del Consejo de Min

TRIBUNAL DE SOLUCION DE CONTROVERSIAS Y ATENCION DE RECLAMOS
EXPERIENTE N® 322-2016-TSC. OSITRAN

RESOLUCION M= 3

EXPEDIENTE : 322-2016-TSC-OSITRAN
APELANTE o TR PERNANDING ARTOLA
ENTIDAD PRESTADORA i GYM FERROVIAS S.A.

Decision contenida en la
ALTDAPELADY ' Carta R-SAC-017050-2016-S.A.C.
RESOLUCION N° 1

Lima, 26 de julio de 2018

SUMILLA: Corresponde confirmar la resolucion que declaré infundado el reclamo en la medida
que la usvaria no acreditd la condicion requerida para el uso de la via de acceso preferencial en
las estaciones de la Linea 1 del Metro de Lima,

VISTO:
El recurso de apelacion interpuesto por la sefiora G EENNEEENEREES (<" adelante,

la sefiora IR o |a apelante) contra la decision contenida en la carta R-SAC-017050-2016-
S.A.C., emitida por GYM FERROVIAS S.A. (en adelante, GYM o la Entidad Prestadora); y,

CONSIDERANDO:
.- ANTECEDENTES:
1. Mediante escrito de fecha 17 de octubre de 2016, la sefiora presentd un

reclamo contra GYM manifestando que el 13 de octubre de 2016, encontrandose en la
estacién “Atocongo” de la Linea 1 del Metro de Lima, personal de GYM le impidié el ingreso
a la estacion por la puerta de acceso preferencial, a pesar de mostrar documentos que
acreditaban que venia recibiendo terapia fisica por un problema en el hombro, que contaba
con descanso médico y la programacién de una cita médica por el mismo problema de
salud.

2. Mediante carta R-SAC-017050-2016-5.A.C., de fecha 31 de octubre de 2016, GYM declaré
infundado el reclamo presentado por la sefiora SEESSEES<halando lo siguiente:

i.-  El acceso preferencial dispuesto por GYM en las estaciones de la Linea 1 del Metro de
Lima esta dirigido a clientes con discapacidad, adultos mayores, mujeres gestantes y
nifios, tal como se encuentra establecido en la Ley N° 28683.
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ii.- No obstante ello, muchos usuarios intentan hacer uso de dicho acceso con la finalidad
de ingresar al sistema de transporte de manera rapida, razén por la cual los
administradores realizan consultas a los usuarios con la finalidad de velar por el
cumplimiento de la disposicién normativa antes indicada.

fii.- Los hechos expuestos por la sefiora SR h2n sido analizados y contrastados
con las imagenes captadas por las camaras de sequridad de la estacidn, advirtiéndose
que la usuaria no evidenciaba dificultad para movilizarse, por lo que el personal de la
estacién le requirio algin documento para constatar que presentaba una dolencia que
ameritara su ingreso por la puerta de acceso preferencial, disponiéndose finalmente
que le correspondia ingresar por las puertas de acceso para el poblico en general.

iv.- La atencién brindada por el personal de la estacion “Atocongo” fue adecuaday acorde
a los procedimientos de GYM.

3. Con fecha 4 de noviembre de 2016, la sefiora <P interpuso un recurso de

: apelacidn contra la decision contenida en la carta R-SAC-017050-2016-5.A.C,, reiterando lo
manifestado en su reclamoyy agregando que GYM no habia valorado lasimagenes captadas
por las cdmaras de seguridad de la estacién.

4. El2gde noviembre de 2016, GYM elevd al Tribunal de Solucidn de Controversias y Atencidn
de Reclamos (en adelante, el TSC) el expediente administrativo.

5.  Eligde julio de 2017 se realizé la audiencia de vista de la causa con el informe oral de GYM,
quedando la causa al voto.

i, CUESTIONES EN DISCUSION:

6.  Corresponde dilucidar en la presente resolucién lo siguiente:

i.-  Determinar la procedencia del recurso de apelacidn interpuesto contra la decision
contenida en la carta R-SAC-017050-2016-5.A.C. emitida por GYM.

ii.- Determinar, de serelcaso, si corresponde amparar el reclamo presentado por la sefiora

FERRATRDING -

ANALISIS DE LAS CUESTIONES EN DISCUSION:

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

7.

La materia del presente procedimiento esta referida a que el personal de GYM habria
impedido ingresar a la sefiora QMM |2 estacion “Atocongo” por la puerta de

Calle Los Negocios 182, piso 2
Pagina 2de 22 Surauilio - Lima
OSITRAN Central Telefonica: (01) 500-9330

B PO R SRRATS. ' : www.ositran.gob.pe



TRIBUNAL DE SOLUCION DE CONTROVERSIAS ¥ ATENCION DE RECLAMOS
EXPEDIENTE N°3232.2016.T5C.GSITRAN

RESOLUCION N7 1

acceso preferencial, a pesar de mostrar documentos que acreditaban que venia recibiendo
terapia fisica por un problema en el hombro y que contaba con descanso médico por el
mismo problema de salud, situacién prevista como un supuesto de reclamo en el literal d)
del numeral V.1 de Reglamento de Atencidn y Solucion 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 adelante, el Reglamento de Reclamos de OSITRAN); por
lo que, en concordancia con el articulo 10 de este Ultimo texto normativo’, el TSC es
competente para conocer el recurso de apelacion en cuestion. ;

8.  De conformidad con el numeral Vii.11 del Reglamento de Reclamos de Atencién y Solucidn
de Reclamos de Usuarios de GYM*y el articulo 5g del Reglamento de Atencidn de Reclamos
y Solucion de Controversias del OSITRANS (en adelante, el Reglamento de Reclamos del
OSITRAN), el plazo con el que cuentan los usuarios para apelar las decisiones de GYM

' Reglamento de Reclamos de GYM, aprobado por la Resolucién N° 008-2015-CD-OSITRAN

“Los Usuarios podrdn presentar Reclamos en los siguientes casos «f...)
d) Reclamos relacionados con la calidad del servicio pdblico brindado por GYM FERROVIAS 5.A., de acverdo a lo establecide en el Contrato de
Concesidn.”,

Reglamento de Atencidn de Reclamos y Solucidn de Controversias de OSITRAN, aprobade y modificado mediante las Resoluciones N®
019y 034-2011-CD-0SITRAN

"

“Articolo 33.+
{...) Los reclamos que versen sobre:
¢} tacalidad y oportuna prestacion de dichos servicios que son responsabilidad de la Entidad Prestadora!,..)".

Reglemento de Atencidn de Reclamos y Selucidn de Controversias d ITRAN

e

. “Articulo 10.- El Tribunal de Selucidn de Contraversias i
El Tribunal de Solucion de Controversias, en virtud de un recurso de apelaciin, declara su admisién y revisa en segunda y titima instancia los
actos impugnables emitidos por las Entidades Prestadoras y por los Cuerpos Colegiados.
Asimisrno es competente para resolver las quefas que se presenten durante los procedimientos de primera instancia, Su resolucién pone fina
la instancia administrativa y puede constituir precedente de observancia obligatoria cuando la propia resolucion esilo disponga expresamente
conforme a ley”.

»

Reglamento de Reclamas de GYM, aprobado por la Resolucién N° 008-2015-CD-OSITRAN

“VIl. 22 Recurso de Apefacion

Procede ef recurso de apelacion cuande la impugnacién a la resolucion emitida por GYM FERROVIAS S.A. se sustente en diferente
interpretacion de lus pruebas producida; cuands se trate de cuestiones de puro de derecho; se sustente en una nulidad; o cuando teniendo
nueva prueba, no se opte par el recursa de reponsideracidn.

El recurso de apelacion deberd interponerse arite lo Gerencia de Servicio al Cliente de GYM FERROVIAS 5.A. en un plazo maximo de quince
(25) dias habiles de notificada fa resolucidn recurrid, utitizando los canales definidos en el punto Vi.z del presente Reglamente y, en caso la
presentacion del recurso se presente por escrits, conforme al formato 3, documento que forma parte integrante del presente Reglamenta”™,

- Reglamento de Atencién de Reclamos v Solucion de Controversias del OSITRAN, aprobado y modificade mediante las Resoluciones
M% o019y 034-2021-CD-0OSITRAN, respectivamente

ey

“Articule 59. Interposicion y Admisibilidad del Recurso de Apelacion
El plaze para la interposicion del recurso es de quince (153 dias contados a partir de la notificacion def acto recurrido o de aplicado ef sifencio
administrativo”, i
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respecto a sus reclamos es de 15 dias hébiles, contado desde el dia siguiente de recibida la
notificacion.

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

i Lacarta R-5AC-017050-2016-S.A.C. fue notificada a la sefiora [ NNNND-! 31 de
octubre de 2016.

ii.-  El plazo maximo que la sefiora QRIS tuvo para interponer el recurso de
apelacion vencid el 22 de noviembre de 2016.

jii.-  Lasefiora QENNNEI: el con fecha 4 de noviembre de 2016, es decir, dentro del
plazo legal establecido.

10. De otro lado, el recurso de apelacion cumple con lo dispuesto en el articulo 218 del TUO de
fa Ley N° 27444, Ley del Procedimiento Administrativo General® (en adelante, TUO de la
LPAG), al tratarse de cuestiones de puro derecho y diferente interpretacién de las pruebas
producidas respecto de la responsabilidad por los presuntos dafios ocasionados al celular
del reclamante por parte del personal de LAP. i

11.  Verificandose que el recurso de apelacidén cumple con los requisitos de admisibilidad y
procedencia exigidos por el marco normativo, corresponde analizar los argumentos de
fondo que lo sustentan.

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

lii.2.15cbre la normativa aplicable

12. Antesde proceder al analisis de los hechos materia del presente reclamo, resulta pertinente
indicar que el articulo 63 de la Ley N° 29571, Cddigo de Proteccién y Defensa del
Consumidor (en adelante, Cédigo del Consumidor), prescribe que la proteccién al usuario
de los servicios publicos regulados se rige tanto por las disposiciones de dicho cuerpo
normativo, asi como por las normas del sector, agregando que el ente encargado de velar f}w
por su cumplimiento es el respectivo organismo regulador’, 4/' ;

¢ TUO de la Ley N° 27444, Ley del Procedimiento Administrativo General

“Artictlo 218.- Recurse de apelacion

El recurse de apelacién se interpondrd cuando la Impugnacién se sustente en diferente interpretaciin de las pruebas producidas o cuando se
trate de cuestiones de puro derecho, debiendo dirigirse a fa misma autoridad que expidic el acto que se impugna para que eleve lo actuado al
superior jerdrquico”,

7 Cadigo del Consumitor

SArticulo 63°.- Regulacidn de los servicios publicos .
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13.  Esto es concordante con el inciso 7 del articulo 32 de la Ley N° 29158, Ley Organica del
Poder Ejecutivo, segun el cual los Organismos Reguladores tienen entre sus funciones la
defensa de los intereses de los usuarios con arreglo a la Constitucion Politica del PerU y la
ley®. '

14. De acuerdo con la definicién contenida en el articulo [V del Titulo Preliminar del Cédigo del
Consumidor, la que sefiala que poseen la condicion de consumidores las personas que son
destinatarias finales de los servicios que se les brinda, en beneficio propio o de su grupo
familiar o social’; se advierte que en el presente caso la sefiora GEEEE:- cncuentra
dentro del ambito de tutela de dicho cuerpo normativo.

15. Enesesentido, la normativa aplicable al presente caso comprende, ademas de la regulacion
sectorial y el Contrato de Concesion suscrito entre el Estado Peruanoy GYM, la legislacion
contenida en el Cédigo del Consumidor.

Il.2.250bre el reclamo presentado por la sefiora FERNANDINI

16. En el presente caso, la senora SP anifestd que encontrandose en la estacién
“Atocongo” de la Linea 1 del Metro de Lima, el personal de GYM le impidid el ingreso a la
estacion por la puerta de acceso preferencial, a pesar de mostrar documentos que
acreditaban que venia recibiendo terapia fisica por un problema en el homhm y que
contaba con descanso médico por el mismo problema de salud.

La proteccitn ol ysuario de los servicies pablicos regulados por los organismos reguladores a que hace referencia la Ley ngm. 27332, Ley Marco
de los Organismos Reguladores de la inversicn Privada en los Servicios Publicos, se rige por las disposiciones del presente Codigo en o que
resulte pertinente y por Ia requlacion sectorial carrespendiente. La regulacion sectorial desarrola en sus normas reglamentarias los principios
de proteccidn establecidos en el presente Cddigo. El ente encargado de velar por su cumplimiento es el organismo regulador respectivo®.

* LeyN® 20158
“Articulo 32.- Organismos Reguladores
Los Organismos Reguladores:

(& '
7.- Defienden el interés de los vsuanos con arreglo a la Constitucitn Politica def Pert y ia ley”.

- Codigo def Consumidar

“Articulo IV.- Definitiones :
Parz los efectos del presente Cédigo, se entiende por:

1.- Consumidores o usuarios

Las personas naturales o juridicas que adquieren, utilizan o disfrutan como destinatarios finales productos o servicios materiales e
inmateriales, en beneficio propic o de su grupo famitiar o scciol, actvando asien un ambito ajeno a una actividad empresarial 0 profesional.
No se considera consumidor para efectos de este Codige a quien adgurere, utiliza o disfruta de un producto ¢ servicio normaimente
destinaclo pora fos fines de su actividad come proveedor”. ;
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17.  Por su parte, GYM sefiald que el dia de ocurrencia de los hechos materia de reclamo, la
usuaria no evidenciaba dificultad alguna para movilizarse, por lo que el personal de la
estacion le requirid presentar algun documento que demostrara que sufria de una dolencia
que ameritara su ingreso por la puerta de acceso preferencial, disponiéndose finalmente
que le correspondia ingresar por las puertas de acceso para el piblico en general; porlo que
la atencion brindada por su personal fue adecuada y acorde a sus procedimientos.

18. Al respecto, cabe sefialar que 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, vigente al momento de -
ocurrencia de los hechos; establecen que los usuarios de la infraestructura de transporte de
uso pUblico y las empresas prestadoras tienen el derecho y la obligacion, respectivamente,
de recibir y prestar los servicios conforme a lo establecido en los Contratos de Concesiony -
las normas vigentes:

“Articulo 7.- De los Derechos del Usuario

Sin perjuicio de los derechos que surjan de otras normas vigentes, los Usuarios tienen también
los siguientes derechos:

f) A la 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.

e) A la Atencién adecuvada

Los Usuarios tienen siempre v en toda circunstancia, derecho a ser tratados por el personal
de la Entidad Prestadora con cortesfa, correccidn y diligencia, asi como gue se les garantice
condiciones de atencién y trato digno y equitativo. Por ello, las Entidades Prestadoras
deberdn abstenerse de desplegar conductas que cologuen a los consumidores en situaciones
inseguras, vergonzantes, vejatorias, intimidatorias o discriminatorias de cualquier

naturaleza”. :
“Articulo 12.- Obligaciones de toda Entidad Prestadora

Son obligaciones de toda Entidad Prestadora aeroportuaria y portuaria: (...)

h) Prestar servicios con las especificaciones de calidad vy cobertura establecidas en los
respectivos contratos de concesion y, de ser el caso, en el marco legal vigente”.

[El subrayado es nuestro]

1. Esimportante recordar que GYM, en virtud de su respectivo Contrato de Concesién, tiene
derecho a la explotacion econdmica de los bienes de la concesion durante el plazo de
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vigencia de la misma, permitiéndole los mecanismos del contrato recuperar su inversion a
través del cobro de una tarifa. En contrapartida, fa entidad prestadora estd obligada a la
conservacion de los bienes de la concesién, a prestar el servicio a los usuarios dentro de los
niveles de servicio especificados en el referido contrato; cumpliendo con el marco legal
vigente.

20. Atendiendo a lo sefialado, cabe recordar lo dispuesto por la ley de acceso preferencial, Ley
N° 28683, 1a cual indica lo siguiente:

“Articulo 2°.- Objeto de la Ley

Disponese que en los lugares de atencion a:’ publico las mujeres embarazadas, las nifias,
niftos, las personas adultas mayores y con discapacidad, deben ser atendidas y atendidos
preferentemente. Asimismo, los servicios y establecimientos de uso poblico de cardcter
estatal o privado deben implementar medidas para facilitar el uso y/o acceso adecuado para
las mismas”.

21.  Asimismo, lo dispuesto por el Cédigo del Consumidor, el cual sefiala lo siguiente:

| “Articulo 41°.- Trato preferente de gestantes, nifias, nifios, adultos mayares y personas
con discapacidad

41.2. El proveedor estd en la obligacion de garantizar la atencidn preferente de gestantes,
nifias, nifios, aduftos mayores y personas con discapacidad, en todos los sistemas de atencién
con que cuente, debiendo facilitar al consumidor todos los mecanismos necesarios para
denunciar el incumplimiento de esta norma bajo responsabilidad.

("‘}.ﬂq

22. No obstante lo expuesto, en la carta R-SAC-017050-2016-5.A.C., mediante la cual se .
declaré infundado el reclamo presentado, GYM manifestd que el acceso preferencial en las
estaciones de la Linea 1 del Metro de Lima est4 destinado a clientes con discapacidad,
adultos mayores, mujeres gestantes y nifos; sin perjuicio de lo cual, agregé que su personal
le requirio a la sefiora mostrar algén documento con el cual se constatara que
presentaba alguna dolencia que ameritara su mgreso por la puerta de acceso preferencial
de la estacidn.

| 23. Lo manifestado por GYM en su respuesta al reclamo evidencia que aun cuando indicé que

| el acceso preferencial se encontraba dispuesto para aquellos supuestos sefialados en el

| articulo 41 del Cédigo del Consumidor; considerd que de haber cumplido la usuaria con
acreditar alguna dolencia que dificultara su capaadad para movilizarse, le hubiera
correﬁpondsdc hacer uso del acceso preferencial.

24. En ese sentido, se evidencia que la Entidad Prestadora contempld que ademas de los
supuestos de acceso preferencial establecidos en la normativa, como es el caso de las
mujeres embarazadas, nifios, adultos mayores y personas con discapacidad; existia la
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posibilidad de que las personas que presentaban alguna dolencia fisica que les impidiera
desplazarse con normalidad también pudieran beneficiarse de dicho trato preferente.

Lo sefialado por GYM concuerda con lo recogido en el numeral 4 del articulo Vi del Titulo
Preliminar del Cddigo del Consumidor, conforme al cual el Estado reconoce los casos de
wulnerabilidad de determinados consumidores en el mercado y en las relaciones de
consumo, orientando su labor de proteccion y defensa del consumidor para estos casos con
especial énfasis en las gestantes, nifias, nifios, adultos mayores y personas con
discapacidad; lo que no implica que los referidos supuestos de vulnerabilidad se restringan
olimiten a los cuatro (4) casos enumerados. El articulo en cuestion sefiala lo siguiente:

“Articulo VI.- Politicas publicas
(...)

4. El Estado reconoce la vuinerabilidad de los consumidores en el mercado y en lgs relaciones
de consumo. orientando su labor de proteccion v defensa del consumidor con especial énfasis
en guienes resulten mds propensos a ser victimas de prdcticas contrarias a sus derechos por

sus condiciones especiales, como es el caso de las gestantes, nifias, nifios, adultos mayores y
persanas con discapacidad asi como les consumidores de las zonas rurales o de extrema
pobreza.
( )ﬂ'

[El subrayado es nuestro]

En este punto cabe tomar en consideracion la norma constitucional referida a la proteccion
del consumidor, esto es, el articulo 65 de la Constitucién Politica que establece que el
Estado defiende el interés de los consumidores y usuarios, velando en Qarttcuiar por la salud

y seguridad de la poblacién:

“Articulo 65°.- Proteccion al consumidor
- El Estado defiende el interés de los consumidores y usuarios. Para tal efecto garantiza el
derecho a la informacion sobre los bienes y servicios gue se encuentran a su disposicién en el

mercado. Asimismo yela, en particular, por la salud v la seguridad de o poblacién”.

[El subrayado y resaltado es nuestro]

En la misma linea de lo expuesto, cabe sefialar que en la Resolucién Final recaida en el
Expediente 248-2016-TSC-OSITRAN, este Tribunal sefiald que limitar o restringir los casos
de acceso preferencial a las estaciones de |a Linea 1 del Metro de Lima a los supuestos de
mujeres gestantes, adultos mayores, nifios o personas con discapacidad, plantearia una
situacion de desconocimiento de otros supuestos verificables en los cuales corresponderia
la aplicacion de dicha facilidad.
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28. Ahora bien, en el caso que nos ocupa, de la revision del escrito de reclamo se advierte que
la sefiora indico que el dia de ocurrencia de los hechos materia de
cuestionamiento habria mostrado al personal de la estacion “Atocongo” de la Linea 1 del
Metro de Lima los siguientes documentos: (i} descanso médico; (ii) documento de terapia
fisica; y, (iii) comprobante de cita médica; los cuales acreditarian que presentaba una lesidn
en uno de los hombros.

29. No obstante ello, de la revisidn del expediente se aprecia que obra un CD* conteniendo las
iméagenes captadas por las camaras de sequridad de la estacién “Atocongo” y un
documento denominado “Informe de Camaras”.

30. En cuanto al “Informe de Camaras” presentado por GYM, cabe sefialar que en él se
describen las imagenes captadas por las cdmaras de seguridad de la estacion “Atocongo”
en elinstante en el que la sefiora G < ga hasta la puerta de acceso de la referida
estacion, conforme se aprecia a continuacion:

"INFORME DE CAMARAS RECLAMO SAC-017050-SAC”

Estacion: Atocongo

Dia de ocurrencia: 13/10/2026

Camara: ATO-B3-Torniquetes- desde las 06:34:00 hasta las 06:37:00

Detalle: _

06:34:18: wsvaria reclamante se acerca al torniquete preferencial pero se queda parada
esperando al igual que los otros usuarios.

06:34:41: aparece OE Ormefio y comienzan a dialogar, lvego OE sefiala la cola de usuvarios
(el mismo era de 3 personas), indicdndole que efectie su ingreso haciendo el circuito de

ingreso.
06:34:49: usuaria reclamante se quita una mochila voluminosa que portaba, opera ambas
manos con normalidad.

06:35:02: usvaria reclamante saca unas hojas blancas y hace entrega a la OF quien lo revisa
06:35:26: OF le hace entrega de los demds documentos a AE quien se acerca a usuaria
reclamante

06:35:51: usuaria reclamante se retira del torniquete preferencial y se dirige a realizar el
control de ingreso por el torniquete ubicado en la posicion N° 8

06:36:48: usuaria reclamante valida su ingreso

06:36:51: usuaria reclamante se pierde camaras

Datos adicionales:

La vsvarig se moviliza con normalidad, no mostrande malestar o dificvitad alguna en los
miembros inferiores o superiores. ; 4

Ll

w Ver fojas 34 del expediente.

2 Yeor fojas g del expediente.

© 2 Verfojas 10 del expediente.
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[El subrayado es nuestro]

31.  Tal como se puede apreciar del “Informe de Camaras”, se consigno que si bien la sefiora
solicitd al personal de la estacidn “Atocongo” el ingreso por la puerta de
acceso preferencial, no evidenciaba malestar o dificultad alguna en ninguno de los
miembros superiores o manos, movilizandolos con normalidad.

32.  En efecto, de la visualizacidn del CD que contiene las imagenes captadas por las cdmaras
de seguridad de la estacién "Atocongo”, se aprecia que al momento de llegar la sefiora
a la puerta de acceso preferencial de dicha estacion, movilizaba con

normalidad ambos brazos, sin evidenciar signos de molestia.

33.  Asimismo, cabe sefialar que de la revisién del documento presentado por la sefiora
QNI dcnominado “Certificado de Incapacidad Temporal para el Trabajo”,
expedido por el doctor NN < dico traumatdlogo del Hospital Guillermo
Almenara; se aprecia que se le establecié un periodo de incapacidad temporal entre el 22
de septiembre y el 12 de octubre de 2016, esto es, hasta dos (2) dias antes de la fecha en
que ocurrieron los hechos reclamados, de lo que se desprende que al 13 de octubre de 2016,
la usuaria ya no sufria la dolencia por la cual se le habia dado descanso médico dias antes.

34. En ese sentido, se advierte que en el presente caso no se ha acreditado que la sefiora

Bse encontraba incursa en alguno de los cuatro supuestos establecidos en Ia

Ley N® 28683, Ley de Atencidn Preferencial conforme al cual le corresponderia acceder de

manera preferencial a las estaciones de la Linea 1 del Metro de Lima, asi como tampoco

que presentara dificultad para desplazarse o permanecer de pie, ni particularmente la
dolencia en el hombro que alegaba.

.35,  Atendiendo a lo expuesto, la negativa del personal de GYM para permitirle el ingreso por
dicha via de acceso no implico una prestacion deficiente del servicio, correspondiendo
desestimar el recurso de apelacién presentado.

En virtud de los considerandos precedentes y de acuerdo con lo establecido en los articulos 60 y
61 del Reglamento de Reclamos del OSITRAN;

2Verfojas 7 del expediente.

4 Reglamento de Reclamos del OSITRAN

"Articulo Go.- Pfocedf:rifenms y plazos aplicables

.

La Resolucidn def Tribunal de Solucidn de Controversias podrd:

Revocar total o parcialmente la resolucion de primera instancia;

Confirmar total o parcialmente la resolucidn de primera instancia;

Integrar la resolucion apelada; X
Declarar la nulidad de actvados cuando corresponda.
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RESOLUCION N¥ g

SE RESUELVE:

'PRIMERO.- CONFIRMAR la decisién contenida en la Carta R-SAC- -017050-2016-5.A.C. emitida por

GYM FERROVIAS S.A. que declaré infundado el reclamo presentado por la sefiora < D
. por la presunta prestacion deficiente de un servicio consistente en el

impedimento para ingresar a la estacién “Atocongo” a través de la via de accceso preferencial.

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

TERCERO.- NOTIFICAR la presente Resolucnon ala senora SRETATERNANDINIARTOLY v 2
" GYM FERROVIAS S.A.

CUARTO.- DISPONER la difusion de la presente resolucion en el portal lnststuuonal
{www.ositran.gob.pe).

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

ANA [A GRANDA BECERRA
Vicepresidenta
TRIBUNAL DE SOLUCION DE CONTROVERSIAS Y ATENCION DE RECLAMOS
OSITRAN

Articuto 61.- De la reselucion de segunda instancia
Laresolucion que dicte el Tribunal de Solucidn de Contraversias, pone fin a la instancia administrativa No cabe interposicion de recurso alguno
en esta via administrativa.

Contra !a resolucion que dicte el Tribunal de Solucidn de C ontmversms podm nterponerse demanida cantenciose administrativa, de acuerdo
con la legisiacion de la materia .

()
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