TRIBUNAL DE SOLUCION DE CONTROVERS
EXFPEINENTE N° 131 2015 TS OSITRAN

RESOLUCIGN Nz

EXPEDIENTE : 151-2015-TSC-OSITRAN
i ’ | P ————
ENTIDAD PéESTADORA - | GY.M FERRéVfAS S.A.
ACTO APELADO :  Decisién contenida en la Carta R-CAT-012220-2015-5.A.C.
RESOLUCION N°3

Lin"\a, 31 de enero de 2017

SUMILLA: El usuario que reclame haber sufrido maltrato fisico o verbal de parte del personal de
{a Entidad Prestadora tiene la obligacion de acreditar lo ulegado, correspondiendo desestimar el
reclamo en caso no cumpla con ello.

VISTO:

El recurso de apétacién interpuesto por el sefior _{en adelante, el
 sefior @SN o e! apelante) contra la decision contenida en la carta R-CAT-012220-2015-5.A.C,

emitida por GYM FERROVIAS S.A. (en adelante, GYM o la Entidad Prestadora); v, '

CONSIDERANDO:

- ANTECEDENTES:

1~ Mediante Hoja de Reclamacién N° 012220 de fecha 8 de agosto de 2015, el sefior SR
manifestd que dos semanas antes de formular el reclamo, encontrandose de pie sobre la
linea amarilla de la estacién esperando que arribe el tren, ocurrié que el agente de sequridad
de GYM, el sefior SN o mpujo profiriendo palabras soeces.

2.-  Mediante carta R-CAT-012220-2015-5.A.C., notificada el 20 de agosto de 2015, GYM declard
infundado el reclamo presentado por el sefior GElililll#sealando lo siguiente:

i-  Segln el informe del drea correspondiente, en el instante en que ocurrieron los
hechos materia de reclameo, el agente de seguridad aludido por el sefior = {
encontraba en el andén de la estacién y habiendo observado que el usuario habia /
cruzado 1a linea amarilla, le indico hasta en dos ocasiones que debia retroceder,
haciende el sefior SENEEEPCaso omiso a dichas indicaciones,
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ii.-  El personal de seguridad de las estaciones del tren tiene por mision garantizar la
sequridad y el bienestar de los usuarios, habiendo contravenido el compcr‘tamlento
del sefior QNN |as normas de uso del servicio.

3.-  Confecha 27 de agosto de 2015, el sefioruMEIterpuso un recurso de apelacién contra la
decisidn contenida en la carta R-CAT-012220-2015-5.A.C. sefialando que aun cuando habia
reconocido que cometid una falta al haber estado de pie sobre la linea amarilla en la estacién
del tren, GYM declard infundado su reclamo pese a conocer que su personal lo habia
‘empujado y agredido verbalmente.

4.- Elgde septiembre de 2015, GYM elevd al Tribunal de Solucién de Controversias y Atencion
de Reclamos (en adelante, el TSC), el expediente administrativo.

5.- Como consta en el acta suscrita por el Secretario Técnico, en la audiencia de conciliacion
programada para el 17 de noviembre de 2015 no se pudo Hegar a un acuerdo debido a la
inasistencia del sefio IR, Asimismo, el 18 de noviembre de 2015 se realizd la audiencia
de vista de la causa con el informe oral de GYM, quedando la causa al voto.

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

i.-  Determinar la procedencia del recurso de apelacion interpuesto contra la decision
contenida en la carta R-CAT-012220-2015-5.A.C. emitida por GYM.

ii.- Determinar, de ser el caso, si corresponde amparar el reclamo preser'ftado por el
sefior VN,

1 ANAL&S!S DE LAS CUESTIONES EN EﬁiSCL?SIC)N

fha.. EVALURGC}N DE LA PROCEDENCIA DEL RECURSO DE APELACION

7.- La materia del presente procedimiento estd referido a que personal de GYM habria
maltratado verbal y fisicamente al sefior SR cuando se encontraba en la estacion a la
espera del arribo del tren, situacidn que esta prevista como supuesto de reclamo en el literal

d) del numeral V.1 de Reglamento de Atencidn 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

1\ Reolamentn de Reclomos de GYM, aprobado por la Resolucido N° ool 2015-CD-O5ITRAN g

*Los Usuarias podrin presentar Reclamos en los siguientez cases o .}
o) Reclamos relacionadzs con o colidad del servicio pablizs bendado por GYM FERROVIAS S.A,, de ameréa ¢ ip establecids en ef Contrato de Concesicn ™.

versins de OSITRAN, aprobado y modificado mediaate los Resolutiones N°® oag y 034 2011 -u}--.

OSfTRAN‘

“Artfeele 33.-
.} Las peclamas que verser sobre:

Calle Los Negooios |

EL BECIAALOR O LA INFREESTRUTTURA

VERSIAS Y ATENCION DE RECLAMOS

spdafn Mr! f‘} s

45§ 148

e . Piginazd ' Surquilo - Li
g D2 I RAN aee CortaiTeionca (0140515

Dt YRaEFIEL [ BA0 BHRIGE s , k vavenasitran, gj@iapfﬁ




GVERSIAS Y ATENCION DE RECLAMOS
EXPEDIENTE N® 1532015 TSC.OSTRAN

RESOLUCIIN R g

que, en cencordanc:a con el articulo 10 de este Ultimo texto normativo?, el TSC es
competente para conocer e! recurso de apelacion en cuestidn.

8.- De conformidad con el numerai Vil.a1 del Reglamento de Reclamos de Atencidn y Solucion
de Reclamos de Usuarios de GYM*y el articulo 5g del Reglamento de Atencién de Reclamos =~
y Solucién de Controversias del OSITRANS (en adelante, el Reglamento de Reclamos del I
OSITRANY), el plazo con el que cuentan los usuarios para apelar las decisiones de GYM ‘
respecto a sus redamos es de 15 dias habiles, contado desde el dia siguiente de recibida la
notificacion.

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

i.-  Lacarta R-CAT-012220-2015-5.A.C. fue notificada al sefior G| 20 de agosto
de 2015.

ii.~  El plazo méximo que sefior SN tuvo para interponer el recurso de apelacion
vencio el 10 de septiembre de 2015,

jii-  Elsefioreuliaiili:pelé con fecha 20 de agosto de 2015, es decir dentro del plazo legal
establecido.

10. Deotrolado, el recurso de apelacién cumple con lo dispuesto en el articulo 209° de la LPAGE,
al tratarse de cuestiones de puro derecho y diferente interpretacion de las pruebas o
producidas respecto a la atencién brindada al sefior GIEEP por parte del personal de GYM. :

¢} Lo:afdad y opartuna prestacidn de dichos servicios que sen responsabilidad de la Entided Prestadera (.. )"
* Reglamente de Atepcidn de Reclamos v Solucidn de Contraversins e OSITRA

“Articuto 10.- Bl Tribunal de Solucién de Controversias

£ Tribunal de Saivcidn de Controversias, en virtud de un recurso de apelacidn, declare s admision y revise en sequnda y Gltima instancio los actos impugnables
emitides psr las Entidades Frestadoras y por fos Cugnpos Colegiados.

Asimisms es competente para resolver fas quejas que se presenten durante los procedimientas de primern instancia. Su resolucion pane fin & fa instancia
adminztrativa y puede constituir precedente de ohservancia obligatoria cuendo fe propia resolucidn asi fo disponga expresamente conforme o ley™.

-

Reglamento de Reclamos de GYM, aprobado por fa Resolucidn N° 908-2015-C0-O5ITRAN
*VI, 23 Recursode Apelacidn

Procede ¢f recurso de opelacion cuende e impﬁgnac(én a la resolucion emitida por GYM FERROVIAS S.A. se sustente en diferente interpretacion de fas pruebas

producide; cuaado se trate de cvestiones de puro de derecho; se sustente en una nulidad; o cuando tenisndo nueva prueba, o se apte por el recurso de

reconsiteracisn, é
£l recurso de ap_etacr'&n deberd interponersy ante la Gerencia de Servicio af Cliente de GYM FERROVIAS 5.A. en un plazo miximo de quince {15} dins hdbiles de /
niotificada ta resolucidn recurrid, utilizenda los canales definidos en ef punto Vi1 del presente Reglamento y, en caso lo presentacidn del recurso se presente por 7

eserite, conforme af formate 3, documento que forma parte integrante def presente Reglomento®,

g ummmmsmmmwﬁmmmm aprobado y modificade mediante las Resolucianes NP eag y o34

2001-CD-OSITRAN, respectivamante
Articule 5g. Interposicicn y Admisibilidad del Recorso de Apelocidn-

Ei plozo para la interposicidn dei recurso es de quince (1) dias contados o partir de fa notificacion del acto recurmido o de aplicade ¢l sitencio administrative”,

 TheyN®ayiss

“Artfeulo 209.- Recurso de apelacisn
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Verificandose que el recurso de apelacion cumple con los requisitos de procedencia exigidos
por el marco normativo, corresponde analizar los argumentos de fondo que lo sustentan.

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

ill,z.2Sobre la normativa aplicable

12.

13

p ¥/

1€,

Resulta pertinente recalcar, previamente al analisis de los hechos materia del presente
reclamo, que el articulo 63 de la Ley N° 29571, Cédigo de Proteccion y Defensa del
Consumidor (en adelante, Codigo del Consumidor), prescribe que la proteccion 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”.

Esto es concordante con el inciso 7 del articulo 32 de la Ley N° 25158, Ley Orgénica del Poder
Ejecutivo, segun el cual los Organismos Reguladores tienen entre sus funciones la defensa
de los intereses de los usvarios con arreglo a fa Constitucién Politica del Perdy la ley®.

El sefior SEMEENR se cncuentra dentro del ambito de tutela del Cédigo del Consumidor, esto
de acuerdo con la definicion establecida en el articulo 1V del Titulo Preliminar de este cuerpo
normativo, el cual sefiala que poseen dicha condicidn las personas que son destinatarios
finales de los servicios que se les brinda, en beneficio propio o de su grupo familiar o social’.

En ese sentido, la normativa aplicable al presente caso comprende, ademas de la regulacion
sectorial y el contrato de concesidn, la legislacian de proteccion al consumidor.

3

£l recursa de apelacin seintespendrd cuando o impugnacidn se sustente en diferente intespretacion de fas pruebas producidas o cuende se trale de cuestiones 5"’?
de puro derecho, debiendo dirigirse a fo misme autoridod que expidid el octo gue se impugna para que efeve o actuvade of supenar jerdrquice”. /

Lidige del Consumidor

“Articuie 63°.- Regulacion de los servicios piblicos

La protescitn ol usuaric de los servicios publicos regulados por s organismios reguiadores @ que hace eeferentia e Ley aum . 37333, Ley Marce de los Crganismas
Reguladores de la Inversidn Privada en los Servicios Publicos, se rige por los dispasiciones del presente Cddigo en lo que resulte pertinente y por la regulacn
sectoriai comespondiente. La regulacion sectorial desarrotio en sus normas reglarmentarias los principios de proteccldn establecidos en el presente Cédigo. El ente
encargado de velar por su cumplimiento es el organismao regulador respectivo”. .

Loy N® 20158
“Articuin 32.- Orgenismos Reguladores
Los Organismos Reguladores:

{.J
7. Defienden etinterds de los usuarios con arreglo a la Constituridn Politica del Pard y Io ley”.

: » 5. E i E * E r
“Articulp IV.- Definiciones :
Para los efest=s del presente Codigo, se entiende por:

1+ Consumideres o usvarias

Las persanas naturales o Juridicas que adguieren, utilizen ¢ disfruten coma destinatarios finales productos o servitios materigles ¢ inmateriales, en bengfici
propia o de su grupo familiar ¢ sociel, ectuende asi en vn dmbito ajeno a una actividnd empresarial o profesicnal. No se considers consuandor part gfectos
de este Cddige u guien adguiere, utiliza o disfruta de un products o servicio normaimente destinade pore los fines de su actvidad como groveedor®.
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RESOLUCION ez

Hi.2.2S0bre ef a!eg'ado maltrato fisico y verbal hacia el sefior GEEN=..

16.  Los articulos 7 y 12 de la Resolucién de Consejo Directivo N° 004-2012-CD-OSITRAN que
aprueba el Reglamento de Usuarios de la Infraestructura Vial, Ferroviaria y del Sistema
Eléctrico de Transporte Masivo, establecen que los usuarios de la infraestructura de
transporte de uso pUblico y las empresas prestadoras tienen el derecho y la obligacidn,
respectivamente, de prestar sus servicios conforme a lo establecido en los contratos de
concesidn y las normas vigentes:

“Articulo 7.- De los Derechas del Usuario :

Sin perjuicio de los def'echos que surjan de otras normas wgentes los Usuarios tienen raméfen
los siguientes derechos:

[} Ala Calidad y cobertura def Servicio
A exigir de las Entidades Prestadoras la prestacion de los servicios conforme a !os niveles de

servicio aplicables, establecidos en caa‘a contrato de concesion y las normas legales vigentes,
cuando corresponda.

“Articulo 22.- Obéigaciones de toda Entidad Prestadora

Son obligaciones de todo En tidad Prestadora aeroportuaria y portuaria: (...)

b} Prestar servicios_con las especificaciones de_calidad v cobertura establecidas en los
respectivas contratos de concesidn v, de ser el caso, en el marco legal vigente”.

[El subrayado agregado es nuestro]

17.  Asimismo, es importante recordar que GYM, en virtud del referido Contrato de Concesion,.
tiene derecho al aprovechamiento econémico de los Bienes de la Concesion durante el plazo Vi
de vigencia de la misma, cuyos mecanismas le permiten recuperar su inversion a través del }fr/
cobro de una tarifa. En contrapartida, la entidad prestadora estd obligada a la Conservacién ~ /
de los Bienes de la Concesion y a prestar el servicio a los usuarios dentro de los Niveles de
Servicio especificados en el referido contrato y cumpliendo con las leyes aplicables.

18. Como se advierte, GYM se encuentra obligado a brindar sus servicios cumpliendo con
determinados estdndares de calidad, correspondiendo verificar en el presente caso si el
servicio brindado al sefior IR sc encontraba dentro de dichos estandares de calidad.

19. Porotro lado, cabe sefalar que el Tribunal Constitucional ha sefialado en el Expediente N.o
0034-2004-AlTC que si bien nuestro ordenamiento juridico no recoge una definicién
especifica sobre el concepto de servicio publico, y que nuestro texto Constitucional no ha
establecido un listado de actividades que deban considerarse como tales; existen una serie
de elementos que en conjunto permiten caractenzar a grandes rasgas, a un servicio como
_publico, siendo ests}s Ios ssgmeﬁtes'

a) Su naturaleza esencial para lcz comunidad:
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20.

21,

22,

23.

2,
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b) La necesaria continuidad de su prestacién en el tiempo;
¢) Su naturaleza regular, es decir, que debe mantener un standar minimo de calidad y;

d} La necesidad de que su acceso se dé en condiciones de igualdad.
[El subrayado agregado es nuestro]

‘En ese sentido, se justifica un especial deber de proteccién estatal a los usuarios del servicio
y, con ello, una reglamentacién mas estricta del mismo, supervisando que la prestacidn se
otorgue en condiciones de adecuada calidad, seguridad, oportunidad y alcance a la mayoria
de la poblacidn, debido a que se trata de servicios que satisfacen un especial interés publico.

Como se ha sefialado previamente, tanto en el reclamo como en el recurso de apelacion, el
sefior SR manifestd que el personal de sequridad de GYM lo agredid fisica y verbalmente
cuando se encontraba de pie sobre la linea amarilla de la estacion esperando que arribe el
tren. Asimismo, se aprecia que GYM declard infundado el reclamo presentado por el
apelante sefialando que segin el informe del area correspondiente, mientras el sefior
WGP = pcraba el tren, habia cruzado [a linea amarilla, por lo que el personal de seguridad

le indicd hasta en dos ocasiones que debia retroceder, haciendo caso omiso a dicha

indicacién. ARadié que el comportamiento del senor—contrawno las normas de uso
del servicio.

En su escrito de apelacién, el sefior (NIl ha reconocido haberse encontrado de pie sobre
la linea amarilia de la estacidn mientras esperaba que arribe el tren. Sin embargo, se aprecia

‘también que se reafirmé en que el personal de seguridad de GYM lo maltratd fisica y

verbalmente por esa razon, por lo que corresponde que el TSC se pronuncie sobre este punto.

Al respeci:o, cabe sefialar que el numeral 162.2 del articulo 162 de la Ley 27444, Ley del
Procedimiento Administrativo General® (en adelante, la LPAG) establece que corresponde
a los administrados presentar los medios probatorios que sustentan sus alegaciones.

Asimismo, el articulo 196 del Codige Procesal Civii®, aplicable de manera supletoria a los

procedimientos administrativos, establece que la carga de probar corresponde a quien
afirma los hechos que configuran su pretension o a quien los contradice. En tal sentido,
constituye deber de la parte denunciante acreditar lo senafado a través de su escrito de
denuncia.

0 LEY 37444, LEY DEL PROCEDIMIENTO ADMINISTRATIVO GENERAL
Artleuln 163,- Carga dela ameba

{0
1623 Corresponde ¢ los aémsmstmdas aportar pruebas mediante 1a presentacién de dotumentose mfafmes propaner paricias, testimondos, mssecx:mraes

¥ dﬂmés ditigencias permitidas, 0 adudir slegaciones

| CADIGD PROCESAL CIVIL

Artleulo 1g6.- Salve dispriaidn legal diferents, la cargade pmimr zorfzspczmie a quien afirma hachos qzze ccnf:guran su pretensitn, o 3 quien los com;adz:e
aiegméa nuevos hechos
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Teniendo en cuenta ello, en el presente caso correspondia que ! sefior GililMacreditara lo
alegado, es decir, que el personal de GYM lo maltraté fisica y verbalmente cuando se
encontraba en la estacién mientras esperaba para subir al tren.

No obstante ello, de la revisidn del expediente no se observa que, mas alla de lo afirmado por
el sefior SEEENER, =xista medio probatorio alguno que acredite lo alegado. Por el contrario,
se advierte que atendiendo al requerimiento de informacién realizado por la Secretaria
Técnica mediante Oficio N° 001-17-STC-OSITRAN, GYM cumplid con presentar el informe al
que hizo referencia en la carta R-CAT-012220-2015-5.A.C., mediante el cual declaro
infundado el reclamo del sefior IR Dicho informe esta suscrito por el Coordinador de
Seguridad Béxery en él se consignd lo siguiente:

"INFORME N° 038;’55!"{008/556 BOXER/2015

fosed
Fechu: 12-08-15

HECHOS: ; |
1.- A las 29:23 hrs del 12 de agosto del presente, el suscrito toma conocimiento del reclamo
del usuario Gl realfzczda a través de la central telefénica en contra
del personal Boxer.

ACCIONES:

1.- Me entrevisté con el AVP NN onifestindome que el dia og de agosto a

las 07:30 hrs aproximadamente, cuando se encontraba de servicio en el andén impar dela
- estacidn Pirdmide de Sol, se le acercd un usuario increpéndole gue hace dos meses atrds éllo

habia_empujado soliciténdole su nombre, ante esta situacién el agente de vigilancia le

responde gue no, que en ningun momento lo tocd, limitdndose o darle su niombre,

2.- El usuario ante esta respuesta desciende al hall de la estacidn solicitando el libro de
reclamaciones al AE Sénior SR ;:rc asentar una queja en contra del personal
de seguridad por el mal trato recibido.

3.- El agente de vigilancia recuerda gue hace un tiempo atrds el ysuario en mencidn habig
cruzado la linea amarilla, motive por el cual fe indicd que por faver retroceda, pero el vsuario
semolesta diriaiéndose al agente de vigilancia como "oe, payaso, que tienes, gue te pasa”, el P

agente de vigilancia como ve gue el usuario no retrocede le vuelve a pedir que por su sequridad /A}

v la de todos los usuarios retroceda, pero el usuario hace caso omiso”. £

[El subrayado agregado es nuestro]

Conforme se puede apreciar, el informe de GYM sefiala que el dia en que ocurrieron los.
hechos materia del reclamo, el personal de seguridad de la entidad prestadora le habia -
solicitado al sefior QUM permanecer detrds de [a linea amarilla del andén del tren,
habiendo hecho caso omiso a dicha indicacién. En ese sentido, del informe citado no se
evidencia que se hayan configurado o que se hubieran presentado los hechos indicados por
el apelante, esto es, que el personal de seguridad lo hubiera agredido fisica o verbalmente,
habiéndose consignado Unicamente que se le requirié que permaneciera detras de la linea

o
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En

SE

PR

GYM FERRDVIAS‘SA., quedando asi agotada la via administrativa.

SEGUNDO NOTIFICAR la presente Resolucion al sefior _y a GYM

FERROVIAS S.A.

10 DE COMTROVERBIA ENCION DE REC
EXPEDMENTE N0 1532035 TSCOSITRAN

TRIGUNAL DE 501

RESOLULION N2

amarilla del andén. Cabe sefalar que el sefior WM no ha desvirtuado ni cuestionado lo
indicado en el referido informe. -

Asimismo, cabe sefialar que el sefior QI tenfa |a carga de la prueba de acreditar los hechos
matera de reclamo, lo que no ha realizado con medio probatorio alguno.

En efecto, cabe recordar que de conformidad con lo establecido en el articulo 200 del CPC*,
en los casos que no se haya probado los hechos que sustentan la pretension de lo requerido,
corresponde que esta sea declarada infundada.

En tal sentido, en la medida que el maltrato fisico y verbal aiegado por el sefior G no se
. encuentra acreditado con medio probatorio alguno, corresponde confirmar la decision
. contenida en la Carta R-CAT-012220-2015-5.A.C.

virtud de los considerandos precedentes y, de acuerdo con lo establecido en los articulos 60 y

61 del Reglamento de Reclamos de OSITRANY;

RESUELVE:

IMERQ.- CONFIRMAR la decisién contenida en la carta R-CAT-012220-2015-5.A.C. emitida por

= Cadigo Procesal Civil
i

{mprabanza de fo pretension.-
Articulo zea.- Sino se preeban los hechos gue sustentan o pretension, lo demuanda serd declarada infundada.

+ Feglamento de Reclamps de QSITRAN

y

“Artleuto Go.- Procedimientos y plazas eplicables

{.}

Lo Resolucidn del Tribunal de Sa!ugaén de Controversias podrd:
Revacar total o parcialmente I resolucion de primess instanciy;
Confirmar total ¢ parciaimente la resolucidn de primers instancie;
Integrar ia resolucidn apelade, :
Declarar lo avlidad de actuadss cuands corresponda”™.

Articule 63.- De fa resofucidn de segunde instancin
Lo resplucidn que dicte ef T b'.naf de Solucidn de Canzroverszas, pone f:’f a la wstancio admi rz;s:mrzva Mo cobe interpssiciin de recursa algung en esta via

adm:msm:wa

|
|
Contre fe ,rese’u;_ a4 que dicte ol Triburmf de Solucicn cfe Cangms;emas, adm interponerse demande zo;:tencrexa gz:fmmustrawa de ntuem‘a con In legistacisn zfe ‘
fa matemz : ; |

|
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EXPEDIENTE Mo 2533035 TE0-QRITRAN

RESOLUCION N2y

TERCERO.- DISPONER la difusion de la presente reselucuon en el portal institucional
{(www.ositran.gob.pe).

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

{éf U fog

ANA MARIA GRANDA BECERRA
Vicepresidenta
TRIBUNAL DE SC}LUCIGN DE CONTROVERSIAS Y ATENCION DE RECLAMOS
: OSITRAN
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