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RESOLUCION e 3

EXPEDIENTE Ne : 256-2016-TSC-OSITRAN

APELANTE : R HBMENDO B B
ENTIDAD PRESTADORA : GYM FERROVIAS S.A.
- ACTO APELADO :  Decision contenida en la Carta R-CAT-015806-2016-SAC

RESOLUCION Ne 3
Lima, 27 de ébril de 2018

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

VISTO:

El recurso de apelacion interpuesto por fa sefiora T . 2cclante, I3

sefioraguiiisiiiihb o 12 apelante) contra la decision contenida en la carta R-CAT-015806-2016-
SAC, emitida por GYM FERROVIAS S.A, (en adelante, GYM o la Entidad Prestadora); ¥,

CONSIDERANDO:

L ANTECEDENTES:

1 Con fecha 1 de julio de 2016, la sefiors R interpuso un reclamo ante GYM,
manifestando lo siguiente:

i.- En dicha fecha, aproximadamente a las 06:05 horas, luego de recargar su tarjeta se ,i
e ~ dirigi6 a la zona de ingreso de la estacién Los Jardines de Ia Linea 1 del Metro de Lima
: para abordar el tren; sin embargo, la trabajadora del Metro GRS olocs
una barra metdlica en la zona de acceso de dicha estacion, refiriendo que el sistema
se encontraba en hora punta, lo que impidié su ingreso y el de otros usuarios.

“ .- Ante ello, reclamé por dicha situacidn al trabajador del Metro A——————— uicn

se encontraba cerca de la zona de acceso a la estacion, pero este no brindd una
respuesta a su reclamo,
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ifi.- Finalmente, sefiald que el personal de dicha estacidn de la Linea 1 del Metro de Lima
no atiende las necesidades del publico usuario. ,

2. Mediante carta R-CAT-015806-2016-SAC, notificada el 8 de julio de 2016, GYM declard
infundado el reclamo presentado por la sefiora MM scfialando lo siguiente:

i~ Enhoras de mucha afluencia de puiblico (horas punta), los trenes del sistema prestan
el servicio al méximo de su capacidad y, eventusimente, algunos usuarios no podran
hacer uso del mismo, por lo que GYM informa siempre sobre dicha situacién a los
usuarios con la debida anticipacion a través de los administradores de cada estacidn
yfo mediante avisos sonoros a fin de que puedan tomar las previsiones del caso.

- Sin perjuicio de ello, GYM ha implementado mecanismos de gestidn para el
adecuado ingreso v salida de los usuarios de las estaciones en horas de mucha
afluencia de poblico (horas punta), esto es, entre las 06:00 y 10:00 horas y entre las
17:00y 21:00 horas de lunes a sabado. En ese sentido, a fin de brindar condiciones de
uso seguras, se han implementado seméforos dentro de las estaciones,
disminuyendo los riesgos derivados de la aglomeracién de gran cantidad de personas
en espacios reducidos dentro del sistera de la Linea 1 del Metro de Lima.

iit.- Dichos semaforos indican en qué momento los usuarios que forman colas pueden
avanzar para ingresar a las estaciones (luz verde) y en qué momento deben detener
su avance (luz roja). Este mecanismo tiene por finalidad organizar el sistema
permitiendo un nimero maximo de personas dentro de fas estaciones, con turmnos de
ingreso de seis (6) minutos en las horas de mayor afluencia de publico.

| . 3. Con fecha 13 de julio de 2016, la sefiora SuMMSEEENR interpuso un recurso de apelacion
‘ contra la decision contenida en la carta R-CAT-015806-2016-SAC, sefialando lo siguiente:

i.-  La trabajadora de la estacidn Los Jardines de la Linea 1 del Metro de Lima Patricia
S Abanto siempre coloca la barra metalica en la zona de acceso de dicha estacion a las
06:05 horas, imprdlendo asi el ingreso de los usuarios a partir de dicho momento.

| ii.- Cuando le mamfesto a dicha trabajadora su disconformidad debido a c;ue coloco la #
i tranca en la hora indicada, no le brindd respuesta alguna y se retird dei lugar, loque &
SIgmﬂcc una fa!ta de respeto. Ll f

il anaimente, sefiald que la trabajadora EENEEEEENR t:bicén se camporto de
maniera descortés.

& El -27 de ju!io de 2016, GYM elevé al Tribunal de Solucién de Controversias y Atencitn de
Reclamos (en adelante, el TSC), el expediente administrativo.

5. Ela7deagosto de 2016, la sefiora SN presentd un escrito sefialando lo siguiente:
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.- No es verdad que cuando el personal de GYM coloca la barra metalica para impedir
temporalmente el acceso de los usuarios, hayan ingresado a la estacién Los Jardines
de la Linea 1 del Metro de Lima cien (100) usuarios, tal como Ia trabajadora WS
s indicé en el documento “Informe de Personal” que forma parte del
expediente. ' : i

il.- En las otras estaciones de la Linea 1 del Metro de Lima se permite el ingreso de los
usuarios hasta las 06:09 horas aproximadamente.

iil.- Finalmente, sefald que GYM siempre declara infundados sus reclamos.

6. El16 de marzo de 2018 se realizé la audiencia de vista de la causa con el informe oral de Ia
sefiora SENEER, ¢ edando la causa al voto.

i, CUESTIONES EN DISCUSION:

7. Corresponde dilucidaren la presante resolucion lo siguiente:

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

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

- sefiora R

M.  ANALISIS DE LAS CUESTIONES EN DISCUSION:
lit.2.- EVALUACION DE LA PROCEDENCIA DEL RECURSO DE APELACION

8. Lamateria del presente procedimiento esta referida a que la sefiora IEEEREEEN cestions
el hecho de que el personal de GYM colocd una barra metalica en la zona de acceso a la
estacidn Los Jardines de la Linea 1 del Metro de Lima, impidiendo temporalmente que ella
y otros usuarios ingresaran a dicha estacidn, asi como al presunto trato descortés que
habria recibido de parte de dicho personal; situaciones que pueden incluirse comao
supuestos de reclamo contenidos en el literal d) del numeral IV.1 de Reglamento de
Atencidn y Selucion de Reclamos de Usuarios de GYM!y en el literal ¢ del articulo 33 del
Reglamento de Atencién de Reclamos y Solucidn de Controversias del OSITRAN? (en

* Replgtmento de Reclamas de GYM, aprobado por la Resolucion N° 008.2015-CO-OSITRAN

“Los Usuarios podrdn presentar Reclamos en los siguientes casas of.. )

d} Reclamos refacicmadz:-s_ con la calidad dei servicio pablico brindado por GYM FERROVIAS § A, de acverdoa {o establecido en el Controts de
Concesidn,”. !

* Reglamento de Atencidn de Reclomos v Selucion de Costroversias de GSITRAN, uprobads y modificado mediente las Resoluciones N® o2 !
¥034-2011-CO-OSITRAN - ]

Calle Los Negocios N°182, piso 4

OSIT RAN ' Pignazdess ~ Surquillo - Lima
g - Central Telefdnicar (31)440.5115
S R DR BRI : ; www.ositran.gob.pe




TRIBUNAL DE SOLUCION DE CONTROVERSIAS Y ATENCION DE RECLAMES
EXPEQIENTE Ne 266-2016-TEC-OSITRAR

RESOLUCION N¥ 3

adelante, el Reglamento de Reclamos de OSITRANY); por lo que, en concordancia con el
articulo 10 de este Ultimo texto normativo?, el TSC es competente para conocer el recurso
de apelacién en cuestién.

9.  Deconformidad con el numeral Vil.11 del Reglamento de Reclamos de Atencidn y Solucién

de Reclamos de Usvarios de GYM®y el articulo 59 del Reglamento de Atencion de Reclameos
y Solucion de Controversias del OSITRAN® {en adelante, el Reglamento de Reclamos del
OSITRAN), el plazo con el que cuentan los usvarios para apelar las decisicnes de GYM
respecto a sus reclamos es de 15 dias habiles, contado desde el dia siguiente de recibida la
notificacion.

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

i~ LacartaR- CAT-015896 -2016-SAC fue notificada ala senora_ el 8 de julio
de 2016.

ii.~ El plazo méaximo que la sefiora oulililiiilil® tuvo para interponer el recurso de
apelacién vencio el 2 de agosto de 2016.

i~ La sefior Sumuum— apeld con fecha 13 de Juﬁls de 2016, es decir dentra dei plazo
legal establecido.

(...} Los reclomos gue versen sobre:

¢} Lacalidad y oportuna pmstacién' de dichas servicios que son responsabilidod de la Entidod Prestadora {..)",

3 Reglomento de Atencidn de Reclamops v Solvcisn de Contrgveréias de OSITRA

“Articulo 20.- El Tribunat de Solucion de Controversins :

&l Tribunal de Solucitn de Cortroversias, en virtud de un recurso de apelacion, declara su admisidn y revisa en sequnda y ditima instancio los
actos impugnables emitidos por tas Entidades Prestadoras y por los Cuerpos Colegiadas.

Asimismo es competente parg resolver lns Guejos que se presenten durante los procedimientos de primera instancia. S resolucidn pone fina
lainstancia administrativa y puede constituir precedente de observancin obligatoria cuando b propin resoiuciin asilo disponga expresamente

" conforme o ley”,

* Reglamento de Reclamuos de GYM, aprobado por I3 Resolucidn N° 008-2015-CD-0SITRAN

“VIL. 11 Recurso de Apelacidn

Procede ef recuso de apelacidn cuands lo impugnacion a la resolucian emitida por GYM FERROVIAS S.A. se sustente en diferente
interpretacidn de las prugbas producida; cuando se trate de cuestiones de puro de derecho; se sustente en una nulidad; o cuando teniendo
nuevy prueba, no se opte poref recurso de reconsideracion,

El recurso de apelacion deberd interponerse ante fo Gerencia de Servicio of Cliente de GYM FERROVIAS S.A. en un plazo maximo de quince
(15} dias habiles de notificada la resolucidn recurnd, utifizando los conales definidos en ef punto V1.4 del presente Reglamento y, en caso ia
presenmc:dn del recurso se presente paresmm, conforme af farmam 3. documents gue forma parte integrante def presente Reglamento®.

Eegiamengo da Atencidn de Reclamos y Solucidn de Controversiac del OSITRAN aptobadc ymodificado med:ante, las Resoluciones
N® 019y 034-2012-CD-OSITRAN, respez:twamenm

“Articolo 59, mrerpcs;‘dén y Admisibilidad del Recurse de Apelacidn

&l plazo para la interposicion def recurso es de quince {1¢} dins **:mtarios a partir de {o notif c;zf:m del acto recurride o de oplicado e silencio
administrativo”,
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12 De otro lado, el recurse de'apelécién 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 interpretacion de las pruebas
producidas respecto de la responsabilidad por una presunta prestacién deficiente del
servicio por parte de GYM. e :

12.  Verificdndose que el recurso de apelacién cumple con los requisitos de admisibilidad y

procedencia exigidos por el marco normativo, corresponde analizar los argumentos de
fondo que lo sustentan, ' ; |

fil.2.- EVALUACION DE LOS ARGUMENTOS DEL RECURSO DE APELAC!QN '

lll.2.150bre fa normativa aplicable

13.  Antesde proceder al analisis de los hechos materia del presente reclamo, resulta pertinente
(indicar que el articulo 63 de la Ley N° 29571, Cédigo de Proteccién 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 cverpo
normativo, asi como por las normas del sector, agregando que el ente encargado de velar

por su cumplimiento es el respectivo organismo regulador”.

14, Esto es concordante con el inciso 7 del articulo 32 de la Ley N° 29158, Ley Organica del

. Poder Ejecutivo, segiin el cual los Organismos Reguladores tienen entre sus funciones la
defensa de los intereses de los usuarios con arreglo a la Constitucion Politica del Peri y la
ley®. - : : : i

2 TUG deln Loy N° 27024, Ley del Procedimienta Administrative Genersl

“Articulo 228.- Recurso de apelacion

Elrecurso de apelacion se interpondrd cuando la impugnacidn se sustente en diferente interpretacion de las pruebas producidas o cuando se
trate de cuestionss de puro derecho, debiendo dirigirse a fa misma avtoridad que expidi &l acto que se impugna para que efeve (o actuado
af superior ferdrguico®. : :

* Cddigedet gmsum'f‘tfar :

"Articulo 63%.- Regulecion de los servicios poblicos ;

Le protectitn al usuario de los servicios publicos regutados por los orgunismos reguladores @ que hace referencia la Ley ndm. 27332, Ley
Marc de fos Organismos Reguladores de la fnversicn Privada en los Servicios Publicos, se rige por las disposiciones del presente Codigo en
io que resulte pertinente y por lo regulacidn sectoriol correspendiente. La regulacion sectorinl dasarrella en sus rormas reglamentarios (os
principios de proteccion establecidos en el presente Codige. £l ente encorgudo de velor por su cumplimiento es el organismo reguiodor
respestiva”, e i

. F Ley N7 anas8

"Artfcuto 32.- Otganismos ﬁegu!adores

Los Organismas Reguladores:
o fd

7 Defienden el interés de fos usuarios con arreglo @ la Constitacidn Poiitica dei Perd y lo fey”

EL REGULATRGR DE LA A RATITRUCTURA
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15.  De acuerdo con la definicién contenida en el articulo IV del Titulo Preliminar del Cédigo del
Consurnidor, 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 la sefiordNNENEENRse cncuentra
dentro del mbito de tutela de dicho cuerpo normativo. ' i

16. Enese sentido, la normativa aplicable al presente caso comprende, ademas de la regulacién
sectorial y el Contrato de Concesidn suscrito entre el Estado Peruano y GYM, la legislacién
contenida en el Cédigo del Consumidor. '

Hi.2.25cbre la _presunta indebida restriccidn temporal para el ingreso a la estacién Los
Jardines :

17. En el presente caso, la sefiora GEENENEA cuestiond el hecho de que personal de GYM
colocd una barra metalica en la zona de acceso a la estacidn Los Jardines de la Linea 1 del
Metro de Lima, impidiéndole temporalmente, junto a otros usuarios, ingresar a dicha
estacion. : : :

18. Al respecto, cabe sefialar que GYM es la Entidad Prestadora encargada de brindar &l
servicio de transporte masivo en la Linea 1 del Metro de Lima. En ese sentido, en el Contrato
de Concesion suscrito con el Estado Peruano, se le han conferido diferentes derechos
referidos a su explotacién, tales como la libertad de organizar la operacién y
funcionamiento del servicio, debiendo respetar el marco de su Contrato de Concesién y

- demds leyes aplicables, conforme se aprecia a continuacidn: '

"Derechos y Deberes del CONCESIONARIO

8.1. La Explotacidn por el CONCESIONARIO constituye un derecho, en la medida que es el
mecanismo mediante el cualel CONCESIONARIO recuperard su inversion, asf como un deber,
en la medida en que el CONCESIONARIO estd obligado a la Conservacidn de los Bienes de la
Concesion y prestar el Servicio a los Usuarios dentro de los Niveles de Servicio especificados
‘en el Anexo 7 del presente Contrato y cumpliendo con las Leyes Aplicables.

El CONCESIONARIQ tiene derecho a disponer la erganizacion del Servicio y a tomar las {5
decisiones que considere mds convenientes para su adecuada operacién y funcionamiento,
respetando los términos y condiciones del presente Contrato y las Leyes Aplicables, /

¢ Cddige del Consumidor

“Articelo V.- Definiviones
Para los efectos del presente Cddiga, se entiende por:

1.~ Consumidores o usuarios : ’ . Y
Las personas nalurales 0 juridicas oue adguieren, utilizan o disfrutan como destinatarios finales productos o servicios materiales e
inmateriales, en beneficio propio o de su grups famitiar o sacial, actuando asien un dmbito ajens a una activided empresarial o profesional,
No' e considera consumider pera efectos de este Cddigo o quien adquiere, utifiza o disfruta de va producto o servicio normalmente
destinado para los fines de sv actividud como provesdor”, M
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{...) EL CONCESIONARIQ tiene derecho a explotar directa o indirectamente los Bienes de la
Concesidn, el Servicio v los Servicios Complementarios gue crea conveniente, de acverdo alo
establecido en este Contrato, en las Bases vy Leyes Aplicables. Este derecho implica la
libertad del CONCESIONARIO en la gestién y conduccidn del negocio, lo cual incluye
- pero no se limita g ta administracion y mantenimiento de la infraestructura, g la libertad
de subcontratar servicios, la libertad de escoger al personal gue contrate y la libertad de

decision comercial, dentro de los limites contenidas en el presente Contrato, {as Bases y las
Leyes A,g!fcaé!es En tal sentido, el CONCESIONARIO es el unico titular y respansab!e de los

resultados ecenomacas y de los riesgos que deriven de ello”,

[Subrayado y resaltado afiadidos]

Asirnismo, los articulos 7 y 22 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 recibir y prestar los servicios conforme a los niveles de
servicio aplicables y a las especificaciones de calidad establecidas en los Contratos de
Concesion y las normas vigentes, conforme se aprecia a continuaciém:

“Articulo 7.- De los Derechos del Usuario

Sin perjuiciode los derechos gue surjan de etras normas wgen tes, los Usuarios tienen también
ios siguientes derechos:

) Ala Calidad y cobertura del Servicio
A exigir de las Entidades Prestadoras la prestacion de los servicios conforme a los niveles de

servicio aplicables, establecidos en cada contrato de concesidn y las normas legales vigentes,
cuando corresponda.

“Articulo 12.- Obligaciones de toda Entidad Prestadora

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

respectivos contratos de concesion v, de ser el caso, en el marco legal vigente”,

[Subrayédc afadido)

Adicionalmente, el numeral 8.32 del Contrato de Concesidn, referido a la seguridad y
vigilancia durante la prestacion del servicio, establece que GYM debe cumplir con los

procedimientos vy disposiciones de seguridad establecidos en el Anexo 7 del Contrato de

Concesidn y en el Reglamento Nacional del Sisterna Eléctrico de Transporte de pasajeros

en vias férreas que formen parte del Sistema Ferroviario Naccona , aprobado por Decreto

Supremo N° 03g-2010-MTC, conforme se aprecia a continuacion:

"Seguridad y Vigilancia
- 832, El CONCESIONARIO deberd cumplir con los procedimientos v d:sgos:f::anes de
seguridad establecidos en el Anexo 7 del Contrato, en el Capitulo Vil del Reglamento Nac;mef
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del Sistema Eléctrico de Transporte de pasajeros en via férreas que formen parte del Sistema

 Ferroviario Nacional, aprobado por D.S. N® 039-2020-MTC y otras Leyes Aplicables, debiendo
proveer a su costo, los vigilantes que actuardn en los estaciones, trenes y demds
dependencias con el objeto de contribuir a la seguridad de los pasaferos y empleados dentro
de los limites de la Concesidn y de la custodia de los Bienes de la Concesidn.

21. Elreferido Anexo 7 del Contrato de Concesion, referido a los Niveles de Servicio, establece
que la prestacién del servicio deberd brindarse en condiciones de calidad, garantizando la
sequridad de los usuarios, debiendo mpiementarse procedimientos de seguridad para ello,
conforme se apreciaa continuacion:

| ; - i
| : SECCION 1: PRESTACION DEL SERVICIO 5
: 4.4 PRINCIPIOS GENERALES

11.1 . Lo prestacidn dai eervicio deberd levarse & cabo en fos condiclones que
permhan dar un servicio de culidsd a los clutsdancs, garentizando fa
saguridnd de les pemonas ¥ 02 las inglslsciures, ’

1.1.2 Lo prostacidn del servicio doberd resiizarse mespstando los estinderes
intemaocionales de operadcién, ssguridad y celided do slstemaes ferroviaros.

113 El CONCESIONARIO debard cumplir wdes {es disposidonss relacionadas
con la prestacidn dol sorvicia que s ontabilecsn on ios replamentes v Loves
Aplicabiss En caso que una disposicion comanida en ibe regismantos o
Leyes y Disposiciones Apficables tenps une obllgecidn refends a segunided
mgs exigente gue asiguns de las previstas @ conlinunciin, prevelecers io
vainblecido en log reglamantos ¢ Leyes Apiicablas.

1.2  MIVELES DE PRESTACION DEL SERVICIQ

121 Los perémetros minimos gue daberfin cumplims durante |8 sleps de
prestacikn det servicio se denominan “Nivales de Presiecidn dst Servicle®,
iea cusles ss osiebiscectn en cumpimuenio de fos  estdndams
internacionales de oparstitn. sagurkiag y coofidad proapusitos por ol E

. CONCESIONARIO.

Seauridad po I» presteacidn dui nepicla

1238 El CONCESIONARIO dobord it eﬂt!'ur:tumdu ¥
sistemblics aus gurantics que ins mndiﬁiarmu patencipimants inssguras
. sean identificadas antes que se maniffesten.

1.2.39  Todes ks procedimiendns de seguridad de ia oparacidn dabecin configuranss

cort el objetn de garaniizer i@ seguridad do low ma}am. of poresnnl, &
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22. Finalmente, el articulo 36 del Reglamento Nacional del Sistema Eléctrico de Transporte de
Pasajeros en vias férreas que formen parte del Sistema Ferroviario Nacional, aprobado por
el Decreto Supremo N® 039-2010-MTC, de fecha 12 de agosto de 2010, establece que la
organizacion ferroviaria, de la que forma parte {a Linea 1 del Metro de Lima que administra 3
GYM, debe contar con un sistema de control de pasajeros para todas las estaciones, el £
mismo que tiene por objeto controlar el ingreso y salida de los usuarios, conforme se ,f
aprecia a continuacion: ;

SISTEMA DE CONTROL DE PASAIEROS
Articulo 36.- Sistema de control de pasajeros

~ 36.2. La organizacidn ferroviaria deberd contar con un sistema de control de pasajeros para
todas las estaciones gue se encuentran a fo largo de la via férrea. Este sistemny tiene como
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objetivo el llevar a cabo el control de ingreso y salida de los usuarios, controlando gue éstos

realicen el pago de {a tarifa por los servicios de transporte que se le brindan.
36.2. El sistema de control de pasajeros contard con:

a) Torniquetes de entrada y salida.

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

¢} Computadora central, i

d) Expendedores: autamat:cas mixtos o cod ificadores de tarjetas sin cantacw.

36, 3. Todos los torniguetes de entrada y salida estardn controlados y supervisados por una
computadora que almacena y gestiona los datos asociados al sistema de boletaje de la

 estacién y gue haga posible la comunicacion y gestion de datos con la computadora central

ubicada en el puesto central de operacion.

36.4. La organizacidn ferroviaria podrd instalar sistemas que incorporen una serie de nuevas
Interfaces con los usuarios, coma son: lectores de codigos de barras, de boletos magnéticos,
sistema de pago electronico mediante tm}ems bancarias tanto de crédito comao de débite,
etc”,

[Subrayado afiadido]

Ahora bien, de la revisidn del expediente se aprecia que obra el documento denominade
*Informe de Personal”, elaborado por la trabajadora de GYM SIS < vicn estaba
encargada de controlar el ingreso de los usuarios a la estacidn Los Jardines de la Linea 1 del
Metro de Lima el dia de los hechos matersa de reclamo. En dicho documentc indicé lo
siguiente:

"Siendo aproximadamente 06:00 hrs del 1 de julio del presente afio, procedop g gpertyra de
estacion como todos los dias. Asimismo, procedo con la reaulacion de ingreso de ysuarios por
cyota (100 ysuarios). Una vez contabilizado y cumplido con el nimero de personas gue debe

ingresar por carrera seaun cuota estoblecida por estocidn, se procede a la restriccion de

inareso (semdfore en rojo}.

En ese momento se _acerca a mi (o6:05 horas aprox) ysuaria identificada como M

muy ofuscada v de forma_imperativa, indicandome gue ella

' ingresaria, que ella habia llegado a las 6:00 hrs y que habia estado realizando su recarga en

las mdquinas y que de cualquier forma va a ingresar, procedo a explicarle la razén porqué
cerré el ingreso, indicandole que era por un tema de seguridad, lo que tiene que ver con el
aforo en los andenes y capacidad en trenes. Luego de ello me contesta de una manera

 bastante ofuscada (...).

El control de inaresg se hace efectiva desde la primera carrera por disposicion de nuestra

Jefatura y en coordinaciones con el PCO, ya que se busca resguardar la seguridad de nuestros

clientes y para ello se regula el control de ingreso mediante cuota o el semdforo, el mismo gue
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nos_indica en qué momento nuestros clientes pueden avanzar para el ingreso g lg estacion
{luz verde} v en qué momenta deben detener su ingreso ({uz roja)™”. ;

(El subréyado es nuestro]

24.  Conforme se puede apreciar, en el documento antes citado la trabajadora de GYM R
WM cncargada de controlar el ingreso de los usuarios a la estacion Los Jardines de la
Linea 1 del Metro de Lima al momento de ocurrencia de los hechos materia de reclamo,
sefiald que habiendo cumplide con verificar la cantidad de pgrsonas que podian ingresar,
restringié temporalmente el ingreso de mas usuarios, entre ellos, de la sefiora MENDOZA.
La referida trabajadora sefiald que el control del ingreso de los usuarios a las estaciones se
realiza por disposicién de su Jefatura, en resguardo de la sequridad de los usuarios
mediante una cuota o un semaforo, el cual mcilca cuanda pueden avanzar los usuarios para
elingreso a la estacion.

25.  Teniendo en cuenta lo indicado por la referida trabajadora de GYMYy lo sefialado en la carta
R-CAT-015806-2016-SAC mediante la cual se declaré fundado el reclamo, se verificaque la
Entidad Prestadora no negd lo manifestado por la sefiora GMMEEENEA csto es, que
aproximadamente a las 06:05 horas del 1 de julio de 2016, el personal de la estacion Los
Jardines de la Linea 1 del Metro de Lima colocd una barra metalica en la zona de acceso de
dicha estacién con la intencién de controlar y como consecuencia, impedir temporalmente
el ingreso de los usuarios que a dicha hora formaban cola para ingresar a la estacién y
abordar uno de los trenes. : :

26. En este punto, cabe recordar que {a seccién 1.1.1 del Anexo 7 del Contrato de Concesion
sefiala expresamente que la prestacién del servicio deberé llevarse a cabo de modo que se
garantice la seguridad de los usuarios. Asimismo, que el articulo 36 del Reglamento del
Reglamento Nacional del Sistema Eléctrico de Transporte de Pasajeros en vias férreas que
formen parte del Sistema Ferroviario Nacional, dispone que la organizacion ferroviaria
debera contar con un sistema de control de pasajeros para tadas las estaciones a lo largo

~ dela via férrea con el objeto de controlar el ingreso y salida de los usuarios.

27.  Ahora bien, el articulo 8.1 del Contrato de Concesidn suscrito por GYM con el Estado .
Peruano, que le otorga el derecho a explatar la infraestructura, indica que este derecho
implica la libertad de gestionar y conducir el negocio, lo que incluye la administracion de la
infraestructura, esto es, del control del ingreso y salida de los usuarios de las estaciones de }.
{ared férrea, entre otras. : : # i

28. Noobstante, en el Contrato de Concesién se ha establecido que GYM tiene la obligacion de
brindar informacién a los usuarios respecto de los pasos de entrada y salida de las
estac:cnes, asf como de los accesos a dichas msta!aczones, conforme se aprecia a
conttnua:scn

- s yar fojas 13 del expedienta.
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© “1.2.32. El CONCESIONARIO deberd flevar a cabo el disefio, produccidn, instalacicn y
mantenimiento de la sefalizacion (sefiales, avisos, carteles, etc) al usuvario indicando los
nombres de las estaciones, pasos de entrada y salida, indicaciones sobre accesos (ascensores,
escaleras mecdnicas), zonas de billetajes y validacion y salidas a calles, plazas u otras vias”,

[Subrayado afiadido]

29. Enlinea con lo expuesto, en cuanto a las normas o condiciones de uso para el ingreso a las
~ estaciones de la Linea 1 del Metro de Lima, se aprecia que por motivos de seguridad, GYM
ha dispuesto que en las horas de mayor afluencia, el ingreso de los usuarios a las estaciones
se realice por grupos, implementando en algunos casos semaforos como una forma de -
controlar dicho ingreso™, conforme se aprecia a continuacion: :

iy gpuperefaiiag carsas eaarseczetira wsr fas Bariiriais fpar T8 o 59 Sl A N GF B8 TG W ¢ Y A
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30.  Asimismo, se aprecia que GYM informa a los usuarios de la Linea 1 del Metro de Lima que
los horarios de mayor afluencia de publico en sus estaciones se extienden desde las 06:00
hasta las 10:00 horas y desde las 17:00 hasta las 21:00 horas, periodos en los que los trenes
prestan el servicio al maximo de su capacidad, existiendo la posibilidad de que debido a ello,
eventualmente se controle temporalmente el ingreso de los usuarios a las estaciones™,
conforme se aprecia a continuacidn:

Los herarios de mayor afluencia en fa LINEA1 son

i.De 6 & 10am y de 5 2 Gpm nuesiras trenes se encuertran en suméaxima capacidad. Programemos nuestros viajes y
tleguemas con dempo a las estaciones

Recardemos que &n estos horsrios nuestros trenes prestan servicio  su makima capacidad y eventuzlmente o podremes
ingresar. Consultemos nuestros horarios . pare saber ias horas enla que salen los wenes que mejor se acomodan a nuiesiras
aecesidades de wansporte ;

31 Cabe sefalar que estas disposiciones también se encuentran consignadas en un triptico
informativo denominado “Gufa de Cliente?3, al cual los usuarios tienen acceso dentro de
as estaciones de la Linea 1 del Metro de Lima y a través de su pagina web.

32. En tal sentido, de acuerdo a los dispositives normativos citados precedentemente, se
aprecia que ejerciendo la facultad que ostenta para organizar el furicionamiento del
sistema de la Linea 1 del Metro de Lima, con la finalidad de brindar un servicio de calidad
acorde al incremento de la demanda presentada que garantice la seguridad de los usuarios
evitando la aglomeracidn de personas dentro de las estaciones; GYM ha implementado
procedimientos para controlar su ingreso y salida, como por ejemplo el uso de semaforos y

" de barras de metal dispuestas en las zonas de ingreso de estas instalaciones.

33.  Se advierte entonces que si bien forma parte de las obligaciones de GYM garantizar el
acceso de los usuarios a las instalaciones de la Linea 1 del Mstro de Lima, brindando sus
servicios de acverdo a determinados estandares de calidad; dicha Entidad Prestadora
puede limitar o restringir dicho acceso a las personas cuando existan razones operativas de

 sequridad que asi lo justifiquen, como es el hecho de controlar el ingreso de los usuarios a
las estaciones en las horas de mayor afl uenc;a, lo que implica restringir o limitar su ingreso s
de manera temporal. : : Al 4

34.  Teniendo en cuenta lo expuesto y los actuados obrantes en ei*expédie_nta, en el presente
caso no se encuentra acreditado que el personal de GYM haya restringido de manera

= *Gyfa de Cliente” de la Linea 1 del Metro de Lima. Documiento éisgm&ibié anla saguié'nts pagine web e e x’f:_r!_‘?ﬁ,éil

 Documento disponible en la siguiente pig'na web http fwww lineauno.pef
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injustificada el ingreso a la estacion Los Jardines a |a sefiorz i, correspondfendo
confirmar la decisién contenida en la Carta R-CAT-015806-2016-5AC que declard
infundado el reclamo.

Adicionalmente, a sefiora ikl cuestiond que el personal de la estacion Los Jardines
de la Linea 1 del Metro de Lima le brindd un trato descortés al manifestarle su
disconformidad con la restriccion de acceso tempora! a la estacion Los Jardines de la Linea
1 del Metro de Lima.

Al respecto, se verifica que en el expediente obra un CD* que contiene la grabacion de las
imagenes correspondientes al momentoenel quela sefior iy < clzma al personal

de GYM por la colocacidn de la barra de metal que restringié temporalmente su ingresoa

la referida estacidn; en el cual se observa que el personal de dicha Entidad Prestadora

~ conversa con la usuaria, mas no que se le hubiera brindado un trato descortés.

Cabe sefialar que la sefiora qullMNENINP 0 ha presentado medio probatorio alguno que

acredite que recibi6 un trato descortés por parte del personal de GYM, carrespondiéndole

£0.

aportar el material probatorio que acreditara los hechos alegados en su reclamo.

Al respecto, cabe recordar que el numeral 172.2 del articulo 171 del TUO de la LPAG*
establece que corresponde a los administrados presentar los medios probatorios que
sustentan sus aiegadones.

En ese sentido, en la medida que en el presente ¢aso no se encuentran acredltades fos
hechos materia del reclamo, corresponde confirmar la decisién contenida en la Carta
R-CAT-015806-2016-SAC, mediante la cual se dec ardinfundado el reclamo presentado por

la seﬁora“

Sin perjuicio de lo sefialado, en atencidn a que la apelante ha manifestado que en algunas
oportunidades el personal de la estacién Los Jardines de la Linea 1 del Metro de Lima habria
restringido de manera inadecuada el ingreso de los usuarios a dicha estacion, en la medida
que no se habria cumplido con fa cuota de ingreso sefialada por el personal de la Entidad
Prestadora en el documento denominade “Informe de Personal”; a efectos de verificar si
GYM viene realizando adecuadamente el control del ingreso de los usuarios a dicha

estacién, este Colegiado considera que corresponde remitir los presentes actuados a la -

_Gerencia de Supervision y Fiscalizacién a fin da que actde conforme a sus facultades.

35

Verfojas 17 del expediente.
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“Articulo 273.- Cargo de la prueba

2C ormsparade @ fos administrados apontar pruebas mea’rante fa presentacmn de documentos e informes, pmp:mer pericias, :estmomas,

mspeccmnes ¥ demas difigencias permitidas, o aduw alegaciones”
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En virtud de los considerandos precedentes y, de acuerdo con o estab!ecndo en los articulos 6o y
61 del Reglamento de Reclamos del OSITRAN; :

SE RESUELVE:

PRIMERO.- CONFIRMAR la decisién contenida en la Carta R-CAT-015806-2016-SAC emitida por
GYM FERROVIAS S.A. que declar infundado el reclamo presentado por la sefiora SEENEER
R, o' |2 alegada prestacidn de un servicio deficiente por parte de la Entidad
Prestadora y un trato descortés de su personal. : '

SEGUNDO.- DECLARAR_ que con la presente resolucion queda agotada la via administrativa.

TERCERO.- REM!TIR copias del expediente N° 256- -2016-TSC- OSITRAN 3 Ia Gerencia de
Supervision y Fiscalizacion.

CUARTOQ,- NOTIFICAR la presente Resolucidn a la o At o RO RN aGYM
FERROVIAS S.A.

QUINTO.- DISPONER la difusién de la presente resolucién en el portal institucional -
(www.ositran.gob.pe). : ;

Con la intervencién de los sefiores vocales Ana Marfa Granda Becerra, Rodolfo Castellanas
Salazar y Roxana Maria irma Barrantes Cdceres. '

=
ANA ﬁiARfA GRANDA BECERRA
Vicepresidenta
TR!BUNAL DE SOLUCION DE CONTROVERSIAS Y ATENCION DE RECLAMOS
OSITRAN

S RESLAMENTO DE RECLAMOS DEL OSITRAN
“Articuio 6o.- Procedimientos y plazes aplicables:
(.}
La Resolucion del Tribunal de Solucion de Controversias pedrd:
Revocar total o parcialmente la resolucion de primera instancioy
Confiemar total o parciatmente I resaé’wun de primera instancie;
Integrar la resolucin apelada;
Declarar fa reu{z:iad dz pctuados cuando cgrres;}onda

whrticulo 61.- De la resolucidn de segunda instancia ; .
La resolycion que dicte el Tribunot de Solucion de Controversias, Bong finalanstancie admmisrrazwa No cabe interposicion de recurse alguno
- erresta wa atministrativa, :

Contrala reyo{ucrof; gue dicte el Tnbumz! de Solucion de Contmvemas, odrd mserponerse der*nnda contencioso administrative, de aruerdo
conla ngfSi’afmn de la materin”, :
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