TRIBUNAL DE SQLUCION 38 CONTROVERSIAS Y ATENCION DE RECLAMOS
EXPEDIENTE N© 66-2018-TSC-OSITRAN

RESOUUCION He 2

EXPEDIENTE : 66-2018-TSC-OSITRAN
APELANTE

ENTIDAD PRESTADORA : GYM FERROVIAS S.A,
ACTO APELADO :  Decision contenida en la Carta LR-CUL-003-000544-2018-

SAC
RESOLUCION No 1
Lima, 26 de septiembre de 2018

SUMILLA: Corresponde confirmar la resolucion que declard infundado el reclamo en la medida
gue no se ha verificado que la Entidad Prestadora haya incurrido en algun defecto en el servicio
brindado, al no acreditarse que haya restringido indebidamente el uso de los servicios
higiénicos al usuario ni que su personal portara inadecuadamente sus fotochecks dificultando
su identificacion.

VISTO:

El recurso de apelacion interpuesto por el sehor iR INERNRERNNEE -, adelante, sefor
W o ol zpelante) contra la decisién contenida en ia carta LR- CUL -003-000544-2018-5AC
emitida por GYM FERROVIAS S.A. (en adelante, GYM o la Entidad Prestadora); v,

CONSIDERANDO:
L« ANTECEDENTES:

1, Mediante Hoja de Reclamacidn N° oooss4 de fecha 1 de febrero de 2018, el sefior RS
manifesto su malestar sefialando lo siguiente:

i.- Aproximadamente a las 20:20 horas del 1 de febrero de 2018, se acerco ala puerta de
ingreso de la estacidn “La Cultura” de la Linea 1 del Metro de Lima solicitando se le
permitiera utilizar los servicios higiénicos ubicados dentro de la referida estacion,
indicando que era una persona con problemas de salud; no obstante lo cual, el
personal de GYM no se lo permitio.
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ii.- Asimismo, sefiald que el personal de GYM de la estacién “La Cultura” que le denegé
el uso de los servicios higiénicos no portaba adecuadamente sus fotochecks, lo que
dificultaba su identificacion.

2. Mediante carta LR-CUL-003-000544-2018-SAC, GYM declard infundado el reclamo
presentado por el sefior N s<halando lo siguiente:

i.-  GYM suscribio el Contrato de Concesion con el Estado Peruano, encargéndose de
administrar el Sistema de Control de Pasajeros en cada una de las 26 estaciones de la
Linea 1 del Metro de Lima, encontrandose facultada para establecer el procedimiento
vélido para el ingreso de los clientes, no permitiendo su ingreso a las estaciones sin
efectuar el pago correspondiente. En ese sentido, el sisterna entregado por el Estado
Peruano a GYM esta configurado para que elingreso y salida de los usuarios se realice
utilizando una tarjeta.

ii.- Latecnologia instalada en el Sistema de Control de Pasajeros de GYM funciona con
tarjetas, por lo que Ia utilizacion del servicio requiere que los usuarios cuenten con
estas, tal como se menciona en el Reglamento de Uso del Servicio. Asimismo, es
condicidn de uso del servicio la validacién de las tarjetas por las lectoras instaladas en
los torniquetes tanto al ingreso como ala salida de las estaciones, por lo que un nuevo
ingreso a las estaciones solo puede ocurrir cuando previamente se haya registrado
una salida.

iii.~ Esta particularidad incrementa la seguridad, confiahilidad y modernidad del servicio,
pues permite registrar, controlar y procesar la informacion relacionada con el flujo de
entrada y salida de pasajeros de las estaciones, lo que implica que tode usuario deba
contar necesariamente con una tarjeta.

iv.- Para la revision del reclamo presentado por el sefiogmiilily, GYM ha tenido en
cuenta las imagenes captadas por las cdmaras de seguridad de la estacién “La
Cultura”, aprecidndose que a las 20:08 horas del 1 de febrero de 2028, el reclamante
solicito al personal de seguridad de la estacion se le permitiera ingresar a los servicios
higiénicos, mostrando para ello su Documento Nacional de identidad (DN}, ante o
cual dicho personal le brindd informacién sobre las normas de uso del sistema de la
Linea 1 del Metro de Lima, procediendos el sefior SN rotirarse,

v.- Posteriormente, a las 20:22 horas el sefior QiSSP retomod a la estacién, siendo
atendido por otro personal, quienes nuevamente le explicaron las normas de uso del
sistema de [a Linea 1 del Metro de Lima; sin embargo, al no encontrase conforme con
fa informacién recibida, el sefior-igiliy solicitd el Libro de Reclamaciones, el cual
le fue entregado oportunamente.
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vi.- En el presente caso, el personal de GYM actué de acuerdo a los procedimientos
establecidos.

vii.- Sin perjuicio de lo expuesto, aun cuando no existia obligacién alguna de permitir el
ingreso del sefior WNEER: la estacion "La Cultura” para utilizar los servicios
higiénicos, el personal de GYM de la referida estacién decidié permitirle su uso sin
validar su tarjeta.

viii.- El personal de la Linea 1 del Metro de Lima se encuentra debidamente identificado
portando sus fotochecks y si un usuario requiere conocer sus datos, puede
solicitarselos.

3. El12de febrero de 2018, el sefior @SR interpuso un recurso de apelacion contra la
decision contenida en la carta LR-CUL-003-000544-2018-SAC, indicando que debido a que
no se le permitid utilizar los servicios higiénicos de la estacién “La Cultura” de la Linea 1 del
Metro de Lima, tuvo que acudir al centro comercial mas cercano y que no pudo identificar
al personal de GYM que lo atendié debido a que portaba inadecuvadamente su fotocheck.

4. El5de marzo de 2018, GYM elevé al Tribunal de Solucién de Controversias y Atencién de
Reclamos {en adelante, el TSC) el expediente administrativo.

5.  Lavistade lacausa se realizd el 13 de septiembre de 2018 sin contar con la asistencia de las
partes, quedando la causa al voto,

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

I~ Determinar la procedencia del recurso de apelacién interpuesto contra la decisién
contenida en la carta LR-CUL-003-000544-2018-SAC emitida por GYM.

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

sefor GEEENER

il.  ANALISIS DE LA CUESTION EN DISCUSION:

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

7. La materia del presente procedimiento esta referida a que el personal de GYM no habria
permitido al sefioreaiiiisie utilizar los servicios higiénicos de la estacién "La Cultura” de
la Linea 1 del Metro de Lima, asi como que no habrian portado adecuadamente sus
fotochecks, hechos que constituyen supuestos de reclamo contenidos en el literal d) del
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numeral IV.1 de Reglamento de Atencién y Solucién de Reclamos de Usuarios de GYM?y
en el literal ¢) del articulo 33 del Reglamento de Atencién de Reclamos y Solucién de
Controversias del OSITRAN? (en adelante, el Reglamento de Reclamos de OSITRAN); por
lo que en concordancia con el articulo 10 de este Ultimo texto normativo?, el TSC es
competente para conocer el recurso de apelacidn en cuestidn.

8. Deconformidad con el numeral V.11 del Reglamento de-Reclamos de Atencidn y Solucién

de Reclamos de Usuarios de GYM?y el articulo 59 del Reglamento de Atencién de Reclamos
y Solucidn de Controversias del OSITRAN® (en adelante, el Reglamento de Reclamos del
OSITRAN), el plazo con el que cuentan los usuarios para apelar las decisiones de GYM
respecto a sus reclamos es de 15 dias habiles, contado desde el dia siguiente de recibida la
notificacidn,

2

.

o

an

I

Eeglamento de Reclamos de GY I,

“Los Usuarios padran presertar Reclamos en los siguientes vases f...)

d} Reclamos retacionados con la calidad ded servicio plblico brindads por GYM FERROVIAS 5.4, de acverde a lo establecida en of Contrato de
Concesion.”

Reglamento de Atencidn de Reclamos v Soiucidn de Controversias de OSITRAN

“Artieulo 23.-
{...) Los reclamos que versen sobre:

t} Lo calidady oportune prestucitn de diches servicios goe sin respansebilidad de la Entidad Prestadora (.

Reglamento de Atencidn de Reclamas y Solucitn de Contraversias de OSITRAN

“Articeto 10.- El Tribunal de Solucién de Controversias

Ei Tribunal de Solucidn de Controversias, en virtud de un recurse de apelacidn, declara su admisién y revisa en segunda y gltima instancia los
ectos impugnables emitidos por fas Entidades Prestadoras y por los Cuerpos Colegiados,

Asimismo es competente para resalver fas quejas que se presenten durante los procedimientos de primera instancia. Sy resclucion pone fin a
la instancia administrativa y puede constituir prevedente de observancip obligatorio cuands fa propia resofucion asflo disponga expresaments
conforme a ley”. .

Reglamento de Reclamos de GYM

“WIL 22 Recurse de Apelacion

Procede el recurso de apelocidn cuendo fa impugnatitn e la resolucion emitrda por GYM FERROVIAS 5.A, se sustente en diferente
interpretacion de las proebas producida; cuando se trate de cuestipnes de pure de derscho; se sustente en una aulidad: o cuandy teniendo
nueva pruebg, no se opte por of recurss de reconsideracion,

El recurse de apelacion deberd interponerse ante la Gerencia de Servicic af Cliente de GYM FERROVIAS S.A. en up plazo méximo de quince

{15) dies hdbiles de netificada la resolucidn recurdd, utitizandn los canales defimidas en af punto Vi1 del presente Reglamento v, en caso i
presentaciin del recurso se presente por escrito, conforme al formats 3, documento que forma parte mtegrante del presente Reglaments”.

Reglamente de Atencidn de Reclamos v Solucidn de Controversias del OSITRAN

“Articulo £3. Interposicidn y Admisibitidad del Recurso de Apelacion

El plaze pare la interposicion del recurso es de quince (15} dins rontadys & parte de fa notificacion el acto recurrido o de aplicado e silencio
adminstrative”,

Péagina 4de 12

E¢ BEOWRATOR OF LA INFRISETHLHITURA

158 TRAREIRBATE 82 035 RUBLICS www.osltran. gob.pe

Calle Los Negooios 182, piso 2
Surquitio - Lima
QOSITRAN Central Teletonica, (01) 500-9330
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9.  Alrespecto, delarevisién del expediente administrativo, se advierte lo siguiente:

i.-  La carta LR-CUL-003-000544-2018-SAC fue notificada al sefior il 12 de
febrero de 2018.

ii.- El plazo méaximo que el sefio NS¢ tuvo para interponer el recurso de apelacién
vencio el 5 de marzo de 2018,

fii.- El sefior e pelo con fecha 12 de febrero de 2018, es decir, dentro del plazo
legal establecido.

10. De otro lado, el recurso de apelacion cumple con lo dispuesto en el articulo 218 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, Verificandose que el recurso de apelacién cumple con los requisitos de admisibilidad vy
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

ill.2.1Sobre la normativa aplicable

12.  Antesde proceder al andlisis de los hechos materia del presente reclamo, resuita pertinente
indicar que el articulo 63 de la Ley N° 29571, Cddigo de Proteccidn y Defensa del
Consumidor (en adelante, Cddigo del Consumidor), prescribe que la proteccién al usuario
de los servicios publicos regulados se rige tanto por las disposiciones de dicho cuerpo
normativo, asi como por las normas del sector, agregando que el ente encargado de velar
por su cumplimiento es el respectivo organismo regulador’.

@

TUG defa Ley N® 27444, Ley del Procedimiente Administrativo General

“Articulo 218.- Recurse de apelacidn

E1 recurse de apelacién se interpandsd cuando la impugnacdion se sustente en diferente interpretacion de las pruebas producidas o cuande se
trate de cvestiones de puro derecha, debiendo dirigirse @ la misma autoridad que expidic el acto que se impugna para que eleve fo actuado al
superior jerdrquics”.

Cédigeo del Consumidor

“Articulo 63°- Regulacién de los servicias peblicos

La proteccion al usvario de los servicios piblicos regulados por ios erganisios requladores a que hace referencia b Leynum. 27332, Ley Marco
de los Organismos Reguladores de la Inversion Privada en los Servicios Piblicos, se rige por lus disposiciones del preserte Cédigs en lo gue
resulte pertinente y por ln regulncidn sectorial corespondiente. La regulncion sectorial desarrolic en sus normas reglamentarias los principios
de protecciin establecidos en ef presente Codigo. E ente encargade de velar por su rumplimiento es el erganisme regulader respective™
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13.  Esto es concordante con el inciso 7 del articulo 32 de la Ley N° 29158, Ley Organica del
Poder Ejecutivo, segin 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 v la
ley®,

14. De acuerdo con la definicidn contenida en el articulo IV del Titulo Preliminar del Cédigo del
Consumidor, la que sefiala que poseen la condicidn 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 sefio NP sc encuentra dentro
del Ambito de tutela de dicho cuerpo normativo.

15.  Enesesentido, la normativa aplicable al presente caso comprende, ademis de la regulacién
sectorial y el Contrato de Concesidn suscrito entre el Estado Peruano y GYM, la legislacion

contenida en el Cédigo del Consumidor.

Hi.2.250bre los hechos materia de reclamo

16. Enelpresente caso el sefio NN, manifestd que el personal de la estacidn *La Cultura”
de la Linea 1 del Metro de Lima no le habria permitido utilizar los servicios higiénicos
ubicados dentro de la referida estacién. Agregd que el referido personal no habria portado
adecuadamente sus fotochecks, dificultando su identificacidn,

17.  Por su parte, GYM sefiald que el sistema entregado por el Estado Pervano a GYM estd
configurado para que el ingreso y salida de los usuarios se realice utilizando una tarjeta,
siendo una condicién de uso del servicio la validacion de dichas tarjetas por las lectoras
instaladas en los torniquetes tanto al ingreso como a la salida de las estaciones.

w

Ley M® 2g3c8
“Articufo 32.- Qrganismes Reguladores
Los Organdsmas Reguladores:

()
7. Defienden el interés de los usuarios con arreglo & fn Constitution Pulitica del Perc y la tey”

%

Lodigo def Consumidor

“Artituto IV,- Definiciones
Para los efectss del presente Cadigo, se entiende por:

1. Consumidores o vsuarios
Las perssrns natureles ¢ juridicas que aedguicren, utilizan o disfrutan como destinatarios finales productos o servicies materigles e
inmateriales, en beneficic prapio o de su grupo familiar o social, actuando asi en un émbito gjeno a una actividad empresarial o profesional.

Ne se considera consumidor para efectos de este Codigo a quisn adquiere, utilfiza o disfruta de un producte ¢ servicio normalmente
destinads para los fines de su actividad comp proveedor”.
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18.  Adicionalmente, sefiald que aun cuando no existia ebligacidn alguna de permitir el ingreso
del sefior SNENEENIN, > |2 estacion “La Cultura” para utilizar los servicios higiénicos, su
personal le permitié utilizarlos sin validar su tarjeta. Agregd que se encontraban
debidamente identificados portando sus fotochecks.

19. Al respecto, cabe sefialar que el Estado Peruano suscribio con GYM un Ceontrato de
Concesidon mediante el cual se astablecidé que corresponde a dicho concesionario, de
manera integrada y en régimen de exclusividad, prestar el servicio de transporte ferroviario
de manera segura, puntual y confiable a través del Sistema Eléctrico de Transporte Publico
de Pasajeros de Limay Callao, conforme se aprecia a continuacién:

"CONTRATO DE CONCESION

OBJETO

2.7(...) corresponde al CONCESIONARIQ de manera integrada y en régimen de exclusividad,
prestar los servicios y mantener la infraestructura del sistema, (...} asf como también brindar
el servicio de transporte ferroviario {que comprende todo lo necesario para el movimiento de
puasajeros y las operaciones relacionadas al Material Rodante), de acverds con las
disposiciones del presente Contrato.

CARACTERES

2.12 La obligacion principal del CONCESIONARIQ es ia prestacidn del Servicio de transporte
de manera segura, puntual y confiable a los pasajeros, Usvarios del Sistema Eléctrico de
Transporte Publico de Pasajeros de Lima y Callao”.

20. En el caso particular de la infraestructura del Sistema Eléctrico de Transporte Masivo, el
articulo 23 de la Resolucidn de Consejo Directivo N° no4-2012-CD-0OSITRAN, que aprueba
el Reglamento de Usuarios de la Infraestructura Vial, Ferroviaria y del Sistema Eléctrico de
Transporte Masivo {en adelante, Reglamento de Usuarios) establece que la Entidad
Prestadora debe poner a disposicidn de los usuarios finales, en cada estacion, servicios
complementarios, tales como, botiquin para urgencias, telefonia piblica, y servicios
higiénicos, entre otros:

“Articulo 23.- Servicios obligatorios en infraestructura ferroviaria y del Sistema
Eléctrico de Transporte Masivo

(...}
En el caso de la infraestructura del Sistema Eléctrico de Transporte Masivo las entidades
prestadoras deberdn poner a disposicidn de los usuarios finales, en cada estacion, como

minimo los siquientes servicies:

a) Botiquin para vrgencias

b) Telefonia piblica

¢} Servicios higiénicos

d} Médulo de atencién para venta de pasajes 0 maguina de qutoservicio de venta de pasajes”.
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[El subrayado y resaltado es nuestro]

21.  Ahora bien, a través del Contrato de Concesidn, se le ha conferido a GYM diferentes
derechos referidos a la explotacion de la mencionada infraestructurs, tales como la libertad
de organizar la operacién y funcionamiento del servicio, asi como al aprovechamiento
economico de los Bienes de la Concesion durante el plazo de vigencia de la misma, cuyos
mecanismos le permiten recuperar su inversion a través del cobro de una tarifa, tal como
se aprecia a continuacion:

"Derechos y Deberes del CONCESIONARIO

8.1. La Explotacion por el CONCESIONARIO constituye un derecho, en lo medida que es el
mecanismo mediante el cual el CONCESIONARIO recuperard su inversicn {...)

El CONCESIDNARIOQ tiene derecho a_disponer la organizacion del Servicio y a tomar fas
decisiones gue considere mds convenientes para su adecuada operacidn v funcionamiento

respetande los términos v condiciones del presente Contrato v las Leyves Aplicables(...)

E! CONCESIONARIO tiene derecho a explotar directa ¢ indirectamente los Bienes de la

Concesion, el Servicio y los Servicios Complementarios que crea conveniente, de acuerdo a lo
establecido en este Contrato, en las Bases y Leyes Aplicables {...)".

[El subrayado es nuestro]

22.  Alraspecto, el articulo 34° del Reglamento de Usuarios establece que son medios de pago
del servicio los siguientes:

“Articulo 34.- Medios de pago por el uso de la ITUP ferroviaria y del Sistema Eléctrico de
Transporte Masivo

El pugo por el uso de la infraestructura ferroviaria, deberd ser efectuado en el momento y en
las condiciones establecidgs en los respectivos contratos de concesidn v _los tarifarios

vigentes.

El concesionario del Sisterna Eléctrico de Transporte Masivo podrd prever que para ta compra
de la Tarjeta Inteligente para el uso del mismo, el pago se realice no sdlo en efectivo, sino
también a través de tarjetas de crédito o débito. En el caso del Sistema Eléctrico de
Transporte Masivo el cobro podrad realizarse también por medio de maquinas expendedoras”.

[El subrayado es nuestro]

23.  Asimismo, los articulos 7 v 12 del Reglamento de Usuarios establecen que los usuarios de la
infraestructura de transporte de uso publico y las empresas prestadoras tienen el derecho
y la cbligacion, respectivamente, de prestar y recibir los servicios conforme a las
especificaciones de calidad y cobertura establecidas en los contratos de concesion vy las
normas vigentes, conforme se aprecia a continuacion:

“Articulo 7.- De los Derechos del Usvario
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Sin perjuicio de los derechos que surfan de otras normas vigentes, los Usuarios tienen también
fos siguientes derechos:

f) A la Calidad y cobertura def servicio

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

“Articulo 12.- Obliguciones de toda Entidad Prestadora

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

respectivos contratos de concesidny, de serel caso, en el marco fegal vigente”.

[El subrayado es nuestro]

24. En ese sentido, el literal I} del articulo 7 del Reglamento de Usuarios establece que la
Entidad Prestadora no podrd limitar el uso de la infraestructura de transporte de uso
publico a las personas, siempre que estas cumplan con fas normas vigentes, las establecidas
en el contrato de concesidn v las disposiciones relativas al uso de dicha infraestructura, lo
que incluye el pago de la tarifa respectiva, conforme se aprecia a continuacion:

“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:

(..

b Al libre uso de la ITUP

Es el derecho a la utilizacién adecuada del tramo vial, ferroviario, bienes y servicios
comprendidos en la Concesion, asi como del Sistema Eléctrico de Transporte Masivo. No

odrd prohibirse o limitarse dicho uso a persona fisica o juridica alguna, siempre gue ésta
cumpla _con {as normas vigentes, las establecidas en cada contrato de concesion, las
disposiciones relativas al uso de la [TUP, incluyendo las previstas en los respectivos contratos
o mandatos de acceso, de tratarse de Usuarics Intermedios; y, de ser el caso, al pago de la
Tarifa, Precio o Cargo correspondiente (... }".

[El subrayado es nuestro]

~25. Teniendo en cuenta las normas precedentemente citadas, se aprecia que ejerciendo la
libertad de organizar la operacidn y funcionamiento del servicio establecida en el Contrato
de Concesion, GYM ha dispuesto que para utilizar la infraestructura de la Linea 1 del Metro
de Lima resulta necesario que las personas cuenten con una tarjeta y abonen la tarifa
respectiva, tal como se encuentra previsto en el articulo 34 del Reglamento de Usuarios
previamente citado.
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26.  Asimismo, conforme a lo establecido en dicho Reglamento de Usuarios, en el caso de la
infraestructura del Sistema Eléctrico de Transporte Masivo - Linea 1 del Metro de Limna, la
Entidad Prestadora debe poner a disposicidon de los usuarios finales servicios
complementarios, entre los cuales se encuentran los servicios higiénicos en cada una de las
estaciones, constituyendo este un servicio de implementacién obligatoria.

27. En ese sentido, se advierte que el servicio brindado por GYM a sus usuvarios no solo se
encuentra constituido por el de transporte propiamente dicho, esto es, el servicio de
traslado de pasajeros de una estacidn a otra, sino qué complementariamente incluye la
puesta a disposicidn de los usuarios finales de los servicios higiénicos ubicados en cada una
de las estaciones que integran la Linea 1 del Metyo de Lima.

28. Teniendo en cuenta ello, se advierte que para hacer uso del servicio de transporte brindado
por GYM, el cual incluye los servicios higienicos ubicados dentro de las estaciones, resulta
necesario contar con una tarjeta y abonar la tarifa respectiva deslizando esta por las
lectoras dispuestas para tal fin, procedimiento que implica que los referidos servicios se
encuentran disponibles para ser utilizados por los usuarios que ingresan y se trasiadan al
interior de las instalaciones y/o infraestructura que adrministra la Entidad Prestadora.

29. En tal sentido, GYM podra restringir o limitar el uso y disfrute de sus servicios en aquellos
casos en los cuales las personas no cumplan las condiciones, plazos y reglas de uso
establecidas, una de las cuales es abonar la tarifa respectiva a efectos de poder utilizar los
servicios brindados por la Entidad Prestadora, lo que incluye los servicios higiénicos que se
encuentran al interior de las estaciones que gestiona.

30.  Enelpresente caso, el sefior SN2 sefialado que habiendo solicitado al personal de
GYM se le permitiera utilizar los servicios higiénicos de [a estacidn “La Cultura®, se le
denegd su uso.

31. Porsuparte, GYM sefialo que su personal informé al sefior NN que una condicidn de

- uso del servicio era la utilizacion y validacion de una tarjeta en los torniquetes ubicados en

las estaciones de la Linea 1 del Metro de Lima, y que al no encontrarse gonforme con la
informacion recibida, solicitd el Libro de Reclamaciones, ‘

32. Cabesefialar que el sefior ¥UNGGEGG_Gc: ha negado ni contradicho lo sefialado por GYM, esto
es, que habiendo solicitado se le permitiera utilizar los servicios higiénicos de la estacién
“La Cultura”, sele indico que debia portar una tarjeta y validarla en los torniquetes de dicha
estacion, y que al no encontrase conforme con ello solicité el Libro de Reclamaciones.

33. Cabe sefialar, segin se ha expuesto precedentemente, que dicha validacidn de tarjeta
otorga a los usuarios el derecho a utilizar tanto el servicio de transporte como los servicios
complementarios brindados por la Entidad Prestadora, entre los cuales se encuentran los
servicios higiénicos.
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34. En tal sentido, en el presente caso se evidencia que el reclamante no cumplié con dicha
condicidn de uso de los servicios brindados por la Entidad Prestadora, consecuencia de lo
cual se verifica que no fue injustificada la decision del personal de GYM de restringir el uso
de los servicios higiénicos. .

35.  Por otro lado, el sefiomiliiising refirid que el personal de la estacion “La Cultura” de la
Linea 1 del Metro de Lima no portaba adecuadamente sus fotochecks, lo que dificultaba su
identificacion.

36. Al respecto, cabe recordar que el numeral 171.2 del articulo 171 del TUO de [a LPAGY
establece que corresponde a los administrados presentar los medios probatorios que
sustentan sus alegaciones.

37. Tenlendaen cuentaello, en el presente caso correspondia que el sefior (N acreditara
lo alegado, es decir, que el personal de la estacion “La Cultura” de la Linea 2 del Metro de
Lima portaba inadecuadamente sus fotochecks, lo que dificultaba su identificacidn,

38.  Sin embargo, de la revision del expediente no se aprecia que, més alla de lo afirmado por el
sefio MNP, <xista algin medio probatorio que acredite lo alegado en su reclamo.

39. Enconsecuencia, no habiéndose verificado que GYM haya incurrido en algin defecto en el
servicio brindado, al no acreditarse que haya restringido indebidamente el uso de los
servicios higiénicos al usuario, ni que su personal portara inadecuadamente sus fotochecks,
lo que dificultaba su identificacidn; corresponde confirmar la decision contenida en la Carta
LR-SRO-003-000066-2016-SAC que declaré infundado el reclamo.

En virtud de los considerandos precedentes y, de acuerdo cen lo establecido en los articulos 6oy
61 del Reglamento de Reclamos del OSITRAN,

® TUQ dela LPAG

“Articelo 272.- Carga de {a prueba
(.}

171.2 Correspoande a los administrados aporiar proebas mediante lo presentacion de documentos ¢ informes, proponer pericis, testimonios,
inspecciones y dermds diligencias permitidas, o aduecic alegaciones*

= REGLAMENTO DE RECLAMOS DEL OSITRAN

“Articulo o.- Procedimientos y plazos aplicables
f-)

La Resoluciin det Tribunal de Solucitn de Controversias podrd:
Revacar total o parciaimente lo resolucidn de primera instoncie;
Confirmar tetal o parciaimente la resolucion de primera instantiy
integrar fa resplucitn apelada;

Oeclarar e nulided de actvedos coando corresponda”.

rArtieute 61, De fa resofucion de sequnde instancia
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SE RESUELVE:

PRIMERO.- CONFIRMAR la decision contenida en la Carta LR-CUL-003-000544-2018-5AC
emnitida por GYM FERROVIAS S.A. que declaré infundado e reclamo presentado por el sefior

RS - | "0 haberse verificado que a Entidad Prestadora haya incurrido

en algun defecto en el servicio brindado, al no acreditarse que haya restringido indebidamente el
uso de los servicios higiénicos de la estacidn “La Cultura” al usuario ni que su personal portara
inadecuadamente sus fotochecks dificultando su identificacién.

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

TERCERQ.. NOTIFICAR la presente rasolucidn al sefio
FERRQVIAS S.A.

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

Con la intervencidn de los sefiores vocales Ana Maria Granda Becerra, Rodolfo Castellanos
Salazar y Roxana Maria irma Barrantes Cdceres.

R{A GRANDA BECERRA

Vicepresidenta

TRIBUNAL DE SOLUCION DE CONTROVERSIAS Y ATENCION DE RECLAMOS
OSITRAN

AN

Laresolucicn que dicte ef Tribunal de Solucidn de Controversias, pane fin  a instanzia adminwstrativa. No cabe interposicidn de recurso alguno
enesta vig administrativa,

Contra lo resolucién gue dicte of Tribunal de Solucidn de Controversias, pedrd interponerse demanda contenciose administrativa, de acuerde
con la legistacion de fa materia”,
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