi como saturacién de oxigeno obteniéndose resultados dentro de los
estandares normales.

iii.- Sobre el andlisis de los trabajos de mantenimiento realizados a la escalera eléctrica,
sefialé que dichas revisiones fueron realizadas de conformidad con los Planes de
Conservacién debidamente aprobados en virtud del Contrate de Concesidn,
verificindose de dichas previsiones que no existid una condicion insegura de la
escalera eléctrica que causara la caida alegada por el sefordnniiae

El 12 de febrero de 2018, el sefioreNl@presentd su recurse de apelacion contra la
decisidn contenida en la Carta N° RECONSIDERACION-LR-MIG-003-000388-2017-SAC,
reiterando los argumentos de su escrito de reclamo y afiadiende lo siguiente:

i.-  La decisién que declara infundado e recurso de reconsideracion ha vulnerado su
derecho de defensa garantizado en el TUO de la LPAG, en la medida que no ha
considerade que el dafio ocasionado a su salud se debié a la negligencia de GYM al
no controlar la operatividad de la escalera eléctrica.

ii.-  Exige la visualizacidn del video de la cdmara de seguridad de la estacion Miguel Grau
correspondiente al dia 2 de diciembre de 2017 a las 22:00 horas aproximadamente,
asi como una rigurosa evaluacién del Informe Técnico relacionado a la reparacion de
la escalera eléctrica.

iii.- En cuanto a Ja Declaracién Jurada sefalada por GYM, si bien suscribié dicho
dacumento en seial de conformidad con la atencién de los primeros auxilios, en
ningun momento desconocié los hechos suscitados. La Entidad Prestadora ha
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pretendido con dicho documento desconocer su responsabilidad sobre los dafios
ocasichados a su persona provocados por la averia de la escalera eléctrica de la
estacion Miguel Grav. '

iv.-  La decision impugnada ha vulnerado el principio de legalidad por lo que debe
declararse su nulidad de pleno derecho, conforme a lo establecido en el articulo 10.1
del TUO de la LPAG.

El 21 de agosto de 2017, GYM elevd al Tribunal de Solucidn de Controversias y Atencion de |
Reclamos (en adelante, el TSC), el expediente administrativo, ratificando lo indicado en la
Resolucién contenida en la RECONSIDERACION-LR-MIG-003-000388-2017-SAC.

El 27 de agosto de 2018, el sefior GENENER presentd un escrito en el cual sefialé lo siguiente:

i~ Ingresd alas instalaciones de la Linea 1 del Metro de Lima en buen estado de salud
fisico y mental con la finalidad de hacer uso del servicio, no sienda correcto lo alegado
por el Asesor Legal de GYM quien sefiald que habria ingresado con ciertas
dificuitades.

ii.- LaEntidad Prestadora no exhibe parte importante de las grabaciones de las camaras
de sequridad respecto de los hechos ocurridos en la escalera eléctrica; no obstante,
de los videos que obran en el expediente puede evidenciarse que ingresd a la estacién
Miguel Grau sin dificultad alguna, apareciendo luego de algunos minutos en el andén
en estado de desorientacion producto de la caida sufrida en la escalera eléctrica,
luego de lo cual fue socerrido por personal de GYM que lo llevd al primer piso para
recibir primeros auxilios.

iii.- Después de trascurrida una hora aproximadamente, puede apreciarse que se
encontraba con el dedo vendado caminando con dificultades debido a la lesidn en su
pierna derecha, dirigiéndose a la salida de la estacién Miguel Grau acompafiado de
un personal de seguridad.

iv.-  Los videos de la cdmara de seguridad aportados por GYM han sido introducidos al
expediente de manera incompleta y no han sido valorados adecuadamente.

El 26 de septiembre de 2018, se realiz6 |a audiencia de vista de la causa con el informe oral
del sefior SN quedando la causa al voto,

CUESTIONES EN DISCUSION:

Corresponde dilucidar en la presente resolucion lo siguiente:

i.-  Determinar la procedencia del recurso de apelacion interpuesto contra la decision
contenida en fa Carta RECONSIDERACION-LR-MIG-003-000388-2017-SAC.

Calle Los Negooios 182, pise £
Pagina 4 deaz Surguilio - Lima
0 S l T RA N Cemiral Telslonica: (01} 500-8330

ﬁ;u:?mg;tznémzﬁru www.ositran.gob.pe




TRIBUNAL DE SOLUCHHY DE CONTROVERSIAS ¥ ATERCION OF RECLAMGS }
EXPEDIERTE o 0622018 TSCOSITRAN ‘
RESCLUTION A 4

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

sefiora (i

i, ANALISIS DELAS CUESTIONES EN DISCUSION:

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

10. Lamateria del presente procedimiento se refiere al accidente sufrida por el sefior GEREEES
debido al alegado mal funcionamiento de la escalera eléctrica en la estacién Miguel Grau
de la Linea 1 del Metro de Lima, lo que le habria ocasionado lesiones en la mano derechay
pierna izquierda, gastos médicos e inhabilitacidn para trabajar, situacion que configura los
supuestos de reclamo contenidos en los literales d) y f) del numeral V.1 de Reglamento de
Atencion y Solucidn de Reclamos de Usuarios de GYM?y en los literales ) y d) del articulo
33 del Reglamento de Atencién de Reclamos y Solucién de Controversias del OSITRAN? (en
adelante, el Reglamento de Reclamos de OSITRAN) relacionados a la calidad en la
prestacion del servicio brindado por la Entidad Prestadora, asi como a dafios y perjuicios al
usuario respectivamente. En tal sentido, en concordancia con el articulo 10 de este Ultime
texto normativo?, el TSC es competente para conocer el recurso de apelacién en cuestidn.

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

* Raglamen i ki

“Liss Usuarios podrén presentae Reclemos en los siguientes casos:

fud .

& Reclamos selacionados con ja colided del servicio piblize brindade por GYM FERROVIAR 5 A, de acverdo a lo establecido en f Contrte de Concesidn,

f Reclomos relacionades con dadies y pérdidas en peguicios de los Usuarlos provocades por aegligensie, incompetencia o dolo de fos funciontrins yio dependientes de
GYM FERROVIAS 54"

¥ Reglamenio de Atencién | focidn neroversias d 21

*Artfcule 33.-

£ Leseeciomos que versen sobre:

71 Lo calidad y oportuna prestacién de diches servitios que son responsabliided de la Entidad Prestodora (..

d} Daiias o pérdidas & petjuicio de los vsuaelas, de atverda con los montos minimss gue establezce ot Consejo Directiva, provaratlos per negiigentit, incompetenda o
dale de la Entidad Prestadorq, sus funcionarsios ¢ dependientes,

Lad®

b pealaments de Atencidn de Reclamos v Solucidn de Controversias de RSITRAN
“prtftuip so.- Bl Teibunel de Seluciin de Cantroversias

£ Tribunal de Solucicn de Controversias, en virtud de un recurso de apelacion, declar s ndmisidn y revise 2o seguada y Slime instancia fos actos impugnables emindos
por las Entidades Prestadoras y por los Cugrpos Colegiados.

&simisma es tompetente para resolver lns quejas gue e presenten ducante fos procedimizntss de primere instancia. Su resolucidn pone fin  lo instanoia administrativg
y puede constituir precedente de observancia cbligatoria cuande b propia resolucidn asi b disponga expresamente conforme aley”.

v Reglamente de Beclamos de GYM, aprabado por la Resolucidn N° 0eB-2015-LD-OBITRAN
Wil 11 Recurse de Apelucidn

Pracede el recursp de epelacian cuantlo ke impugnacion o ia resclucion emitida por :YM FERRUVIAS 5.A, sesustenteen diferente interpretacion de las pruebas producide;
suando se trate de cuestiones de puro te derecho; se sustente en ura nulidad; o cuando fenlende nueve prueba, no se apie por el sesursa de reconsidentcion,

Ei recurse de apelacion deberd interponerse ante i Gerencia de Servicio af Clieate de GYM FERROVIAS 5.A. en un plazo mivime de quinte (25} dios hdbites de notificede
sa resolucion secureid, vtilizande los canales definidos en of punto Vi1 del presente Reglamests y, en case fe presentacidn def recyrso se presente por escrito, conforme of
formate 3, documents que formia purte integrante def presente Reglamente™.

K 1on de Fecls olycidn de Contr i 1 QSIERAN, aprobade y modificads mediante las Resoluciones N* 013 y 034-2083-CD-
OSITRAN, respectivamente
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OSITRAN), el plazo con el que cuentan los usuarios para apelar las decisiones de GYM
respecto a sus reclamos o recursos de reconsideracion es de 15 dias habiles, contado desde
el dia siguiente de recibida la notificacién.

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

i- La Carta RECONSIDERACION-LR-MIG-003-000388-2017-SAC fue notificada a al
sefioriiliggec| 1 de febrero de 2018.

il.~ El plazo méximo que el sefior GINNIER tuvo para interponer el recurso de apelacion
vencié el 22 de febrero de 2018.

iii.- El sefiow sl speld con fecha 12 de febrero de 2018, es decir dentro del plazolegal
establecido.

13. De otro lado, el recurso de apelacién cumple con lo dispuesto en el articulo 218 del Texto
Unico Ordenado 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
interpretacidn de las pruebas producidas respecto de la responsabilidad por una presunta
prestacion deficiente del servicio por parte de GYM.

14. VerificAndose que el recurso de apelacion cumple con los requisitos de admisibilidad y
procedencia exigidos por el marco narmativo, corresponde analizar los argumentos de
fondo que lo sustentan.

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

Sobre la normativa aplicable

15.  Antesde proceder al analisis de os hechos materia del presente reclamo, resulta pertinente
indicar que el articule 63 de la Ley N° 29571, Cédigo de Proteccidn y Defensa del
Consumidor {en adelante, Codigo del Consumidor), prescribe que [a proteccion al usuario
de los servicios publicos régulados se rige tanto por las disposiciones de dicho cuerpo
normativo, asi como por las normas del sector, agregando que el ente encargado de velar
por su cumnplimiento es el respectivo organismo regulador’. ‘

“Articole £9. Interposizidn y Admisibifided del Recurse de Apelacidn
£l plazs zae fa intecsasician def recuise o5 de quivice 115) a5 contados a partir tfe la antificaciin del arle recurdida o de aplizado e sifeacic admin'strative™

¥ M L | Pracedimiente Administrati ngral
~hertlevio 218.- Recuyse de apelacidn

&l recurse de gpelariin e interpantrd cuandd (e impugnacits se sustente an diferente mterpretaciin de fus praebes producidas o ruanda se trate de cuestiones de purs
derecho, debiendo divirse o la misma sutorided gue expidic sl acte que se wapugna part que 2leve o actuado af supedor jerdrquice”.

r Lodige del Consumidar

“Articuio 63°.- Regulacitn de los servizios piblices

Lo proteccian al usvario de los servicios piblicas regetados gor los orgasiimos reguladores & gue hoce referentia fn Ley nume 27337, Léy Manie de los Grgoenismos
Reguindores de la wiversidn Privada en los Servicios Poblicos, se rige por ias dupesizionss def gresente Cadign en lo que 1esulie pertinente ¥ por fa reguiacita sectorial
correspandiente. La regulerion sectoriod desarralla en sus nuemas reglomestarias fog principios de proteccidn astablecidos en ¢l prasents: Codigo. Ef ente encargado de
veler por sy curnplimiento o5 el organismo regulndor respecii=o”.
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16. Esto es concordante con el inciso 7 del articulo 32 de la Ley N° 29158, Ley Orgénica del
Poder Ejecutivo, segun el cual fos Organismos Reguladores tienen entre sus funciones la !
defensa de los intereses de los usuarios con arreglo a la Constitucion Politica del PerU y la
ley®,

17.  Deacuerdo con la definicién contenida en el articulo 1V del Titulo Preliminar del Cédige 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 propio o de su grupo
familiar o social’; se advierte que en el presente el sefiorgiliiill se encuentra dentro del
ambito de tutela de dicho cuerpo narmativo.

18. Enesesentido, la normativa aplicable al presente caso comprende, ademas de la regulacion
sectorial y el Contrato de Concesidn suscrito entre el Estado Peruano y GYM, la legislacién

contenida en el Codigo del Consumidor.

De las obligaciones de la Entidad Prestadora

19. Alrespecto, cabe sefialar que en atencion a que el usuario alegd que habria sufrido una caida
provocada por el mal funcionamiento de una escalera eléctrica en la estacién Miguel Grau
gue GYM administra, el Anexo 7 del Contrato de Concesion suscrito con GYM?® establece
lo siguiente sobre la sequridad de 1as personas y las instataciones:

"SECCION 1: PRESTACION DEL SERVICIO
1.2 PRINCIPIOS GENERALES

1.1.1 La prestacion del servicio deberd llevarse a cabo en las condiciones que permitan
dar un servicio de calidad a los ciudadanos, garantizando la sequridad de fas
personas v de las instalaciones.

1.1.2 La prestacién del servicio deberd realizarse respetando los estdndares
internacionales de operacion, seguridad y calidad de sistemas ferroviarios.

“Articeia 33, Qrganismos Regulederes

{05 Organismos Reguladeres:
[
2.- Deflenden elinterés de los usvarios con arceglo a la Constitucian Politecn def Per y la ley=.

. idioa g ;

“Artizuls IV.- Definiclanes
Para los efectas del presente Cddign, se entignds por

1.« Consumiiores v usuarics
Las personas naturales o juridicas gue adquieres, vtilizan o disfruton coro destinatariog finaley productos o serviting muteriales & inmateriales, en beneficio propia o de
su gruge fomilicr 0 so0a!, artuands asi en yn Gmbits ofens o win actividad empreserial o profesional Ne se considerz consumider pars £fectos de este (5digo o quven
adquizre, utilize o disfrute de un producto ¢ servicio nermalmente destinade pora s fines de sv achividad como proveedor”.

Y CONCURSO BE PROYECTOS INTEGRALES PARA LA CONCESION DEL PROYESTE ESPECIAL SISTEMA FLECTRICO DF TRANSPORTE MASIVG DE CALLAQ, LINFA
1, VILLA EL SALVADOR - AV. GRAL) -SAN JUAN DE LURIGANCHO entre GYM FERROVIAS 5 A y el Estado Peruaris, representado por ol Ministeng de Tronsportes y !
Comunicaciones.
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[El subrayado es nuestro]

20.  Asimismo, los literales ¢) v d) numeral 32.2, del articulo 32 del Reglamento Nacionat del
Sistema Eléctrico de Transporte de Pasajeros en vias férreas que forman parte del Sistema
Ferroviario Nacional {en lo sucesivo, Reglamento del Sistema Ferroviario Nacional),
aprobado por Decreto Supremo 03g-2010-MTC, sefialan que toda organizacion ferroviaria,
entre ellas GYM, deberd adoptar medidas de naturaleza técnica, administrativa, educativa
y policial destinadas, entre otros, a la prevencién de accidentes y de preservar el bienestar
y comodidad de los usuarios®. Asimismo, el numeral 32.3, del referido reglamento,
estahlece que para estas normas de seguridad las mismas deberan ser propercionados por
personal especislizado.

21.  Adicionalmente, e! literal k) del articulo 7 del Reglamento de Usuarios de las
Infraestructuras de Transporte de Uso Publico (en adelante, Reglamento de Usvarios)
establece lo siguiente:

“DERECHOS DE LOS USUARIOS DE LAS INFRAESTRUCTURAS DE TRANSPORTE DE
USO PUBLICO

Articelo 7.- Derechos de los Usuarios
Sin perjuicic de los derechos gue surjan de otras normas vigentes, los Usuarios tienen los
siguientes derechos:

k) A la Seguridad

Los servicios portuarios, ceroportuarios, viales ferroviarios v del Sistema Eléctrico de
Trasporte Masivo de Lima v Cailae deben ser suministrados en forma tal que, utilizades en
condiciones previsibles o normales, no presenten peligro alguna para la salud ¢ integridad

Fisica de los Usyarios,

i.a sequridad comprende no solo el deber genérico de cuidado de los usuarios, sino también
los supuestos especificos establecidos en cada contrato de Concesion y la normatividad
vigente, con la finalidad de asegurar el cumplimiento de todas y cada una de las
obligaciones genéricus de seguridad portuaria, aeroportuaria, vial, ferroviaria y del Sistema
Eléctrico de Transporte Masivo de Lima y Callao, /

[El subrayado es nuestro]

pcignsl. Aprobado por

* Articulo 32.- De la seguiidad

32.2. La organizacion ferroviaria deberd adeptar medidas de raturslezs véenica, admnstratva, educativa y policial, destnadasa:

2} Lz praservacion de patdmonio vincolads ak servicio de tranigorie pablico
oiLa requiar.dad y normalidad de trafico.

¢ ha preventidn de accidentes,

3Bl bieneetar y cornodidad de bas usuarios.

£} b.a presarvacion de ja higiene,

) £l mantenimiento de a discipliag y orden en sus dependencias”.
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22. Conforme se puede apreciar de lo dispuesto en el Contrato de Concesidén y en el
Reglamento de Usuarios, las Entidades Prestadoras, en el presente caso GYM, tienen el
deber de brindar un servicio idéneo a los usuarios que utilizan la infraestructura de
transporte de uso piblico, otorgdndoles ambientes seguros y confiables que permitan a
estos hacer uso de dichas instalaciones sin contratiempos ni interrupciones,
salvaguardando su integridad.

Sobre los hechos materia de reclamo

23.  En el presente caso, el sefioMMIME cuestiond la mala calidad de prestacion del servicio
por parte de GYM, en la medida que no habria cumplido con garantizar el correcto
funcionamiento de la escalera eléctrica de la estacién Miguel Grau de la Linea 1 del Metro
de Lima, lo que le habria ocasionado una caida que le provoco lesiones en la mano derecha
y pierna izquierda,

24,  GYMalegd que de larevision de las imdgenes captadas por las cdmaras de seguridad no era
posible visualizar el alegado mal funcionamiento de la escalera eléctrica que habria
ocasionado la caida del seficqiisi@i, por lo que no podria determinarse una deficiente
calidad del servicio de su parte. Manifestd que después de que el sefio g recibiera
atencion médica por parte del personal médico de GYM en ¢l tdpico de la estacién Miguel
Grau, se retird de esta con una contusion sin mayores complicaciones por lo que no requirid
tratamiento especializada. Finalmente, sefiald que el usuario firmd una Declaracidn Jurada
mediante Ja cual manifestd su conformidad con la atencién brindada por el personal de
GYM.

25. Al respecto, en la medida que el sefioniiiiiliiecuestiond el deficiente funcionamiento de
la escalera eléctrica de la estacidn Miguel Grau, cabe recordar que de acuerdo con o
dispuesto en el Ultimo parrafo del articulo 34 del Reglamento de Atencién de Reclamos y
Solucién de Controversias de OSITRAN?; en los reclamos relacionados con la calidad e
idoneidad del servicio, corresponde a la Entidad Prestadora probar que éstos se brindaron
conforme a las exigencias del Contrato de Concesidn respectivo y el ordenamiento legal
vigente.

26. En virtud del articulo antes sefialado, la carga de la prueba respecto de la calidad e
idoneidad de los servicios prestados en el presente caso recae en GYM, al encontrarse en
mejor posicién que el usuario para acreditar que la escalera eléctrica de la estacion Miguel
Grau que el sefior SN indica funciond defectuosamente y ocasiond su ¢aida no tuvo
desperfectos el dia y hora en la cual ocurrié el accidente materia de reclamo.

¥ Regluments de Atencidn de Reclomes y Solucidn de Controversios de GSITRAN, aprobade y modificads mediante las Resoluciones N° cag y 024-2023-C-OSTRAN,

resmectivamente.

“Artitulo 24, Pracedimiente de la entided prestaders

{d

£n fos reclomos relecionadns con ln facturacids, informaridn, calidad e idoneidad det servicio corresponde a la entidad prestadora probar que éstos se brindaren conforme
alas exigencias del Contraio de Concesidn respectiva y ol erdenamiente legai vigente.”
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7. Enefecto, cabe recordar que corresponde a GYM garantizar que las personas que utilizan
la Linea 1 del Metro de Lima lo hagan de forma segura, lo que implica no solo velar porque
las vias del tren y los vagones cumplan dertos estandares de calidad, sino también que las
estaciones y espacios por los cuales transitan los usuarios, como es el caso de las escaleras
eléctricas, funcionen adecuadaments, pues ello forma parte del servicio de transporte que
la Entidad Prestadora brinda a los usuarios.

28. En tal sentido, el cumpiimiento de las disposiciones de seguridad, en este caso en
particular, las relativas al correcto funcionamiento de la escalera eléctrica de la estacion
Miguel Grau, forman parte de las obligaciones contractuales que GYM se comprometio a
cumplir al suscribir el Contrato de Concesidn con el Estado Peruano.

29. Consecuentemente, correspondia que GYM acreditara, sea con imagenes de sus camaras
de sequridad o con algln otro medio prebatorio, como podia ser el caso de algin reporte o
informe que consignara las incidencias relacionadas al funcionamiento de la escalera
eléctrica en la fechay hora del accidente; que la escalera no presentd inconveniente alguno
en cuanio a su funcionamiento.

30. Noobstante, pese a tener la carga de la prueba sobre la calidad de los servicios que brinda
y encontrandose en posicidn de acreditar ello, la Entidad Prestadora no ha cumplido con
demostrar que el dia y hora que el sefior SN hizo uso de la escalera eléctrica de la
estacion Miguel Grau, esta funciond normal y correctamente,

31, Por tanto, considerando que la Entidad Prestadora no ha acreditado haber brindade un
servicio de calidad en lo que refiere al adecuado funcionamiento de la escalera eléctrica de
la estacién Miguel Grau de la Linea 1 del Metro de Lima, corresponde Revocar la decisién
contenida en la carta N° RECONSIDERACION-LR-MIG-003-000388-2017-SAC y declarar
fundado el reclamo.

32.  Ahora bien, como consecuencia del deficiente servicio brindado por APM, el sefior QUISPE
sufrid una caida y consecuentes lesiones en diferentes partes del cuerpo, adjuntando para
tal efecto el Certificado Médico N° 1211555* de fecha 3 de diciembre de 2017, en el cual el
Médico General Dr. EEIRENEENEESENENS con CMP 28851 certificd que el usuario
presentd traumatismo de primer grado en la mano derecha con escisidn de ufia y lesiones
en la rodilla derecha y pierna izquierda. En atencién a ello, el sefior GRS presento la
“Boleta de Venta N® 309"% que consignd el pago de S/ 195.20 por concepto de compra de
medicamentos, por lo que habiéndose determinado que el deficiente servicio prestado al
usuario resulta atribuible a GYM, corresponde que este gasto sea reembolsado al usuario.

33.  Asimismo, en lo que refiere a la solicitud del sefior UMl referida al reembolso de los
ingresos que dejo de percibir los dias que no labord producto de las lesiones sufridas por el

B Ralioy

® Foliogs ‘r;';?;;” )
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defecto en el servicio incurrido por la Entidad Prestadora, cabe sefialar que el slegado
perjuicio no ha sido acreditado por el usuario en el presente procedimiento administrativo
correspondiendo desestimar este extremo del reclamo; sin perjuicio de su derecho de exigir
el resarcimiento del referido dafio asi como de todos los perjuicios que considere le
hubieran sido ocasionados por la deficiencia del servicio de parte de la Entidad Prestadora
en las vias jurisdiccionales correspondientes conforme a la normativa respectiva.

34.  Porotro lado, de la evaluacion de los hechos del caso se desprende que estos se encuentran
vinculados al presunto incumplimiento por parte de GYM de obligaciones contractuales en
relacidn a la observancia de procedimientos y disposiciones de seguridad, entre los cuales
se encuentra la prevencion de accidentes y [a preservacién del bienestar de los usuarios,
como o es el correcto funcionamiento y utilizacion de las escaleras eléctricas de las
instalaciones de la Linea 1 del Metro de Lima.

35.  Alrespecto, cabe precisar que de acuerdo con el literal g) del articulo 2 y literal i) del articulo
8 del Reglamento General de Supervision®, la Gerencia de Supervision es la encargada de
verificar que las Entidades Prestadoras cumplan con sus obligaciones contractuales, entre
ellas las relativas a la seguridad.

36. De acuerdo con lo expuesto; corresponde remitir a [a Gerencia de Supervisidén y
Fiscalizacion el presente expediente, a fin de que realice las verificaciones que

correspondan en el ejercicio de sus funciones de supervisidn y fiscalizacion.

En virtud de los considerandos precedentes y, de acuerdo con o establecido en los articulos 6oy
61 del Reglamento de Raclamos del OSITRANS;

SE RESUELVE:

PRIMERO.- REVOCAR la decisidn contenida en la carta N® RECONSIDERACION-LR-MIG-003-
000388-2017-5AC, emitida por GYM FERROVIAS S.A,; v, en consecuencia, declarar FUNDADO

¥ Regltzmento General de Supervision de DSITRAN, :probado & través de s Resoluién de Conseps Duectivo M9 0ag-2020 CO/GITRAN

“Articlo N° 2,- Definiciones
o) Organo Supervisor: Gerentia de OSITRAN ensergada de ejetstor acbvidudes de supervisian, para verificar ef complimienia de una ¢ mids materis, supereisables sebre
le pestion de las Entidades Prestadoras™

Articuln N° o8.- Supervision de aspectos operativas

Se refiere o lo verificacidn del cumplimiente de abligusiones vinculasos o los atpectos opergtives de la explotacitn de e infraestructura de tronsparte de use publico
Las actividades de supervizién de nspectos aperatives comprenden:

it Verificar &l cumplimignts de las obligociones contracivales refesadas a segurdad”

"  REGLAMENTO DE RECLAMOS DEL OSITRAN

“Artieulo Bo. Procedimientas y pfazos aplicables
{.}

La Resolucion del Tribunal de Salucidn de Contraversios podra.
Revocar total 0 parciaimente la resolyciin de primerd instanta;
Confirmer total o porciaimente fa reselucién de primerainstencia;
imtegrar la resolucion apeludn;

Declarar la nulidad de actuwados cugndo correspenda”

“Articin 61.- De la resolucidn de segunda instancia
La resolucidn gue dicte ef Tribunal de Sofucidn de Contreversias, pore fin u la instancia admiwstrofiva. No tabe interposisin de recurse alguns sn ¢5te via administratra

Coritrn l resolucion que dicte el Tribunal de Solucion de Controversias, podrG interponerse demonda contenciose admaistrativ, de aoverdo con la legislacidn de ln
. motera”
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el reclamo presentado por el sefior iinikikiSeanSRSWNSSEm -~ |2 medida que la Entidad
Prestadora no acredité haber brindado un servicio de calidad en lo que refiere al adecvado
funcionamiento de la escalera eléctrica de la estacién Miguel Grau de la Linea 1, correspondiendo
que reembolse al usuario el gasto por compra de medicamentos incurrido conforme a lo
establecido en el considerando 32 de la presente Resolucién.

SEGUNDO,- REMITIR copias del expediente N° 62-2018-TSC-OSITRAN a la Gerencia de
Supervision y Fiscalizacidn, a fin de que actie conforme a sus facultades de acuerdo con los
considerandos 34 al 36 de la presente Resolucion.

TERCERO.- DECLARAR que con la presente resolucion queda agotada la via administrativa.

CUARTO.- NOTIFICAR al sefior g iSRS © - GYM FERROVIAS S.A. la

presente Resolucion.

QUINTO.- DISPONER Ja difusion de la presente resolucidon en el portal institucional
(www.gsitran.gob.pe). '

Con la intervencion de los sefiores vocales Ana Maria Granda Becerra, Rodolfo Castellanos
Salazar y Roxana Maria Irma Barrantes Céaceres.

ARIA GRANDA BECERRA

Vicepresidenta ‘
TRIBUNAL DE SOLUCIGN DE CONTROVERSIAS Y ATENCION DE RECLAMOS |
OSITRAN |
|
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