Presidencia
del Consejo de' Ministros

- EXPEDIENTE N° 58-2016-TSC-OSITRAN

RESOLUCION N° 1
EXPEDIENTE 2 58-2016-TSC-OSITRAN
APELANTE . CESAR AUGUSTO DAVID FRANCO HUERTAS
ENTIDAD PRESTADORA : GYM FERROVIAS S.A.

Decision contenida en la carta

SENSLEEEEREE LR-NAR-003-000066-2016-SAC/R-WEB-013683-2016-SAC.

RESOLUCION N°1
Lima, 25 de mayo de 2016

SUMILLA: El acceso a los servicios de transporte de uso publico estd sujeto a la normativa y
condiciones establecidas por la Entidad Prestadora, debidamente informadas a los usuarios; por ende,
no corresponde amparar el reclamo que se sustenta en hechos que evidencian el manifiesto
incumplimiento de la normativa que rige la prestacion del servicio.

VISTO:

El recurso de apelacion interpuesto por el sefior CESAR AUGUSTO DAVID FRANCO HUERAS (en
adelante, sefior FRANCO o el apelante) contra la decision contenida en la carta LR-NAR-003-000066-
2016-SAC/R-WEB-013683-2016-SAC (en adelante, la Carta), emitida por GYM FERROVIAS S.A. (en
adelante, GYM o la Entidad Prestadora); y

CONSIDERANDO:

.- ANTECEDENTES:

1.- Con fecha 2 de enero de 2016, el sefior FRANCO presentd reclamo ante GYM manifestando lo
siguiente:

i.- Personal de la Entidad Prestadora impidio su ingreso a la Estacion Nicolas Arriola debido a
que portaba dos scooters, no obstante que en la Estacion San Martin si se le permiti6 el
ingreso y que no existe un letrero que indique que dichos objetos no pueden ingresar.
Agreg6 que la conducta del personal de GYM fue amparada por el administrador de la

referida Estacion Nicolas Arriola. /

ii.- Asimismo, indicé que se negaron a entregarle el Libro de Reclamaciones y tomaron
fotografias a los scooters y sus hijas sin su consentimiento.

iii.- En tal sentido, solicitd mayor informacion y calidad en el servicio, asi como un protocolo de
atencion y mejor trato a los usuarios.
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2.- Mediante carta LR-NAR-003-000066-2016-SAC/R-WEB-013683-2016-SAC notificada el 26 de enero
de 2016, GYM dio respuesta al reclamo presentado por el sefior FRANCO, declarandolo infundado
por los siguientes argumentos:

iv.- El articulo 74 del Reglamento Nacional del Sistema Eléctrico de Transporte de Pasajeros en
vias férreas, aprobado por Decreto Supremo N° 039-2010-MTC, establece que los usuarios
tienen derecho a portar equipaje de mano, siempre y cuando las dimensiones del mismo no
perturben a los demas usuarios. En tal sentido, las personas que quieran acceder a su
servicio no pueden arribar con equipaje, artefactos u otros similares que debido a sus
dimensiones afecten la tranquilidad del resto de usuarios.

v.- Las normas de uso del servicios indicadas en paneles (adjunto fotografia a su carta) de cada
una de las 26 estaciones, pagina web, aplicacion movil, redes sociales y difusiones sonoras
senalan lo siguiente:

“Los bultos podrdan ser admitidos sélo cuando su dimension no supere el tamafio maximo
permitido e informado al ingreso de nuestras instalaciones (6ocm*52cm*30cm), y siempre
que estén convenientemente acondicionados, impidan ensuciar o incomodar a los demds
clientes y cuyo cuidado no constituya una molestia o peligro para nuestra LINEA 1 y todos
los que nos transportamos aqui. Podemos consultar la lista de articulos prohibidos de
ingreso al sistema con nuestros administradores de Estacion”.

vi.- El personal de la estacion actué conforme lo publicado en su pagina web con relacién al
transito y transporte de skate, scooter o patines dentro del sistema, el cual indica:

"La razén por la que no permitimos transitar en skate, scooter o patines dentro de nuestra
LINEA 1 es para evitar situaciones insequras que pudiesen poner en riesgo o incomodar a los
demds clientes, y cuyo cuidado no constituya una molestia o peligro para nuestra LINEA 1 y
todos los que nos transportamos aqui. Recordemos que el Metro es un lugar de convivencia,
y en la medida en que nos respetemos unos a otros, todos viajaremos mas cémodos”.

vii.- De acuerdo al anélisis de las cdmaras del sistema de sequridad de la Linea 1 del Metro de
Lima se observo el dia 2 de enero de 2016, a las 09:07 horas, que el sefior FRANCO, su
esposa y sus dos hijas ingresaron a la Estacion San Martin accediendo al servicio debido a
que su personal y el Administrador de Estacion, que se encontraba apoyando a los demas
usuarios, no se percataron que portaba los scooters.

viii.- Con las mismas camaras se visualizo que el mismo dia, a las 16:48 horas, el reclamante y su
familia ingresaron a la Estacion Nicolas Arriola y al acercarse a los torniquetes, personal de
seguridad los intervino indicandoles que no podian ingresar con los scooters por normas del
sistema, y que, a pedido del sefior FRANCO, el Administrador de Estacion procedio a
explicarles las normas de uso de la entidad, mostrandole el respectivo medidor de bultos.

ix.- De la filmacion también se evidencia que a las 16:51 horas, el sefior FRANCO manifestd su
disconformidad al Administrador de Estacion solicitando el Libro de Reclamaciones, y que el
referido Administrador se retird a las 16:46 horas a su oficina, y luego de lo cual, a las 16:59
horas, le hizo entrega del formato de reclamos, informandole que procederia a tomar fotos a
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los objetos que pretendia transportar. Finalmente, a las 17:07:34 horas el reclamante
culmino de registrar su reclamo entregandoselo al Administrador.

x.- Si bien los administradores de estacion cumplen con diversas funciones, en ocasiones no les
es posible realizar un control exhaustivo de los objetos que transportan sus clientes, sin
embargo, en cada Estacion cuentan con un medidor de bultos.

3.- Con fecha 6 de febrero de 2016, el sefior FRANCO interpuso recurso de apelacion contra la decision
contenida en la carta LR-NAR-003-000066-2016-SAC/R-WEB-013683-2016-SAC., manifestando lo
siguiente:

i.- Eldia que ingreso a la Estacion San Martin, pese a que GYM sefala que el Administrador no
se percato de que portaban los scooters, este se encontraba al lado de los torniquetes
observandolos.

ii.- El Administrador de la Estacion Nicolas Arriola demord mas de lo sefialado en la decision
impugnada en atenderlos y entregarles el Libro de Reclamaciones, por lo que solicita se
muestren las grabaciones de las camaras de seguridad.

iii.- El Administrador de la Estacion Nicolas Arriola tuvo un pésimo trato, condicionando la
entrega del Libro de Reclamaciones a la toma de fotos a los scooters y a sus hijas. Asimismo,
no le proporciond un tablero de apoyo a cuaderno para que llenara su reclamo.

iv.- Finalmente, sefiald que en la Carta que resuelve el reclamo no se indica donde se puede
presentar el recurso de apelacion, por lo que tuvo que averiguarlo por si mismo.

4.- El 18 de febrero de 2016, GYM elevo al Tribunal de Solucion de Controversias y Atencion de
Reclamos (en adelante, el TSC), el expediente administrativo.

5.- Tal y como consta en el acta suscrita por el Secretario Técnico (e), la audiencia de conciliacion,
programada para el 14 de abril de 2016, no se pudo llevar a cabo debido a la inasistencia del
apelante. El 15 de abril de 2016 se llevo a cabo la audiencia de vista de la causa sin la asistencia de
ambas partes, 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 emitida por GYM.

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

ll.- ANALISIS DE LAS CUESTIONES EN DISCUSION:
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lll.1.- EVALUACION DE LA PROCEDENCIA DEL RECURSO DE APELACION

7.- La materia del presente procedimiento esta referida a que GYM habria limitado el acceso al sefior
FRANCO a las instalaciones de la Linea 1 del Metro de Lima, situacion que esta prevista como
supuesto de reclamo en el literal h) del numeral IV.1 de Reglamento de Atencidn y Solucién de
Reclamos de Usuarios de GYM*y en el literal f) del articulo 33 del Reglamento de Atencién de
Reclamos y Solucion 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 normativo3, el TSC es
competente para conocer el recurso de apelacion en cuestion.

8.- De conformidad con el numeral Vil.11 del Reglamento de Reclamos de Atencién y Soluciéon de
Reclamos de Usuarios de GYM*y el articulo 59 del Reglamento de Atencion 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 la decision de GYM respecto de su reclamo, es de 15 dias
habiles contados desde el dia siguiente de recibida la notificacién.

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

i.- La carta LR-NAR-003-000066-2016-SAC/R-WEB-013683-2016-SAC fue notificada al sefor
FRANCO el 26 de enero de 2016.

2 Reglamento de Reclamos de GYM, aprobado por la Resolucion N° 008-2015-CD-OSITRAN
"Los Usuarios podrdn presentar Reclamos en los siguientes casos :

()
h) Los Reclamos relacionados al acceso de la prestacién del Servicio de responsabilidad de GYM FERROVIAS S.A.”.

Reglamento de Atencidn de Reclamos y Solucién de Controversias de OSITRAN, aprobado y modificado mediante las Resoluciones N° 019 y 034-2011-CD-OSITRAN

“Articulo 33.-

~N

(...) Los reclamos que versen sobre:
f)  Lasrelacionadas con el acceso a la infraestructura o que limitan el acceso individual a los servicios responsabilidad de las Entidades Prestadoras.

()"
3 Reglamento de Atencidn de Reclamos y Solucion de Controversias de OSITRAN.
“Articulo 20.- El Tribunal de Solucién de Controversias

El Tribunal de Solucién de Controversias, en virtud de un recurso de apelacicn, declara su admisién y revisa en sequnda y Ultima instancia los actos impugnables emitidos
por las Entidades Prestadoras y por los Cuerpos Colegiados.

Asimismo es competente para resolver las quejas que se presenten durante los procedimientos de primera instancia. Su resolucién pone fin a la instancia administrativa
¥ puede constituir precedente de observancia obligatoria cuando la propia resolucion asi lo disponga expresamente conforme a ley”.

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

“Vil. 11 Recurso de Apelacion

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

El recurso de apelacidn deberd interponerse ante la Gerencia de Servicio al Cliente de GYM FERROVIAS S.A. en un plazo maximo de quince (15) dias hdbiles de notificada
la resolucin recurrid, utilizando los canales definidos en el punto VI.1 del presente Reglamento y, en caso la presentacion del recurso se presente por escrito conforme al
formato 3, documento que forma parte integrante del presente Reglamento”.

5 Reglamento de Atencién de Reclamos y Solucién de Controversias del OSITRAN, aprobado y modificado mediante las Resoluciones N° 019 y 034-2011-CD-
OSITRAN, respectivamente.

“Articulo 59. Interposicion y Admisibilidad del Recurso de Apelacion

El plazo para la interposicion del recurso es de quince (15) dias contados a partir de la notificacién del acto recurrido o de aplicado el silencio administrativo”,
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ii.-  El plazo maximo que el sefior FRANCO tuvo para interponer su recurso de apelacion vencio el
16 de febrero de 2016.

iii.- El sefior FRANCO apeld con fecha 06 de febrero de 2016, es decir dentro del plazo legal
establecido.

10.- Por otro lado, como se evidencia del propio recurso de apelacion, éste se fundamenta en una
diferente interpretacion de las pruebas producidas, con lo cual se cumple con lo dispuesto en el
articulo 209 de la LPAG®.

11.- En consecuencia, siendo procedente la interposicion del recurso de apelacion, corresponde que el
TSC se pronuncie sobre las cuestiones planteadas por las partes tanto en el recurso de apelacion, la
absolucion a éste y demas escritos.

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

lll.2.12 Sobre la normativa aplicable

12.- Resulta pertinente recalcar, previamente al analisis de los hechos materia del presente reclamo,
que, el articulo 63 de la Ley N° 29571, Codigo de Proteccidn y Defensa del Consumidor (en adelante
Cédigo del Consumidor), prescribe que la proteccion al usuario de los servicios publicos requlados
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’.

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 Pert y la ley®

14.- El sefior FRANCO se encuentra dentro del ambito de tutela del Codigo del Consumidor, esto de
acuerdo con la definicion establecida en el articulo IV del Titulo Preliminar de este, el cual sefiala

6 LPAG

“Articulo 209.- Recurso de apelacién
El recurso de apelacion se interpondrd cuando la impugnacion se sustente en diferente interpretacién de las pruebas producidas o cuando se trate de cuestiones de puro
derecho, debiendo dirigirse a la misma autoridad que expidic el acto que se impugna para que eleve lo actuado al superior jerdrquico”.

~

Cddigo del Consumidor

"Articulo 63°.- Regulacion de los servicios publicos

“La proteccion al usuario de los servicios piblicos regulados por los organismos reguladores a que hace referencia la Ley num. 27332, Ley Marco de los Organismos
Reguladores de la Inversidn Privada en los Servicios Publicos, se rige por las disposiciones del presente Cédigo en lo que resulte pertinente y por la regulacion sectorial
correspondiente. La regulacion sectorial desarrolla en sus normas reglamentarias los principios de proteccion establecidos en el presente Cddigo. El ente encargado de
velar por su cumplimiento es el organismo regulador respectivo”.

8 Ley N°29158
“Articulo 32.- Organismos Reguladores
Los Organismos Reguladores:
(..)

7.-  Defienden el interés de los usuarios con arreglo a la Constitucion Politica del Perd y la ley”.
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que poseen dicha condicion las personas que son destinatarios finales de los servicios que se les
brinda, en beneficio propio o de su grupo familiar o social®.

15.- En ese sentido, la normativa aplicable al presente caso comprende ademas de la regulacion
sectorial y el contrato de concesion, la legislacion de proteccion al consumidor.

Ill.2.2 Sobre la restriccion en el acceso al sefior FRANCO a la estacidon Nicolas Arriola de la Linea 1 del
Metro de Lima

16.- Se debe de considerar en primer lugar que la Entidad Prestadora es la encargada de brindar el
servicio de transporte masivo en la Linea 1 del Metro de Lima a todos los usuarios que paguen la
tarifa correspondiente. En ese sentido, se le ha conferido diferentes derechos referidos a la
explotacion, tales como la libertad de organizar la operacién y funcionamiento del servicio,
debiendo respetar el marco de su Contrato de Concesion y demas leyes aplicables:

“Derechos y Deberes del CONCESIONARIO

8.1. La Explotacion por el CONCESIONARIO constituye un derecho, en la medida que es el
mecanismo mediante el cual el CONCESIONARIO recuperara su inversion, asi como un deber,
en la medida en que el CONCESIONARIO esta obligado a la Conservacion de los Bienes de la
Concesidn 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 organizacion del Servicio v a tomar las
decisiones que considere mas convenientes para su adecuada operacion y funcionamiento,
respetando (os términos y condiciones del presente Contrato y las Leyes Aplicables.

Es deber del CONCESIONARIO, dentro de los limites del Contrato, responder por los actos u
omisiones del personal a cargo de la Explotacion o de los contratistas que el CONCESIONARIO
decida contratar.

El CONCESIONARIO tiene derecho a explotar directa o indirectamente los -Bienes de ‘la
Concesion, el Servicio y los Servicios Complementarios que-crea conveniente, de acuerdo a lo
establecido en este Contrato, en las Bases y Leyes Aplicables. Este derecho implica la libertad
del CONCESIONARIO en la gestion y conduccion del negocio, lo cual incluye pero no se limita, a
la administracion y mantenimiento de la infraestructura, a la libertad de subcontratar servicios,
la libertad de escoger al personal que contrate y la libertad de decisién comercial, dentro de los
limites contenidos en el presente Contrato, las Bases y las Leyes Aplicables. En tal sentido, el

9 Codigo del Consumidor

“Articulo IV.- Definiciones
Para 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 propio
o de su grupo familiar o social, actuando asi en un ambito ajeno a una actividad empresarial o profesional. No se considera consumidor para efectos de este Cédigo

a quien adquiere, utiliza o disfruta de un producto o servicio normalmente destinado para los fines de su actividad como proveedor”.
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CONCESIONARIO es el unico titular y responsable de los resultados econémicos y de los riesgos
que deriven de ello”.

[El Subrayado en nuestro]

17.- Sin perjuicio del reconocido derecho de la Entidad Prestadora a la explotacion de la infraestructura,
el anexo 7 del contrato de Concesion establece lo siguiente sobre el servicio de Transporte PUblico
de la Linea 1 del Metro de Lima:

"SECCION 1: PRESTACION DEL SERVICIO
1.1 PRINCIPIOS GENERALES

1.1.1  La prestacion del servicio deberd llevarse a cabo en las condiciones que permitan dar
un servicio de calidad a los ciudadanos, garantizando la sequridad de las personas y
de las instalaciones.

1.12.2 La prestacion del servicio deberd realizarse respetando los estdndares
internacionales de operacion, sequridad y calidad de sistemas ferroviarios.

1.12.3 El CONCESIONARIO debera de cumplir todas las disposiciones relacionadas con la
prestacion del servicio que se establecen en los reglamentos y Leyes Aplicables. En
caso que una disposicion contendida en los reglamentos o Leyes y Disposiciones
Aplicables tenga una obligacion referida a sequridad mas exigente que alguna de las
previstas a continuacion, prevalecerd lo establecido en los reglamentos o leyes
aplicables.”

[El Subrayado en nuestro]

18.- De otro lado, encontramos que el mismo Contrato de Concesion en el numeral 8.24 ha establecido
a favor de los usuarios los siguientes derechos:

"Derechos y Reclamos de los Usuarios

ARTICULO 8.24. El CONCESIONARIO se obliga a preservar los siguientes derechos de los
Usuarios: ¥ _ S

(i)  Aacceder al Servicio, de acuerdo a lo que establezcan las Leyes Aplicables;
(i) A encontrarse debidamente informados sobre las Tarifas y los alcances del Servicio que %

brinda el CONCESIONARIO, conforme a este Contrato;

(iii) A recibir el Servicio de acuerdo a los Niveles de Servicio y en los términos y condiciones
establecidos en el Contrato; y

(iv) A los demds que contemplan las Leyes y Disposiciones Aplicables y otros que pudieren
establecerse en el Contrato.”

[El Subrayado en nuestro]
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19.- En el mismo sentido, debe tenerse en cuenta lo dispuesto en el Reglamento de Usuarios de la
Infraestructura Vial, Ferroviaria, y del Sistema Eléctrico de Transporte Masivo®, el cual dispone en
su articulo 7 lo siguiente:

"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:

(.-

) Al libre uso de la ITUP.-

Es el Derecho a la utilizacion adecuada del tramo vial, ferroviario, bienes y servicios
comprendidos en la Concesion, asi como del Sistema Eléctrico de Transporte Masivo. No podrd
prohibirse o limitarse dicho uso a la persona fisica o juridica alguna, siempre que ésta cumpla
con las normas vigentes, las establecidas en cada contrato de concesion, las disposiciones
relativas al uso de las ITUP, incluyendo las previstas en los respectivos contratos o mandatos de
acceso, de tratarse de usuarios Intermedios; y, de ser el caso, al pago de la Tarifa, Precio o cargo
correspondiente, salvo que existan razones operativas de seguridad que asi lo justifiquen o
supuestos de caso fortuito o fuerza mayor.

La vulneracion de estos derechos serd sancionada de conformidad con lo previsto en el
Reglamento de Infracciones y Sanciones de OSITRAN.”

[El Subrayado en nuestro]

20.- Sin embargo, el articulo g del Reglamento de Usuarios antes citado establece también las
obligaciones de los usuarios del Sistema Eléctrico de Transporte Masivo:

“"Articulo g.- De las Obligaciones del Usuario

a) Pago por el uso de la infraestructura vial o ferroviaria; o, del Sistema Eléctrico de Transporte
Masivo

Abonar la tarifa, peaje o precio establecidos por cada uno de los servicios que le brinda las
Entidades Prestadoras, de acuerdo con lo que establezca el tarifario vigente correspondiente.

b) Conducta debida

* Utilizar la ITUP vial, ferroviaria y el Sistema Eléctrico de Transporte Masivo o los servicios
derivados de su explotacion, respetando las condiciones, plazos y reglas en general establecidas
para cada una de ellas y la normativa nacional correspondiente, siempre y cuando estas hayan
sido debidamente informadas, de acuerdo con lo establecido en el articulo 20.

* El Usuario asumira la responsabilidad en caso no observe las normas legales y las reglas y/o
normas internas impuestas por la Entidad Prestadora que hayan sido debidamente difundidas.”

[El Subrayado en nuestro]

on Resolucion de Consejo Directivo N° 004-2012-CD-OSITRAN
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21.- En tal sentido, de acuerdo a los dispositivos normativos antes citados tenemos que si bien forma
parte de las obligaciones de la Entidad Prestadora el garantizar el acceso de los usuarios a las
instalaciones de la Linea 1 del Metro de Lima, ésta puede limitar o restringir el acceso de las
personas en aquellos supuestos en los cuales los usuarios no cumplan con respetar las condiciones,
plazos y reglas establecidos asi como la normativa nacional correspondiente, todo ello como parte
de su derecho a disponer la organizacion del servicio en cuanto a su operacion y funcionamiento.

22.- Ahora bien, a efectos de resolver la apelacion en cuestion, el Reglamento Nacional del Sistema
Eléctrico de Transporte de Pasajeros en vias férreas, aprobado por Decreto Supremo N° 039-2010-
MTC senala:

“Articulo 74.- Derechos de los usuarios

Los usuarios del Sistema Eléctrico de Transporte, tienen derecho a:

()

4. Portar equipaje de mano, siempre que éste, debido a sus dimensiones, no perturbe a los
demas usuarios.”

23.- En dicho contexto, haciendo uso de su derecho a gestionar y conducir el negocio (articulo 8.1), y
considerando los derechos otorgados a sus usuarios (articulo 8.24) por el Contrato de Concesion,
GYM ha expedido un triptico informativo denominado “Guia de Cliente”, al cual los usuarios
tienen acceso dentro de las estaciones del Metro de Lima (paneles), en el cual ha establecido las
normas o condiciones de uso de las instalaciones de las estaciones y las lineas del metro de Lima,
tal como se expone a continuacion:
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24.- Como se puede apreciar, se informa expresamente que no estd permitido llevar bultos o paquetes
que obstaculicen el paso o incomoden a los demas usuarios de la Linea 1 del Metro de Lima,
especificandose en el mismo grafico las medidas permitidas (62cm*52cm*30cm), indicdndose
también que no se permite transitar en bicicleta, skate o moto por las instalaciones del servicio de
metro.
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25.- De las declaraciones de las partes que obran en el expediente, se aprecia que el dia de los hechos,
personal de GYM restringio el acceso del sefior FRANCO y su familia a la estacion Nicolas Arriola
debido a que portaban dos scooters. GYM alegd que restringio su acceso debido a que ello no esta
permitido por las reglas de uso de la infraestructura ferroviaria administrada por la Entidad
Prestadora tanto porque representaba una situacion peligrosa para los demas usuarios como
porque superaba las medidas permitidas en bultos.

26.- A continuacion se puede apreciar fotografias de los scooters y del medidor de bultos instalado en la
Estacion Nicolas Arriola:

IR
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Al respecto, cabe senalar que la restriccion del acceso del apelante mientras portaba dos scooters
se encontré debidamente justificada, al estar sustentada en la Guia de Cliente para el uso de los
servicios prestados por GYM, en la medida que la prohibicion de llevar bultos que superen las
medidas permitidas y transitar en scooters, patines o bicicletas forman parte de las condiciones de
Uso que la Entidad Prestadora exige a todos los usuarios en las estaciones de la Linea 1 del Metro
de Lima

Debe agregarse que dicha restriccion también fue informada al sefior FRANCO de forma verbal por
el personal de GYM al momento en el que pretendia ingresar a la estacion Nicolas Arriola como el
apelante mismo lo ha reconocido.

El sefior FRANCO aleg6 que en la Estacion San Martin si se le permitié el ingreso con ambos
objetos, sin embargo, dicha omision por parte del personal de GYM no implica que dicha conducta
esté permitida como se evidencia de la Guia del Clientes antes resefada.

De otro lado, el sefior FRANCO manifestd haber sido victima de maltrato por parte del personal de
GYM, en ese sentido, siguiendo los criterios establecidos por el INDECOPI*? como regla general
en la resolucion de denuncias formuladas por los consumidores, corresponde al usuario
presentar las pruebas que demuestren la existencia de algun defecto o falla en la calidad o
idoneidad del servicio.

Al respecto, se advierte que el apelante no ha aportado prueba que demuestre lo alegado, por
lo que corresponde desestimar su reclamo en este extremo.

Respecto de lo sefalado por el sefior FRANCO en referencia a que el personal de GYM demoré en
atenderlo y entregarle el Libro de Reclamaciones, cabe indicar que dichos actos no se corroboran
del video de seguridad presentado por la Entidad Prestadora®, verificandose en este, que el
administrador de la Estacion Nicolas Arriola entregd el Formato pre impreso de reclamos de
manera oportuna, esto es aproximadamente unos minutos desde que el Administrador se retir6 a
su oficina luego de que se le solicitara el Libro de Reclamaciones (16:56:43 horas) hasta que regresé6
con los referidos formatos (16:59:19 horas), por lo que también corresponde desestimar lo alegado
por el apelante en este extremo.

Finalmente, en cuanto a la alegacion concerniente a que la Carta emitida por GYM no sefiala ante
quien se debe interponer el recurso de impugnacion, se advierte que el articulo 41 del Reglamento
de Atencion de Reclamos y Solucion de Controversias de OSITRAN expresa que ademas de

2 La Comision de Proteccién al Consumidor del INDECOPI en sus lineamientos aprobados a través de la Resolucién N° 001-2006-LIN- PC/INDECOPI del 30 de
noviembre de 2006, indica lo siguiente:

“De acverdo a la norma que regula la carga de la prueba, la misma que establece que quien alega un hecho debe probarlo, primero corresponde al consumidor
acreditar la existencia de un defecto en el producto o servicio, y luego serd el proveedor quien debe demostrar que aquel defecto no le es imputable debido a la
existencia de circunstancias que lo eximen de responsabilidad. Tenemos entonces:

(M)

acreditacién del defecto: corresponde al consumidor acreditar la existencia de un defecto en el bien o servicio; e,

(i))  imputacidn del defecto: acreditado el defecto, corresponderd al proveedor acreditar que el defecto no le es imputable (inversién de la carga de la prueba), esto es,

que no es un defecto incorporado al servicio como consecuencia de las actividades involucradas en poner el producto o el servicio al alcance del consumnidor”.

3 Folio 26

14 Reglamento de Atencién de Reclamos y Solucién de Controversias de OSITRAN

“Articulo 41.- Plazo mdximo para la expedicién de la Resolucién

OSITRAN

EL REGULADOR DE LA INFRAESTRUCTURA
DE TRANSPORTE DE USO PUBLICO
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indicarse el plazo para la interposicion de los recursos de impugnacion, la resolucién también debe
senalar los recursos que proceden y ante que 6rgano deben presentarse.

34.- En el presente caso se ha verificado que GYM no sefial6 ante qué drgano debia de presentar el
sefior FRANCO su recurso de apelacion, situacion que evidencia que la Entidad Prestadora no
estaria cumpliendo con lo que establece el Reglamento de Reclamos de OSITRAN. En tal sentido,
corresponde que dicha situacidn sea evaluada por la Gerencia de Supervisién y Fiscalizacion en el
ambito de su competencia, de acuerdo con el literal g) del articulo 2 y literal b) del articulo 7 del
Reglamento General de Supervision®, y el Manual de Organizacion y Funciones del OSITRAN; a
fin de que determine si GYM estaria incurriendo en infraccién normativa, a efectos, de ser el caso,
actue conforme sus atribuciones.

35.- De acuerdo a lo expuesto, al no haberse verificado que GYM negé al apelante el acceso a las
Estacion Nicolas Arriola del Metro de Lima de manera injustificada, corresponde confirmar la
decision contenida en la Carta LR-NAR-003-000066-2016-SAC/R-WEB-013683-2016-SAC,
mediante la cual se desestimo el reclamo del sefior FRANCO.

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

La Resolucion deberd contener la expresion de los recursos impugnatorios que proceden, el drgano ante el cual deben presentarse y el plazo para interponerlos, de
conformidad con lo dispuesto en el numeral 24.1.6 del articulo 24 de la LPAG.

5 Reglamento General de Supervision de OSITRAN, aprobado a través de la Resolucion de Consejo Directivo N° 024-2011-CD/OSITRAN

"Articulo N° 2.- Definiciones

()
g)  Organo Supervisor: Gerencia de OSITRAN encargada de ejecutar actividades de supervision, para verificar el cumplimiento de una o mds materias, supervisables

sobre la gestion de las Entidades Prestadoras”.

"Articulo N° o7.- Supervisién de Aspectos Econémicos y Comerciales

Se refiere a la verificacion del cumplimiento de obligaciones vinculadas a los aspectos econdémicos y comerciales de la explotacion de la infraestructura de transporte de
uso publico.

Las actividades de supervisién de aspectos econémicos y comerciales comprenden:

()
b) Verificar el cumplimiento del Reglamento Marco de Acceso a la Infraestructura de Transporte de Uso Publico y del Reglamento de Acceso de la Entidad Prestadora,

realizando un seguimiento a la atencidn de solicitudes de acceso a la infraestructura, las negociaciones directas, los procesos de subastas la revision de sus bases y
proyectos de contrato respectivos;”

"
o

Manual de Organizacién y Funciones de OSITRAN, aprobado mediante la Resolucién de Consejo Directivo N° 006-2007-CD-OSITRAN y modificado por la
Resolucion de Consejo Directivo N° 009-2009-CD-OSITRAN.

Gerencia de Supervision

Finalidad
Es el 6rgano responsable de supervisar la gestion de las entidades prestadoras relacionadas a la explotacién de la infraestructura de transporte de uso publico

verificando el cumplimiento de los estandares de servicios, el mantenimiento de la infraestructura asi como las inversiones pactadas en los contratos de concesion.
Asimismo supervisa el cumplimiento de las obligaciones establecidas en los contratos de concesion a excepcién de las relacionadas al pago de retribucion”.

s

Funciones Generales

()
8.- Supervisa el cumplimiento de las normas y/o cargos aprobados por OSITRAN o las establecidas en los contratos de concesion”.

<

Reglamento de Reclamos de OSITRAN

“Articulo 6o.- Procedimientos y plazos aplicables

(.)
La Resolucion del Tribunal de Solucidn de Controversias podrd:

Revocar total o parcialmente la resolucién de primera instancia;
Confirmar total o parcialmente la resolucién de primera instancia;
Integrar la resolucion apelada;

Declarar la nulidad de actuados cuando corresponda”.

1.- De la resolucidn de segunda instancia
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SE RESUELVE:

PRIMERO.- CONFIRMAR la decision contenida en la Carta N° LR-NAR-003-000066-2016-SAC/R-WEB-
013683-2016-SAC mediante la cual GYM FERROVIAS S.A.desestimé el reclamo de fecha o2 de enero de
2016 presentado por el sefior CESAR AUGUSTO DAVID FRANCO HUERTAS; quedando asi agotada la via
administrativa.

SEGUNDO.- REMITIR el expediente administrativo a la Gerencia de Supervisién y Fiscalizacion a
efectos de que evalUe los hechos y actie conforme a su competencia.

TERCERO.- NOTIFICAR la presente Resolucion a la sefiora CESAR AUGUSTO DAVID FRANCO
HUERTAS y a GYM FERROVIAS S.A.

CUARTO.- DISPONER Ila difusion de la presente resolucion 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.

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

La resolucién que dicte el Tribunal de Solucidn de Controversias, pone fin a la instancia administrativa. No cabe interposicion de recurso alguno en esta via
administrativa.

Contra la resolucidn que dicte el Tribunal de Solucidn de Controversias, podrd interponerse demanda contencioso administrativa, de acuerdo con la legislacidn de la
materj
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