TRIRNAL BE SOLUCION DF CONTROVERRIAS ¥ ATERLIDN DF RECLAMDS
EXPEGIENTE N 078- 2015 - FSC-OSIARAN
REFOLUCIGN He 1

EXPEDIENTE N° 076-2019-TSC-OSITRAN

-

APELANTE :

EMPRESA PRESTADORA : GYM FERROVIAS S.A.

ACTO APELADO :  Decision contenida en la Carta R-MAIL-03186g-2019-
SAC

RESOLUCION Nea
Lima, 11 de noviembre de 2019

SUMILLA: Corresponde confirmar la resolucion de primera instancia que declaro
infundado el reclamo en la medida que no se ha verificado que la sustraccién del tetéfono
celular del usvario haya sido consecuencia de algun defecto en el servicio brindado por la
Entidad Prestadora.

VISTO:

El recurso de apelacion interpuesto por el sefio NN (<

adelante, el sefior WNEME < apelante) contra la decisidn contenida en la Carta R-MAIL-
031869-2019-SAC emitida por GYM FERROVIAS S.A. (en adelante, GYM o la Entidad
Prestadora); y,

CONSIDERANDO:

. ANTECEDENTES

1. El 2 de abril de 2019, el sefior-iNNER. presentd un reclamo contra GYM
manifestando lo siguiente:

i.- Aproximadamente a las 08:10 horas del 29 de marzo de 2019, al abordar el tren
en la estacién Miguel Grau, fue golpeado en la espalda por una persona no
identificada, momento en el cual le fue sustraido su teléfono celular por otra
persona desconocida que no llegod a abordar el tren.

ii.- Habiendo abordado el tren e iniciado éste sumarcha, no le fue posible descender
del mismo, pudiendo hacerlo recién en la estacion Gamarra donde comunico el
hecho al personal de GYM, siendo atendido por un efectivo policial. Con la
finalidad de identificar y capturar al delincuente regreso a la estacion Miguel
Grau acompaiado de dicho efectivo policial; sin embargo, no se le permitid
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visualizar las camaras de seguridad de la estacion, informéandosele que para
acceder a los videos era necesario recabar una autorizacién del drea de
supervision de la Linea 1.

ili.- Corresponde que GYM le devuelva el equipo celular marca LG Stylus 3 que e fue
sustraido en la estacion Miguel Grau, asi como una indemnizacion por el dafio
sufrido.

2.  Mediante Carta R-MAIL-031869-2015-SAC, GYM dedard infundado el reclamo del
seﬁor“ sefialando lo siguiente:

i~ De la visualizacion de los videos grabados por las cdmaras de seguridad de la
Linea 1 se observa que a las 08:05:45 horas del 29 de marzo de 2019, el sefior
R 1 hio al andén de la estacidn Miguel Grau y abordé el tren a la altura
del segundo vagdn con direccidn al sur, no apreciandose la sustraccidn de su
telefono celular ni la agresién fisica alegadas.

it.-  El sefior GulENEScscendid del tren en |a estacion Gamarra a las 08:08:12
horas, comunicando su molestar al personal de seguridad de |a estacidon Gamarra
que se encontraba en el otro andén, quien al tomar conocimiento del hecho le
indicd que acudiera al hall de dicha estacion coordinando con otre trabajador
para que le brindara el apoyo respectivo.

ii.- Alas 08:10:45 horas, el sefior JNENENPdcscendid al hall de la estacion Gamarra
y comunicé al personal de GYM lo sucedido, el cual procedié a solicitar apoyo af
efactivo policial que se encontraba en dicha estacidn.

iv.- A las 08:11:39 horas, el efectivo policial de la estacion Gamarra acompafd al

7 sefio IS 2 la estacién Migue! Grau, lugar en ef que el usuario solicitd las

Iép ~ imégenes captadas por las cdmaras de seguridad, informandole el agente de
GYM de dicha estacién que las cdmaras reproducian imagenes en tiempo real y

/ que presentara una denuncia policial en la dependencia policial del sector a

efectos de que por dicho medio sean solicitados las videos de seguridad. El
efectivo policial acompafid al sefior «ENNNEE® a presentar la referida denuncia
policial. ' :

v.- La Linea 1 cuenta con Agentes de Vigilancia Privada y Efectivos de la Policia

Ferroviaria en todas las estaciones. En caso de emergencia, conforme se informa

e en las estaciones y trenes, se cuenta con los siguientes puntos de contacto para
reportar irregularidades durante el servicio:

» Personal de seguridad interna dentro de los coches, quienes recorren
cada uno de ellos {en caso el modelo de tren fo permita).
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> Intercomunicadores ubicados al lado de las puertas de los trenes para
alertar al conductor de cualquier situacién irregular dentro del tren.

» Personal de sequridad en el andén del lado donde hay mayor afluencia
de pGblico en cada estacion.

> Boton rojo de emergencia, ubicado en los andenes.

vi.- En la medida que GYM ha cumplido con su obligacidn de brindar seguridad al
usuario, no se le puede imputar supuestos hechos delictivos ocurridos por causa
de terceros, los cuales escapan de su esfera de responsabilidad.

vii.- Los videos grabados por las cémaras de seguridad contienen informacion
sensible de la operacién y son de uso exclusivo de la Linea 1. En caso los usuarios
necesiten copias de dichos videos, deben formular una denuncia policial y serd la
Policia Nacional del Perd, quien como parte de la investigacién, solicitara los
videos a la Linea 1.

viit.- De acuerdo a lo establecido en el Texto Unico Ordenado de la Ley N° 27444, Ley
del Procedimianto Administrativo General, en via administrativa no corresponde
atender pretensiones indemnizatorias, siendo la via idonea la judicial.

3. Con fecha 23 de abril de 2019, el sefor SRR interpuso un recurso de apelacién
contra la decisidn contenida en la carta R-MAIL-031869-2019-SAC, sefialando lo
siguiente:

i.-  Enla estacion Miguel Grau de la Linea  existen varias camaras de sequridad a
través de las cuales se podria apreciar el momento en el cual sufrid la sustraccién
de su teléfono celulary la agresion sufrida por los delincuentes.

ii.- “El dia de los hechos, los delincuentes que sustrajeron su teléfono celular lo
siguieron desde el momento en que realizo {a recarga de su tarjeta en la referida
estacidon minutos antes.

iii.- Elplazo con el que la Entidad Prestadora cuenta para atender los reclamos de los
usuarios (30 dias) es inadecuado pues en dicho pericdo de tiempo los

delincuentes podrian continvar cometiendo actos iicitos.

iv.- En las estaciones de |a Linea 1 del Metro de Lima no existe seguridad para los
usuarios.
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v.- Corresponde que GYM le entregue un teléfono celular nuevo de las mismas
caracteristicas del que le fue sustraido en la estacidn Miguel Grau, o en caso
contrario, la suma de 5/ 1, 500.

El 8 de mayo de 2019, GYM elevo al Tribuna! de Solucién de Controversias y Atencion
de Reclamos (en adelante, el TSQ) el expediente administrativo adjuntando su escrito
de absolucién al recurso de apelacién, reiterando los argumentos de defensa antes
expuestos.

Posteriormente, el 14 de mayo de 2019, el sefior SEERERE presentd un escrito
sefialando que GYM adjuntd videos grabados por camaras alejadas del lugar donde
sustrajeron su teléfono celular y que la calidad de dichas iméagenes era deficiente.
Asimismo, solicitd una indemnizacidn de S/ 5, coo por el dafio sufrido.

El g de septiembre de 201y, se realizd la audiencia de vista de la causa, sin contarse con
la participacion de las partes, quedando la causa al voto. '

CUESTIONES EN DISCUSION

Corresponde dilucidar en la presente resolucién lo siguiente:

i~ Determinar la procedencia del recurso de apelacidn interpuesto contra la
decisidn contenida en la Carta R-MAIL-031869-201g-SAC de GYM,

ii.- Determinar si corresponde amparar el reclamo presentado por el sefior

. ANALISIS DE LAS CUESTIONES EN DISCUSION

8.

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

Elreclamo presentado por el sefior SR versa sobre la sustraccidn de su teléfono
celular ocurrida en la estacién Miguel Grau de la Linea 1 del Metro de Lima debido a la
alegada ausencia de seguridad al interior de dicha infraestructura administrada por
GYM, lo que constituye un supuesto de reclamo contenido en el literal f) del acapite IV
del Reglamento de Atencidn y Solucidon de Reclamos de Usuarios de GYM (en lo
sucesivo, Reglamento de Reclamos de GYM)' y en el literal d) del articulo 33 del

* Reglamento de Reclarmios de GYM

1Y, DE LOS MOTIVOS DE LOS RECLAMOS
1,2 Materia de los Reclamos

Los Usuvarios podran presentar Reclamos en (03 siguientes casos:
{2
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Reglamento de Atencidn 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 normative?, el TSC es competente para conocer el
recurso de apelacién en cuestién.

9.  De conformidad con el acapite VIl numeral 11 del Reglamento de Reclamos de GYMS,
concordante con el articulo 5g del Reglamento de Reclamos de OSITRANS, el plazo que
tiene el usuario para la interposicion del recurso de apelacion es de quince (15) dias
hébiles desde el dia siguiente de recibida la notificacion del acto administrativo que se
pretende impugnar.

10.  Alrespecto, de la revision del expediente administrativo, se advierte lo siguiente:

f.-  LaCarta N°R-MAIL-031869-2019-SAC fue notificada al sefior Wil e! 16 de
abril de 2019,

f. Reclamos relacianados con daifios o pérdidas en perjuicio de los Usuanas provocades por negligencia, incompetencia o dela de los
funcicnarios y/o dependientes de GYM FERROVIAS S.A.

H

Realamento de Reclam SITRAN

"Articito 33
{...) Los reclamos gue versen sobre:

dr Dafios o pérdidas en perjuicio de los usvarios, de acuerds con fos montos minimos que establece el Consejo Directive, pravacados par
negligencia, iIncompetencia o dolo de la Entidad Prestadora, sus funcianarios o dependientes”

P

Reglamento de Reclamos de OSITRAN

“Articedo 10.- Ef Tribunal de Solucién de Controversias

Ef Tribunal de Solucicn de Controversias, en virtid de un recurso de apelacion, declara sy edmisicn y revisa en sequnda y tltima instancia
fos actos impugnables emitidos por las Entidades Prestadoras y por los Cuerpos Colegiados.

Asimismo, es competente para resolver las guejas que se presenten durante los procedirientos de primera instancia. Su resolucion
pone fin o lg instanciz administrativa y puede constituir precedente de observancla obligateria cuando la propia reseluciin asi o
dispungn expresumente conforme a fey”,

s

Reqglamento de Reclamos de GYM
: V.31 Recurse de apeiacin

&l reczirso de apelacion deberd interpoperse anite la Gerentia dé Servicio al Cliente GYM FERROVIAS 5 A, en un plazo méximo de quince
{255 dias habiles de notificada fa resolucion recurride, wtiizando los canales definidos en ef punto Vi.z def presente Reglamento y, en
case lo presentaciin def recurso se preseate por escrito, conforme al Formate 5, documente que forme para integrante del presente
Reglamento.

> Reglamento de Atencidn de OSITRAN

"Articulo 55.- interpasicion y Admisibilidad del Recurso de Apeladién
Ef plazo para lo interposicidn del recorse ey de quinge (15) dias contados a partir de Ju notifivacion del acto recurddo o de aplicado ¢f
sifencis-administrative”.
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ii.- El plazo méximo que el sefior SMNNMENRR. tuvo para interponer el recurso de
apelacion vencid el 7 de mayo de 201g.

iii.- £l sefior MMM presentd el recurso de apelacidn el 23 de abril de 2019, es
decir, dentro del plazo legal establecido,

11. De otro lado, el recurso de apelacién cumple con lo dispuesto en el articulo 220 del
TUO de la Ley N° 27444, Ley dal Procedimiento Administrativo General® (en adelante,
TUO de la LPAG), al tratarse de cuestiones de puro derecho y diferente interpretacion
de las pruebas producidas respecto de la responsabilidad de GYM por una presunta
deficiente prestacion del servicio y dafios ocasionados al usvario.

12.  VerificAndose que el recurso de apelacién cumple con los requisitos de admisibilidad y
procedencia exigidos por el marco nermativo, corresponde analizar los argumentos de
fondo que fo sustentan.

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

a) Sobre la normativa aplicable

13. Resulta pertinente recalcar, previo al andlisis de los hechos materia del presente
reclamo, que el articulo 63 de la Ley N° 29571, Cddigo de Proteccidn y Defensa del
Consumidor (en adelante, Cédigo de! Consumidor), prescribe que la proteccion al
usuario de los servicios ptblicos regulados se rige tanto por las disposiciones de dicho
cuerpo normativo, asi comeo por las normas del sector, agregando que el ente
encargado de velar por su cumplimiento es el respectivo organismo regulador?.

14. Estoes concordante con el inciso 7 del articulo 32 de la Ley N° 29158, Ley Organica del
Poder Ejecutivo, segun el cual los Organismos Reguladores tienen entre sus funciones

§ TG delatey Ne2 Ley del Procedimisnte Administrative General

“Artfeufo 220.- Recurso de apelacitn

£l recurso de apelacitn se interpindet cuendo la impugnacién se sustente en diferente intespretacion de los pruebas producidas o
coande se trate de cuestiones de puro derecho, debiendo dirigirse o le misma utaridad que expldid el acto que se impugna para que
gleve lo prtuado of superior ferdrquics”.

r Codige del Consumidor

“#rticyle 63°.- Reguiacion de los servicios pdblicas

“Lg proteccidn al usvariv de los servicies poblices regulades por los organismaos reguladores a que hace referencia la Ley nim. 27332,
Ley Marco de los Organismos Reguiadores de fa Inversién Prvada en ios Servigios Publicos, se rige por las dispesiciones del presente
Codiga en o gue resulte pertinente y por {a regulacidn sectorinl correspondiente. Lo regulacién sectorial deserrolln en sus normos
reglamentarias los principios de proteccitn establecidos en ef presente Cadigo. El ente encargado de velar por su cumplimiento es el
organisme regulador respectivo”.
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la defensa de los intereses de los usuarios con arreglo ala Constitucion Politica del Pero
8
yla ley®,

15.  De acuerdo con la definicidn establecida en el articulo IV del Titulo Preliminar del
Cédigo del Consumidor, consumidores son los destinatarios finales de los servicios que
se les brinda, en beneficio propio o de su grupo familiar o social®. Teniendo en cuenta
dicha definicién, el sefior SIS sc¢ encuentra dentro del ambito de tutela del
Cédigo del Consumidor.

16. En consecuencia, la normativa aplicable al presente caso comprende ademas de la

requlacién sectorial y el contrato de concesidén, la legislacion de proteccién al
¢onsumidor.

by Delas obligaciones de la Entidad Prestadora

17.  Alrespecto, esimportante precisar que conforme lo establece el literal k) del articulo 7
del Reglamento de Usuarios de las infraestructuras de Transporte de Uso Publico,
aprobado por Resolucién de Consejo Directivo N® 035-2017-CD-OSITRAN (en
adelante, el Reglamento de Usuarios), los usuarios de la Infraestructura de Transporte
de Uso Pdblico aeroportuaria tienen el derecho a utilizarla en condiciones de
seguridad, conforme se aprecia a continuacion:

S “Articulo 7.- Derechos de los Usuarios.

’ B .o P . . .
{a/ Sin perjuicio de los derechos gue surjan de otras normas vigentes, los Usuarios tienen
{os siguientes derechos:

k} A la seguridad

Los servicios portuarios, aeroportuarios, viales, ferroviarios y del Sistema Eléctrico de
Transporte Masivo de Lima y Callao deben ser suministrados en forma tal que, utilizados

? Ley N° 29158

“Articulo 32.- Organismos Reguladores
Los Organisros Reguladores.(.)
7.- Defienden el interés de los usuarios con arreglo ¢ la Constitucion Politica del PerG y la ley®.

Cédigo del Consumidor

“Articulo IV.- Definiciones |
Parg los efectos del presente Cddiga, se entiende por: |

E

1.-Consymidores o usuvarios

Las personas naturales o juridizas que arquieren wtilizan o disfrutan como destinatarios finales productes o servicios materiales €
inmaterales, en beneficio prapic ¢ de su grupo furnifiar o secid, actuando asi en un Amblic gjene a vie actividad empreserial o
profesional. No se considern consumidor pasa efectas de este Codige a quien adquiere, utiiza o disfruta de un preducto o servicio
normalmente destinado para los fines de sv actividad como proveedor”,
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en condiciones previsibles o normales, no presenten pefigro alguno para la salud o
integridad fisica de los Usuarios.

La sequridad comprende no sélo el deber genérica de cuidado de los Usuarios, sing
también_los supuestos especificos establecidos en cada contratp de Concesién y lu
normatlvidad vigente, con la finalidad de asequrar el cumplimmiento de todas y cada ung
de las obligaciones genéricas de sequridad portuaria, aeroportuaria, vial, ferroviaria y
del Sistema Eléctrice de Transporte Masivo de Lima y Callao”.

{El subrayado es nuestra]

18.  Asirnismo, en virtud del numeral 8.32 del Contrato de Concesion del Proyecto Especial
Sistema Eléctrico de Transporte Masivo de Limay Callao, Linea 1, Villa El Salvador-Av.
Grav, firmado entre GYM y el Estado Peruano, la Entidad Prestadora esta obligada a
brindar seguridad y vigitancia, tal como se dispone a continuacion:
“Seguridad y Vigilancia

8.32. EL CONCESIONARIO deberd cumplir con los procedimientos y disposiciones de
seguridad establecidos en el Anexo 7 del Contrato, en el Capitulo Vil del Reglemento
Nacional del Sistema Eléctrico de Transporte de pusajeros en vias férreas que formen
parte del Sistemma Ferroviario Naciona! aprobado por D.S. N® 03g-2010-MTC y otras
Leyes Aplicables, debiendo proveer a su costo, los vigilantes que actvardn en las

P estaciones, trenes v demds dependencias con el objeto de contdbyir a la seguridad de

' los pasaieros v empleados dentro de los limites de la Concesidn y de fa custodia de {os
Bienes de la Concesidn”. ' '

[El subrayado es nuestro]

19. Sobre el particular, el Anexo 7 del Contrato de Concesidn referido a los Niveles de
Servicio, establece que la prestacion del servicio de transporte debera brindarse en
condiciones de calidad, garantizando la seguridad de los usuarios e implementandose
procedimientos de seguridad para ello, conforme se aprecia a centinuacion:

o] N 4 PRE \
1.4 PRINCHMOS GENERALES
111 Ls presiacion del servico duberd ltevarse & cabe en Jas conditionas qus

pacmitan dar un sarvisio de cafidad @ ios ciodadenos, gerantizando s
seguridad de las personss y de ias instataciones.

1.1.2 La prestasién del servicio doberd restizorse respetsndo lae estdndores
internecienales de operacidn, seguridad y calded de sintemas Terroviarios, i

443 El CONCESIONARIO deberd cumplr lodas las dispasiclones rélacionades
oon i prestacion dei sericio QU 62 eeirbivcen ¢ o reglementos ¥ Leyes
Aplicables En tpe0 gue ung disposicién contenida en jos reglamentos o
Leyes v Disposicionos Aplicablen tengs una obligeclon refarids a segurkied
mas sxigente que alguns de lag provizies & continuacidn, prevsizceta ko
satabiecido un o reglameitos o Leyes Aplicables

4.2 NIVELES DE PRESTACION DEL SERVICIO

121 lLos parémetros minimos gus debsrén cumplime durante i eteps de
prestacion del servicie se ganominan “Nivales de Presiacian del Sarvislo”,
jos  Sumles ee estabdecerdn en gaeplamenle ds s esldndanes
internacionass de operacion, seguridad vy calided propusstos por el

CONCESIONARID. m
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20. Porotrolado, el Reglamento de Usuarios antes mencionado establece que los usuarios
tienen derecho & la reparacién de dafios o pérdidas que sean provocados por
negligencia, incompetencia o dolo de los dependientes de las Entidades Prestadoras,
conforme se aprecia a continuacion:

“Articulo 7.- Derechos de los Usuarios
Sin perjuicio de los derechos que surjan de otras normas vigentes, los Usuarios tienen los
sigulentes derechos:

(..}

J- Ala reparacion de dafios
Los Usuarios tienen derecho a la reparacidn por los dafios o pérdidas que sean

provocadas por negligencia, incompetencia o dolo de fos funcionarios y/o dependientes

de las Entidades Prestadoras.

Los Usuarios tienen derecho a solicitar la determinacidn de la responsabilidad de los
darios o pérdidas conforme con el marco juridico vigente, a través de las vias Gue estimen
convenientes, entre ellas &l procedimiento de reclamo, v otras. Luego de establecida
dicha responsabitidad, el Usuario podra solicitar la reparacion correspondiente, ya sea
en sede judicial, arbitral o por acuerdo entre las partes, segdn lo pactado”.

[El subrayado es nuestro]

¢)  Sobre Ia prueba de los dafios

21, Afin de definiry establecer la responsabilidad por dafios, la propia norma sectorial nos
remite a las reglas establecidas en el Codigo Civil.

22.  Alrespecto, ¢l articulo 1321 del Cédigo Civil sefala lo siguiente:

*Articulo 1321.- Queda sujeto a la indemnizacidn de dafios y perjuicios quien no efecuta sus
obligaciones por dolo, culpa inexcusable o culpa leve,

El resarcimiento por la inejecucion de la obligacién o por su cumplimiento parcial, tardio o
defectuoso, comprende tanto el dafio emergente como el lucro cesante, en cuaito sean

consecuencia inmediata y directa de tal inejecucion.

Silainejecucion o el cumplimiento parcial, tardio o defectuoso de la obligacion, obedecieran
a culpa leve, el resarcimiento se limita al dafio que podia preverse al tiempo en que elia fue
contraida.”

[Ei subrayado es nuestro]

23.  Como se desprende del parrafo anterior, procede el resarcimiento por fos dafos y
perjuicios, en la medida que sean consecuencia inmediata y directa de la inejecucion
de una obligacidn, o de su cumplimiento parcial, tardic o defectuoso.
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Sin embargo, el articulo 1331 del Cédigo Civil prescribe que “la prueba de los dafios y
perjuicios y de su cuantfa corresponde al perjudicado por la inejecucion de una obligacidn,
o por su incumplimiento parcial, tardio o defectuoso”.

En esa misma lines, el numeral 173.2 del articulo 173 del TUO de la LPAG sefiala que
corresponde a los administrados presentar los medios probatorios que sustentan sus

alegaciones.

Sobre el reclamo formulado por el sefor SRR

El sefior WENNEEEP -resentd un reclamo manifestando haber sufrido la sustraccidn de
su teléfono celular dentro de las instalaciones de la estacion Miguel Grau de la Lineaa
del Metro de Lima, consecuencia de la ausencia de seguridad al interior de dicha
infraestructura administrada por GYM, por lo que solicitd se le devuelva un equipo
celular nuevo de caracteristicas similares al extraviado, asi como el pago de una
indemnizacién por el daho sufrido.

Por suparte, GYM sefiald que de la visualizacion de los videos grabados por las camaras
de seguridad se observaba que el sefion S subid al andén de la estacion Miguel
Grau y abordd el tren a la altura del segundo vagon con direccidn al sur, no
aprecidndose la sustraccién de su teléfono celular nila agresion fisica alegadas.

GYM ahadié que sin perjuicio de ello, ha cumplido con su cbligacion de brindar
seguridad al usuario en sus instalaciones, por lo que no se le puede imputar supuestos
hechos delictivos cometidos por terceros, los cuales escapan de su esfera de
responsabilidad.

De la revisién del expediente se aprecia que obra la Copia Ceriificada de la Denuncia
Policial® interpuesta por el sefior duliiimiiie =nte la Comisaria del distrito de El
Agustino el 29 de marzo de 2019, documentc en el cual manifestd que
aproximadamente a las 08:20 horas de dicho dia, al momento de abordar el tren de la
Linea 1 en la estacidn Miguel Grau, recibié un fuerte goipe por la espalda por parte de
un desconocido, siéndale sustraido en dicho momento su teléfono celular por otra
persona, precisando que dichas personas lo siguieron desde el momento en que realizd
la recarga de su tarjeta en la referida estacidn minutos antes.

Ahora bler, en lo que refiere a las prestaciones de seguridad que se encuentra obligada
a brindar la Entidad Prestadora, cabe sefialar que GYM cuenta con un “Plan de
Contingencias en Situaciones Operativas”?, documento gue tiene por objeto

= Ver fojas 13 del expediente.

nVerfojas 71 a 97 del expediente.

OSITRAN
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establecer las acciones a sequir para atender las emergencias que puedan poner en
peligro a las personas, los bienes de la concesidn, el medio ambiente y a los servicios
vinculados a la actividad ferroviaria; conforme a lo siguiente:

..}

6.6. Situaciones de emergencia

A continuacién se _indican las principales sityaciones de emergencia que pueden
nresentarse durante la operacion de la Linea 1, asi como las acciones @ tomar durante
ellg, las mismas que toman en cuenta la experiencia de otras lineas metropolitanas de
fransporte de pasajeros.

(.

o Tumultos, manifestaciones, actos de vandalismo, agresiones, robos en estaciones o
zona de vias.

(..

Para los casos de tumultes, manifestaciones, actos de vandalismo, agresiones,
delincuencia e ingreso intempestivo a la estacion se procederd de fa siguiente manera:

e El Agente de Estaciones, Conductor de Tren u otro trabajador (de Linea 1 yfo
empresas asociadas) en lo instalacion avisara al Supervisor det PCO™.
e E£1PCO avisard a la PNP ferroviaria,

{.)"

[El subrayado es nuestro]

31.  Como se puede apreciar, el "Plan de Contingencias en Situaciones Operativas” de GYM
establece que el robo en las estaciones constituye una situacidn de emergencia y gue
ante la ocurrencia de un acto delictivo corresponde que el agente de la estacién o
cualquier trabajador de la Linea 1 comunique el hecho al supervisor del PCO {Puesto
Central Operativo), y este lo comunique a su vez ala PNP ferroviaria.

32.  Ahora bien, de la revision del expediente se aprecia que obra el documento
denominado “informe de Caémaras 25/03/2019"%, en el cual se consignd lo siguiente:

YINFORME DE CAMARAS 29/03/2019

GRA_C B3
08:03:52 Usuario valida su ingreso en torniquete N° 4.

 Segin la definicién contenida en ¢l “Plan de Contingencia en Situatones Operativas” citado, el PCO s of Puesto Central
Operative, lugor desde el cuat un operadory un supervisor de trno camandan y contrelan la gestion del trdfico y fa reguiacion de la
circulacion de fos trenes, mediante el mando a distancla de los dispositives de sefalizazion.

2 Ver fojas § 3 7 del expedients,
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08:05:33 Ingresa tren y se.estaciona
08:05:45 Usuario sube a andén y aborda tren altura del 2do coche
08:05:49 Tren apertura puertas
08:06:10 Tren cierra puertas, un usuario no pudo subir
o8:06:20 Tren inicia marcha
GAM_C 11
08:07:57 Tren ingresa a estacion
08:08:12 Usuario desciende del tren y corre hacia AVP de abordo quien se
encontraba a la altura del tercer coche, dialoga con AVP, AVP cborda
el tren
08:08:44 Usuario habla con AVP de andén (lado par), quien lo deriva a que '
descienda a hail '
08:10:01 Usuario desciende g hal i
GAM_C B3
08:10:45 AVP de atril al parecer estaba conversando con AVP de andén, usvario
se acerca y manifiesta malestar. A.E que se encontraba en torniquete
habla con usvario
08:22:39 A.E. sevaa OAE
08:13:09 Se apersona PNP v acomparia ¢ usyario al andén
GAM_Py
o8:23:47 Usuario sybe a andén con PNP
08:15:49 Lisuario v PNP suben a tren
GRA_C_P4
08:128:01 PNP v usuario descienden de tren y bajan a hall”.

[E! subrayado es nuestro]

33. Conforme se puede apreciar, en el referido Informe de Cémaras se consignd que el
usuario comunicé la sustraccién de su teléfono celular ocurrida en la estacion Miguel
Grau apenas descendid del tren en la estacion Gamarra, precisdndose que comunicd
dicho hecho al personal de seguridad de GYM que se encontraba en el andén opuesto,
ante lo cual éste le informé que debia acudir al hall de dicha estacion ubicado en el
primer piso. )

34.  Asimismo, se aprecia que el Agente de la Estacidn que se encontraba en el hall de ia
estacion Gamarra (drea de torniquetes) atendid al sefio/ NN coording con el
efectivo policial que se encontraba en el lugar, el cual acompafid al sefior NN
inicialmente al andén de dicha estacién y posteriormente al tren que abordaron juntos
para dirigirse a la estacién Miguel Gray, lugar en el que se produjo la sustraccion del
teléfono celular materia de reclamo. Cabe precisar que esta accién del personal de
GYM no ha sido negada ni contradicha por el usvario.
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35. Enesesentido, del Informe de Cémaras citado se advierte que se ha consignado que el ;
personal de sequridad de la estacién Gamarra, estacion en la cual el usuario comunicd *
la ocurrencia del hecho materia de reclamo, cumplid con lo previsto en el “Plan de
Contingencias en Situaciones Operativas” de GYM, esto es, avisar a un superior de la
Entidad Prestadora sobre el incidente ocurrido, como en el presente casofue el Agente
de la respectiva estacidn, asi como que personal de la Entidad Prestadora derivo al
usuario a la PNP ferroviaria,

36.  Asimismo, de la revision del expediente se constata que obra un CD que contiene las
imagenes captadas por las cémaras de seguridad de la estacidn Gamarras,
apreciandose que aproximadamente a las 08:08 horas del 2g de marzo de 2019, 5
sefior MEREENEER descendio del tren y conversé con el personal de seguridad que se
encontraba en el andén opuesto, dirigiéndose a continuacion al hall de Ia estacion, ’
lugar en el que fue atendido por otro representante de GYM aproximadamente a las i
08:10 horas, verificandose posteriormente que el usuario y un efectivo policial |
abordaron uno de los trenes.

37. Consecuentemente, se evidencia que las imagenes captadas por las cdmaras de
seguridad de la estacién Gamarra confirman lo descrito en el Informe de Camaras.

38. Cabereiterar que el sefior 4MilNNSEB no ha negado ni desvirtuado haber sido atendido
por personal de GYM y un efectivo policial luego de comunicar la sustraccidn de su
teléfono celuiar.

3.  Asimismo, corresponde agregar que de la revisidn del expediente se aprecia fa Copia
Certificada de la denuncia policial presentada por el sefioIE =nte ia Comisaria
del distrito de El Agustino el 29 de marzo de 2016%, cuyo tenor es el siguiente:

ow)
CONTENIDO

Siendo el dia 26MARz2019, a !as 0930 horas aprox 5¢ presento a esta Comisaria PNP
San Cayetano la persona de 4l i N (...) quien se presenté a
esta dependencia policial con la fma?;dad de materta!izar su denunciu por la presunta
comision del delito contra ef patrimonio robe agravado en contra de dos (2) PP.DD.CC
el dia de hoy a las 08:20 horas aprox, en circunstancias que se encontraba por el tren
eléctrice, ubicado en la estacién Grav, fue victima de un golpe agresive per la espalda,
por un primer delincuente, para que el segundo DD.CC le arranchara su celvlar {...) del
interior de su bolsillo del lado izquierdo de sv pantalén. Cabe mencionar, segdn refiere
el denunciante, los delincuentes lo estaban siguiendo desde el momento que realizé una

*Ver fojas 22 del expediente.
“Ver fojas 13 del expediente.
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recarga a su tageta del tren eléctrico, cuando por la escalera eléctrica subié hasta el
segundo nivel de la estacion del tren eléctrico y cuando subid al tren fue victima del
presunto ilicito antes mencionado, sin poder reaccionar porque las puertas del tren se
cerraron inmediatamente. lo que denuncia a la PNFP para los fines del caso”,

40. Conforme se puede apreciar del referido documento, se constata que luego de que el
Agente de la Estacion Gamarra derivd al sefiomElIsIRR con el efectivo policial, e
usuario presentd la respectiva denuncia policial ante la Comisaria del distrito de El
Agustino, reiterando ante dicha dependencia palicial lo manifestado el reclamo, esto
es, la sustraccion de su equipo celular,

43. En atencion a lo expuesto, habiéndose constatado que el personal de GYM cumplié
con lo previsto en su “Plan de Contingencias en Situaciones Operativas”, no
habiéndose acreditado una deficiencia en la prestacién del servicio; corresponde
confirmar la decisidn contenida en la Carta R-MAIL-03186g-2019-SAC que declard’
infundado el reclamo.

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

SE RESUELVE:

PRIMERQC.- CONFIRMAR Ia decision contenida en la Carta R-MAIL-031869-2019-SAC que
{  declard INFUNDADO el reclamo presentado por el sefiorgii i
A - |2 medida que no se ha verificado que la pérdida del teléfono celular del usuario

4 fue consecuencia de algin defecto en el servicio brindado por la Entidad Prestadora.

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

® Reglarmento de Reclamos de QSITRAN

*Articute 60.- Procedimientos y plazos aplicables

(9]

La Resolucion del Tribuna! de Solucidn de Controversias podrd:

) Revotar total o porcialmente fa resolucién de prirvera instancia;
&) Confirmar total o parciaimente la resolucidn de primera instancia;
¢} Integrar la resolucidn apelads;

d} Declarar be nubidad de aetuados cuands corresponda”,

“Articule 61.- De la resolucion de segunda instancia

La resolucidr: que dicte el Tribunal de Selucion de Contraversias, pone fin a la instancia administrativa. Mo cabe interposicin de recurso
* algunc en esta vig administrativa

Contra ia resolucion que dicte el Tribunal de Solucidn de Lontraversias, podrd interponerse demanda contencioso administrativa, de
acoerdo con la legislacidn de la materia”,
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TERCERO. - NOTIFICAR al sefior il gy a GYM
FERROVIAS S.A. |3 presente resolucién.

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, Roxana Maria Irma
Barrantes Cdceres y Francisco Javier Coronado Saleh.

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