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EXPEDIENTE : 214-2018-TSC-OSITRAN
APELANTE : JORGE EFRAIN PERALTA CRUZ
ENTIDAD PRESTADORA : GYM FERROVIAS S.A.

Decision contenida en la Carta

UL Ll LR-CUL-003-000656-2018-SAC

RESOLUCION N° 1
Lima, g de agosto de 2019

SUMILLA: Corresponde revocar la decision de primera instancia, y en consecuencia declarar
fundado el reclamo, en la medida que la indebida restriccidn en el ingreso del menor hijo del
usvario a la estacién La Cultura de la Linea 1 del Metro de Lima por la puerta de acceso
preferencial resulta responsabilidad de la Entidad Prestadora.

VISTO:

Ef recurso de apelacién interpuesto por el sefior JORGE EFRAIN PERALTA CRUZ (en adelante, el
sefior PERALTA o el apelante) contra la decisién contenida en la carta LR-CUL-003-000656-2018-
SAC, emitida por GYM FERROVIAS S.A. (en adelante, GYM o la Entidad Prestadora); y,

CONSIDERANDO:
.- ANTECEDENTES:

1. Mediante Hojas de Reclamacion N° 000656 y 000657, de fecha 3 de octubre de 2018, el
sefior PERALTA formulé un reclamo contra GYM sefalando lo siguiente:

.- El efectivo de la Policia Nacional del Pery (en adelante, PNP) L. Cerro F., quien se
encontraba en el interior de la estacion La Cultura, impidié el ingreso de su menor
hijo {escolar) a dicha estacion por la puerta de acceso preferencial, a pesar de que
siempre se le habia permitido el ingreso por dicha via de acceso.

ii.- Peseadicha negativa, permanecié junto a su menor hijo cerca de dicha puertay luego
de algunos minutos intentd ingresar nuevamente por dicha via de acceso
impidiéndoselo el referido efectivo policial y el sub oficial Alache, a pesar de que en
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esta ocasion les manifestd que la ley de la materia establece que el canal preferencial
de la estacion puede ser utilizado por menores de 12 afios.

iii.- Ante la negativa de los efectivos policiales debid ingresar a la estacién junto a su
menor hijo por la puerta de acceso general, exponiéndolo a peligro debido a la
aglomeracién de personas que habia en el lugar.

iv.- El personal policial que impidié el ingreso de su menor hijo le falté el respeto al
insultarlo, lo que constituye un caso de abuso de autoridad.

2. Mediante carta LR-CUL-003-000656-2018-SAC, de fecha 5 de octubre de 2018, GYM
declard infundado el reclamo presentado por el sefior PERALTA sefialando lo siguiente:

i.- La PNP actVa de acuerdo a las facultades que el Estado y las leyes vigentes le
proveen, no siendo competencia de GYM cuestionar el accionar de los efectivos
policiales dentro de las estaciones, pues no tiene injerencia sobre dicha institucién.

ii.- Sin perjuicio de lo expuesto, luego de ocurridos los hechos materia de reclamo, el
personal de GYM pidi¢ disculpas al usuario y lo invité a hacer uso de la via de acceso
preferencial, no obstante lo cual, este prefirié hacer uso de la via de acceso para el
publico en general.

fii.- Cabe precisar que en caso de ser necesario, el personal de GYM puede solicitar a los
adultos que viajan con menores que presenten el documento de identidad vigente
del menor con la finalidad de verificar su edad.

3. Con fecha 26 de octubre de 2018, el sefior PERALTA interpuso un recurso de apelacién
contra la decisidn contenida en la carta LR-CUL-003-000656-2018-SAC, manifestando lo
siguiente:

I.-  GYM es una empresa privada que solicita resguardo policial con el propésito de que
los efectivos policiales intervengan a solicitud de los funcionarios responsables de
cada estacion o de los usuvarios ante eventuales incidentes que pudieran amenazar la
seguridad y/o integridad de los propios usuarios o de las instalaciones de la Linea 1.

ii.- En el presente caso, el ingreso de su menor hijo a través de la via de acceso
preferencial no representaba una amenaza a la seguridad yfo integridad de las
instalaciones de la Linea 1 0 de los usuarios, por lo que no se justificaba la intervencion
de la PNP.

iii.- Si bien luego de que los efectivos policiales que se encontraban en la estacion La
Cultura impidieron el ingreso de su menor hijo por la via de acceso preferencial, el
personal de GYM lo invito a ingresar a la estacién a través de dicha via; ello ocurrié
aproximadamente una hora después de ocurridos los hechos, vulnerandose los
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derechos de su menor hijo previstos en la Ley N° 28683, que establece la atencidn
preferencial, asi como el Cédigo de los Nifios y Adolescentes.

iv.- GYM habria evitado que se impidiera el ingreso de su menor hijo a través de la via de
acceso preferencial si hubiera cumplido con lo establecido en el articulo 4 de la Ley
de atencién preferencial (Ley N° 28683) que obliga a consignar en un lugar visible, de
facil acceso y con caracteristicas legibles el texto de dicha ley, pues en los carteles
informativos colocados en las estaciones no se incluye a los nifios como beneficiarios
del acceso preferencial, lo que induce a creer que estos no se encontrarian
comprendidos como destinatarios de dicho trato preferencial.

4.  El20de noviembre de 2018, GYMelevé al Tribunal de Solucién de Controversias y Atencion
de Reclamos (en adelante, el TSC) el expediente administrativo, sefialando lo siguiente:

i.- Elarticulo 2de la Ley Organica de la PNP establece que es una institucién del Estado
creada para garantizar el orden interno, el libre ejercicio de los derechos
fundamentales de las personas y el normal desarrollo de las actividades ciudadanas.
Asimismo, se sefiala que es profesional y jerarquizada, sus integrantes representan
la ley, el orden y la seguridad en toda la Republica y tienen la competencia para
intervenir en todos los asuntos que se relacionan con el cumplimiento de su
finalidad fundamental.

ii.- El articulo 9 del Reglamento Nacional del Sistema Eléctrico de Transporte de
Pasajeros en Vias Férreas que forma parte del Sistema Ferroviario Nacional,
aprobado por Decreto Supremo N° 039-2010-MTC sefiala lo siguiente con respecto
a las competencias de la PNP: “La Policia Nacional del Per( - PNP es la autoridad
responsable de fiscalizar el cumplimiento de las normas de transito por parte de los
usvarios de la infraestructura vial y de los operadores ferroviarios, brindando el
apoyo de la fuerza publica a las autoridades competentes. Asimismo, presta apoyo
a las organizaciones ferroviarias, cuando le sea requerido”.

fii.- En el presente caso, el efectivo de la PNP se encontraba en |a estacién La Cultura
fiscalizando el orden publico de acuerdo con la norma antes citada, actuando
conforme a la potestad que la Ley le otorga, siendo la PNP una institucion
independiente de GYM.

iv.- Los efectivos de la PNP se encuentran presentes en las estaciones debido a que de
acuerdo a ley, ésta es la autoridad responsable de fiscalizar el cumplimiento de las
normas de transito por parte de los usuarios de la infraestructura vial y de los
operadores ferroviarios, por lo que no es exacto que GYM sea una empresa que
haya solicitado resguardo policial, y que por ende, los efectivos policiales se
encuentren bajo su responsabilidad.
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v.- Los efectivos de la PNP son independientes y auténomos en cuanto al ejercicio de
sus funciones y no dependen ni se encuentran supeditados a GYM. Su presencia en
las estaciones obedece a lo establecido en el Reglamento Nacional del Sistema
Eléctrico de Transporte de Pasajeros en Vias Férreas que forma parte del Sistema
Ferroviario Nacional, y no debido a que GYM haya solicitado resguardo.

vi.- El reclamo del sefior PERALTA tiene por objeto cuestionar el accionar de los
efectivos policiales que se encontraban cumpliendo funciones propias de su
competencia en la estacién La Cultura, por lo que el usuario debe presentar su
reclamo ante la autoridad policial, en tanto las consecuencias de las acciones de los
efectivos policiales son responsabilidad de la PNP y no de GYM.

vii.-GYM cumple con las disposiciones relativas a la atencién preferencial establecidas
enla Ley N° 28683, Ley de Atencién Preferencial; Ley N° 27337, Cédigo de los Nifios
y Adolescentes; y, Ley N° 28803, Ley de las Personas Adultas Mayores. En ese
sentido, las condiciones para hacer uso de la atencién preferente se encuentran
publicadas en diversos medios, como por ejemplo su pagina web y afiches
informativos colocados en las estaciones de la Linea 1, incluyéndose a los nifios
menores de 12 afios como beneficiarios de dicha atencidén.

5. El 11 de julio de 2019 se realizd la audiencia de vista de la causa, sin contarse con la
participacion de las partes, quedando la causa al voto.

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

L~ Determinar la procedencia del recurso de apelacién interpuesto contra la decision
contenida en la carta LR-CUL-003-000656-2018-SAC emitida por GYM.

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

. ANALISIS DE LAS CUESTIONES EN DISCUSION:

lIl.1.- EVALUACION DE LA PROCEDENCIA DEL RECURSO DE APELACION

7. La materia reclamada en el presente procedimiento versa sobre el cuestionamiento
formulado por el sefior PERALTA debido a que personal policial que se encontraba en la
estacidn La Cuitura de la Linea 1 del Metro de Lima negé el ingreso a su menor hijo a dicha
estacién por la puerta de acceso preferencial; situacion prevista como un supuesto de
reclamo de calidad del servicio en el literal d) del numeral IV.1 de Reglamento de Atencién
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y Solucion de Reclamos de Usuarios de GYM'y en el literal ¢} del articulo 33 del Reglamento
de Atencion 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 apelacién
en cuestion.

8.  Deconformidad con el numeral Vll.11 del Reglamento de Reclamos de Atencién y Solucién
de Reclamos de Usuarios de GYM*y el articulo 59 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
respecto a sus reclamos es de 15 dias habiles, contado desde el dia siguiente de recibida la
notificacion.

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

* Reglamento de Reclamos de GYM

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

d) Reclamos relacionados con la cafidad del servicio piblico brindado por GYM FERROVIAS S.A,, de acuerdo a lo establecido en el Contrato de
Concesion”.

"

Reglamento de Reclamos de OSITRAN

“Articulo 33.-

{...) Los reclamos que versen sobre:

¢} La calidad y oportuna prestacion de dichos servicios que son responsabilidad de la Entidad Prestadora (...)".
} Reglamento de Reclamos de OSITRAN

“Articulo 10.- El Tribunal de Solucion de Controversias

El Tribunal de Solucién de Controversias, en virtud de un recurso de apelacion, declara su admision 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 y puede constituir precedente de observancia obligatoria cuando la propia resolucion asi lo disponga expresamente
conforme a ley”.

+ Reglamento de Reclamos de GYM

“VII. 11 Recurso de Apelacion

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

El recurso de apelacion debera interponerse ante la Gerencia de Servicio al Cliente de GYM FERROVIAS S.A. en un plazo méaximo de quince
(15) dius habiles de notificada la resolucion recurrid, vtilizando los canafes definidos en el punto V1.1 del presente Reglamento v, en caso la
presentacion del recurso se presente por escrito, conforme al formato 3, documento que forma parte integrante del presente Reglamento™.

w

Reglamento de Reclamos de OSITRAN

“Articulo 59. Interposicién y Admisibilidad del Recurso de Apelacion
&l plazo para la interposicion del recurso es de quince (15) dias contados a partir de la notificacién del acte recurrido o de aplicado el silencio
administrativo”.
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i.- La carta LR-CUL-003-000656-2018-SAC fue notificada al sefior PERALTA el 5 de
octubre de 2018.

ii.-  El plazo maximo que el sefior PERALTA tuvo para interponer el recurso de apelacion
vencio el 26 de octubre de 2018.

iii.- El sefior PERALTA apel6 con fecha 26 de octubre de 2018, es decir, dentro del plazo
legal establecido.

10. De otrolado, el recurso de apelacién cumple con lo dispuesto en el articulo 220 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 de GYM por un defecto en la calidad del servicio
brindado al menor hijo del reclamante.

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

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

IIl.2.150bre 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, Cédigo de Proteccion y Defensa del
Consumidor (en adelante, Codigo 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
por su cumplimiento es el respectivo organismo regulador’.

¢ TUOdela LPAG
“Articulo 220.- Recurso de apelacion
El recurso de apelacion se interpendré cuando la impugnacion se sustente en diferente interpretacion de las pruebas producidas o cuando se
trate de cuestiones de puro derecho, debiendo dirigirse a la misma autaridad que expidic el acto que se impugna para que eleve lo actvado al
superior jerdrquico”.

7 Codi | Consumidor
“Articulo 63°.- Regulacion de los servicios publicos
La proteccion al usuario de los servicios publicos regulados por los organismos reguladores a que hace referencia la Ley ndm. 27332, Ley Marco
de los Organismos Reguladores de la Inversidn Privada en los Servicios Poblicos, se rige por las disposiciones del presente Cddigo en lo que

resulte pertinente y por la regulacidn sectorial correspondiente. La reguiacion sectorial desarrolta en sus normas reglamentarias los principios
de proteccion establecidos en ef presente Cédigo. £l ente encargado de velar por su cumplimiento es el organismo regulador respectivo”.

Calle Los Negocios 182, piso 2
Pagina 6 de 18 Surquillo - Lima
OSITRAN Central Telef6nica: (01) 500-9330

ELREGULADOR DE LA IRFRAESTRUCTURA -
DE TRANSPORTE DE USG PUBLICO www.osnran.gob.pe



Presidencia OSITRAN

del Consejo de Ministros

TRIBUNAL DE SOLUCION DE CONTROVERSIAS ¥ ATENCION DE RECLAMOS
EXPEDIENTE N° 214-2018-TSC-OSITRAN

RESOLUCION Ne 1

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 fa Constitucién Politica del Per( y la

ley®.

14. De acuerdo con la definicion contenida en el articulo IV 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 el sefior PERALTA se encuentra dentro
del ambito de tutela de dicho cuerpo normativo.

15. Enesesentido, lanormativa aplicable al presente caso comprende, ademas de la regulacién
sectorial y el Contrato de Concesion suscrito entre el Estado Pervano y GYM, la legislacién
contenida en el Codigo del Consumidor.

lil.2.2 Sobre el reclamo presentado por el sefior PERALTA

16. En el presente caso, el sefior PERALTA manifestd que los efectivos policiales que se
encontraban en la estacion La Cultura impidieron indebidamente el ingreso de su menor
hijo por la puerta de acceso preferencial, exponiéndolo a peligro debido a fa aglomeracion
de personas que existia en el lugar. Agregd que los referidos efectivos le faltaron el respeto
insultandolo, lo que constituia un caso de abuso de autoridad.

17. Asimismo, el sefior PERALTA sefald que los carteles informativos colocados en las
estaciones de la Linea 1 no incluyen a los nifios como beneficiarios del acceso preferencial,
lo que induce a creer que estos no se encontrarian comprendidos como beneficiarios del
trato preferencial.

® LeyN° 20158
“Articulo 32.- Organismos Reguladores

Los Organismos Reguladores:
(..

7.~ Defienden el interés de los usuarios con arreglo a la Constitucion Politica del Pery y la ley”.

* C6digo del Consumidor

“Articulo V.- Definiciones
Para los efectos del presente Cédigo, se entiende por:

1.- Consumidores o usuarios
Las persenas naturales o juridicas que adquieren, utilizan o disfrutan como destinatarios finales productos o servicios materigles e
inmateriales, en beneficio propio o de su grupo familiar o social, actuando asien un Gmbito 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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18.  Por su parte, GYM manifesté que la PNP actUa de acuerdo a las facultades que el Estado y
las leyes vigentes le proveen, no siendo competencia de GYM cuestionar el accionar de los
efectivos policiales dentro de las estaciones al no tener ninguna injerencia sobre dicha
institucion. Precisé que los referidos efectivos se encuentran presentes en las estaciones
debido a que de acuerdo a ley, ésta es la autoridad responsable de fiscalizar el
cumplimiento de las normas de transito por parte de los usuarios de la infraestructura vial
y de los operadores ferroviarios, no siendo cierto que GYM haya solicitado resguardo
policial y que por ende, se encuentren bajo su responsabilidad.

19.  Asimismo, indicé que GYM cumple con las disposiciones relativas a la atencion preferencial
establecidas en la Ley N° 28683, Ley de Atencidn Preferencial; Ley N° 27337, Codigo de los
Nifos y Adolescentes; y, Ley N° 28803, Ley de las Personas Adultas Mayores. En ese
sentido, las condiciones para hacer uso de la atencidn preferente se encuentran publicadas
en diversos medios, como por ejemplo su pagina web y afiches informativos colocados en
las estaciones dela Linea 1, incluyéndose a los nifios menores de 12 afios como beneficiarios
de dicha atencion.

20.  Enprimerlugar, cabe recordar que el Contrato de Concesién ha conferido a GYM el derecho
adisponer la organizacion del servicio de prestacion de infraestructura de transporte de uso
publico y a tomar las decisiones que considere mas convenientes para su adecuada
operacién y funcionamiento, implicando este derecho lalibertad enla gestion y conduccién
del negocio, lo que incluye pero no se limita, a la administracién y mantenimiento de la
infraestructura, alalibertad de subcontratar servicios, la libertad de escoger al personal que
contrate y la libertad de decision comercial, siendo el Unico titular y responsable de los
resultados econémicos y de los riesgos relacionados a las decisiones que tome respecto a
la explotacién y lo establecido en el Contrato, tal como se aprecia a continuacién:

"SECCION Viii: EXPLOTACION DE LA CONCESION
Derechos y Deberes del CONCESIONARIO

8.1. La Explotacidn por et CONCESIONARIO constituye un derecho, en la medida gue es el
mecanismo mediante el cual el CONCESIONARIO recuperard su inversion, asi como un deber,
en la medida en que el CONCESIONARIO estd obligado a la Conservacidn de los Bienes de la

Concesion y prestar ef 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 CONCESIONARIOQ tiene derecho a disponer la organizacién del Servicio v a tomar las

decisiones que considere mds convenientes para sy adecvada operacién y funcionamiento,
respetando los términos y condiciones def presente Contrato ylas Leyes Aplicables. (...)

El CONCESIONARIQ tiene derecho a explotar directa o _indirectamente los Bienes de la

Concesidn, 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 conduccién del negocio, lo cual incluye pero no se limita

a la administracién y mantenimiento de la infraestructura.
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{...)

Organizacion del Servicio

8.3. Corresponde al CONCESIONARIO administrar el Servicio que proporcionard a los

Usvarios, de conformidad con los Niveles de Servicio establecidos por el CONCEDENTE en el
Contrato.

(..}

Libre decision comercial y riesgos

8.23. (...) En tal sentido, el CONCESIONARIO es el dnico titular y responsable de los
resultados econdmicos y de los riesqos relacionados a las decisiones que tome respecto a la
Explotacidn y lo establecido en el Contrato”.

[El subrayado es nuestro]

21.  Asimismo, el articulo 7 de la Resolucion de Consejo Directivo N° 035-2017-CD-OSITRAN,
que aprueba el Reglamento de Usuarios de las Infraestructuras de Transporte de Uso
Publico (en adelante, Reglamento de Usuarios) establece que los usuarios de las
infraestructuras de transporte de uso piblico tienen el derecho a recibir servicios conforme
a los niveles de servicio aplicables y a las especificaciones de calidad establecidas en los
Contratos de Concesion y las normas vigentes, asi como también a que la Entidad
Prestadora les garantice condiciones de atencidn, trato digno y equitativo, evitando
colocarlos en situaciones de inseguridad, conforme se aprecia a continuacién:

“"REGLAMENTC DE USUARIOS
Articulo 7.- De los Derechos del Usuario

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

e) A la Atencién adecvada

Los Usuarios tienen siempre y en toda circunstancia, derecho a ser tratados por el personal
de las Entidades Prestadoras con cortesia y diligencia, asi como gue se les garantice
condiciones de atencidn y trato digno v equitativo. Las Entidades Prestadoras deberdn
abstenerse de desplegar conductas que coloquen a los Usuarios en situaciones inseguras o
intimidatorias de cualquier naturaleza”.

f) Ala calidad y cobertura del servicio

Los usuarios tienen derecho a exigir de las Entidades Prestadoras la prestacién de servicios
de calidad y cobertura conforme a los niveles establecidos en cada Contrato de Concesidn,
las normas vigentes y las disposiciones del OSITRAN.

[El subrayado es nuestro]
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22.  lgualmente, cabe considerar en el presente caso lo dispuesto en la Ley N° 28683, que
modifica la Ley N° 27408, que establece la atencién preferente a las mujeres embarazadas,
nifas y nifios, adultos mayores y personas con discapacidad en lugares de atencién al
pUblico, la cual sefala lo siguiente:

"Articulo 1°.- Objeto de la Ley

Dispdnese que en los lugares de atencién al publico las myjeres embarazadas, las nifias,

nifios, las personas adultas mayores y con discapacidad, deben ser atendidas v atendidos
preferentemente. Asimismo, los servicios y establecimientos de uso pUblico de cardcter

estatal o privado deben implementar medidas para facilitar el uso y/o acceso adecuado para
las mismas”.

[El subrayado es nuestro]

23.  En el mismo sentido, el articulo 41 del Codigo del Consumidor dispone lo siguiente:

"Articulo 41°.- Trato preferente de gestantes, nifias, nifios, adultos mayores y personas
con discapacidad

41.1. El proveedor estd en la obligacion de garantizar la atencidn preferente de gestantes,
nifigs, nifios, aduftos mayores y personas con discapacidad, en todos los sistemas de atencion

con gue cuente, debiendo facilitar al consumidor todos los mecanismos necesarios para
denunciar el incumplimiento de esta norma bajo responsabilidad.

(.)"

[El subrayado es nuestro}

24. Conforme se puede apreciar, tanto la Ley N° 28683, que requla los supuestos de atencion
preferente, asi como el Cédigo del Consumidor establecen que las mujeres embarazadas,

las nifias v nifios, adultos mayores y personas con discapacidad gozan del beneficio de

atencion preferente.

25. Enrelacidn ala condicion de nifio, se debe tener en cuenta lo prescrito por la Ley N° 27337,
que aprueba el Codigo de los Nifios y Adolescentes, que considera nifio a todo ser humano
desde su concepcién hasta cumplir los doce afios de edad, conforme se aprecia a
continuacion:

“TITULO PRELIMINAR
Articulo I.- Definicién

Se considera nifio a todo ser humano desde su concepcidn hasta cumplir los doce afios de

edad y adolescente desde los doce hasta cumplir los dieciocho afios de edad.

Calle Los Negocios 182, piso 2
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El Estado protege al concebido para todo lo que le favorece. Si existiera duda acerca de la
edad de una persona, se le considerard nifio o adolescente mientras no se pruebe lo
contrario”.

[El subrayado es nuestro]

26. Teniendo en cuenta lo expuesto, se advierte que tanto la Ley N° 28683 como el Cédigo del
Consumidor, al establecer que gozan de atencidn preferente, entre otros, las nifias y los
nifios; reconocen como beneficiarios de dicho derecho a los menores de edad hasta los 12
afos, encontrandose por tanto los establecimientos de uso publico de caracter estatal o
privado, obligados a implementar medidas para facilitar y garantizar dicho acceso, asi
como los mecanismos necesarios para denunciar su incumplimiento.

27.  Ahora bien, de la revisién de la pagina web de GYM se aprecia que ésta efectivamente
informa a los usuarios del derecho a la atencidn preferencial en las estaciones de la Linea 1

que entre otros beneficiarios, tienen las personas con bebes en brazos (nifigs de hasta g

afos), asi como las nifias y los nifios (menores de 12 afios), conforme se aprecia a
continuacion:

Servicio con normalidad @

&detlrp Esorive w duda aaud 12 35' 20
e Lima

A Iniclo @ Estaciones @ Horarios B Tarifas & Atencional Pasajera [ Eventos [ LINEA 1 Noticias

WLey N Jodus = LEy 00 Al MEISUTIES ACUNESMa)LiEs

£ Qué es el Derecho a la Atencidn Preferencial?

Es ¢ derach, establecido en las leyes del Perd, que beneficia a un gropo laramente definido de personas para ser atendidos con pricridad dentro de
cualuier establecimiento que preste servicios dentro del temitoro nagiona).

iQuiénes acceden al Derecho a la Atencidn Prefarencial? Segin & marco normativo nacional mencicnado, acceden al Derecho ala Atencidn Preferencial

Las personas con discapacidad (1)
® Personas que, de marera permanene, lieper: problemas al cavinar Jcofera)
& Persoras que, de manara pesmanente, usan silfa de ruedas
@ Personas que, de manera permanente, Usan bastdn o malelals)
# Personas coq yeso en miembro inferior, que dificulte su movilidad
@ Personas con ampulacidn en oualquier perte del cuerpo
# Personas que, de manefa permanente, son invidentes (parcial o totlmenig)

& Personas con condiciones especiales (sindrome de Down, autismo, asperger sordomucas)
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® Persoras con enfermedades oculias (enfemedades cardiacas,  enfermedades  cancerigenas, erfemedades diabélicas, o personas con
tralamiento médion),solo <1 el cliente fo manilesta y presenta os certificados vigentes que sustenten su cordicion.

Atencion Preferente
& Adultos mayores (a partir e 6 o mds afios de edad
@ Hujeres embarazadas

[l Persoras con bebés en brazos (rifos de hasta Saﬁus:]

O hiflas ¥ niflos (menoees de 12 afios) 2)

® Persoras adulias pequedias de } metro

28.  Asimismo, se aprecia que a través de la misma pagina web, GYM informa a sus usuarios que
las personas que ingresen a las estaciones por la puerta de acceso preferencial deben
hacerlo sin acompaiiantes, precisando que Unicamente podran ingresar con un
acompanante las personas con discapacidad que requieran asistencia para movilizarse y los
nifios menores de 12 afios, conforme se aprecia a continuacién:

Consideraciones adicionales para acceder al Derecho a la Atencién
Preferencial dentro de LINEA 1

LINEA 1 reibe diaramente ms de 300 mi validocioes deingresa avés de sus 26 etaciones. 4 ser e primer servicio de transporte pdbico mase de
la ciudad, s necesario implertentar conrcles adicionales para garantizar que solo has personas oon Derecho a ba Atencion Preferencial puedan acceder a
este benefcio. Tomar en cuenta s siguientes considesacicnes:

8 a5 personas oon Derecho afa Mencidn Preferencial recibiran asistencia de manera prioriana en 1o nueshosistema.
§ En caso se requera validar 2 edad del adulo mayor o n/rifa, e persanal de estackin poded sofiitar b presentacion del DN

# Las personas que usen silla de vedas (clasica, eléctnca, especial], asi como as personas invicentes y sin accmpariantes recibian fa aercion directa
del personal de estacicnes durarte Su teinsilo por nuestro sistema.

# Ls persanas Que ingresenpor a iz de Atencidn Prefevencral deberan hacero sin acompafiantes (inicamente ingresardn con 1 acompafiante los
Nifos menores de 12 afos o las persanas con discapacidad que requisran asisterca para moviizarse)

Agradecemos la comprensiGn de las personas que reciten la AlenciGn Peferencial en nuestras instalaciones, pedmos su colabaraidn para hater respetar
las nornas establzctdas y sofcitamas anticipadaimente as discuipas que comespondan po os i convenientes que podamos causarles durante la ejecucién
de dichos controles cuyo prmer objetivo es garantizaes e ingreso Sequro y oportuno 2 fuesto sistema.

Alemamente,

29. Atendiendo a lo establecido en las normas legales citadas precedentemente, asi como la
informacién brindada por GYM a sus usuarios, se constata que las nifias y nifios menores de
12 afios de edad, efectivamente, tienen derecho a una atencién preferente, y
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consecuentemente, a que se les permita ingresar por las vias de acceso preferencial de las
estaciones de la Linea 1 del Metro de Lima.

30. Asimismo, atendiendo alos actuados del expediente, se aprecia que en el presente casono
ha sido objeto de controversia el hecho de que el personal policial que se encontraba en el
interior de la estacién La Cultura haya impedido al menor hijo del sefior PERALTA ingresar
por la puerta de acceso preferencial, sin determinar la responsabilidad o no de GYM por
dicha medida.

31. Conforme se ha indicado precedentemente, el Contrato de Concesidn le ha conferido a
GYM el derecho a disponer la organizacion del servicio y a tomar las decisiones que
considere mas convenientes para su adecuada operacién y funcionamiento, implicando
este derecho la libertad en la gestion y conduccién del negocio, lo que 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
decision comercial, siendo el Unico titular y responsable de los resultados econémicos y
riesgos relacionados a las decisiones que tome respecto a la explotacién de la
infraestructura.

32. Teniendo en cuenta los derechos conferidos contractualmente a GYM, se advierte que el
control del ingreso de los usuarios a las estaciones de la Linea 1 del Metro de Lima es una
actividad que corresponde realizar a la Entidad Prestadora pues forma parte de su derecho
a organizar el servicio y a administrar la infraestructura.

33. Como se ha sefialado, el sefior PERALTA cuestiond que personal policial negara a su menor
hijo elingreso a la estacién La Cultura a través de la puerta de acceso preferencial; de lo que
se desprende que dicha accion no fue realizada directamente por personal de GYM sino por
los efectivos policiales que se encontraban en dicha estacion.

34. En este punto, cabe indicar que de acuerdo con el Decreto Legislativo N° 1267, Ley de la
PNP, son funciones de esta entidad garantizar el orden publico y la seguridad ciudadana,
asi como fiscalizar el cumplimiento de las normas de trénsito y subsidiariamente las normas
de transporte en la red vial nacional, entre otras funciones; conforme se aprecia a
continvuacion:

“Articulo 2.- Funciones

Son funciones de la Policia Nacional del Perd las siguientes:

1) Garantizar, mantener y restablecer el orden interno, orden publico y la seguridad

civdadana;
(...}

14) Fiscalizar el cumplimiento de las normas de trdnsito por parte de los uvsuarios de la
infraestructura vial; y de manera subsidiaria las normas de transporte en la red vial nacional.

( )ll
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[Ef subrayado es nuestro]

35. Asimismo, el articulo g del Reglamento Nacional del Sistema Eléctrico de Transporte de
Pasajeros en Vias Férreas que forma parte del Sistema Ferroviario Nacional, aprobado por
Decreto Supremo N° 039-2010-MTC, sefala que la PNP es la autoridad responsable de
fiscalizar el cumplimiento de las normas de trénsito por parte de los usuvarios de la
infraestructura vial y de los operadores ferroviarios, brindando apoyo a las organizaciones
ferroviarias cuando le sea requerido, conforme se aprecia a continuacion:

"Articulo g.- Competencias de la Policia Nacional del Peris - PNP

La Policia Nacional del Perti - PNP es la autoridad responsable de fiscalizar el cumplimiento
de las normas de transito por parte de los usuarios de la infraestructura vial y de los

operadores ferroviarios, brindando el apoyo de la fuerza piblica a las autoridades

competentes. Asimismo, presta apoyo a las organizaciones ferroviarias, cuando le sea
requerido”.

[El subrayado es nuestro)

36. Consecuentemente, se verifica que ademas de garantizar el orden publico y la sequridad
civdadana, es funcién de la PNP fiscalizar el cumplimiento de las normas de transito por
parte de los usuarios de la infraestructura vial y de los operadores ferroviarios, brindando
apoyo a las organizaciones ferroviarias.

37.  Ahora bien, conforme se ha indicado precedentemente, a lo largo del procedimiento GYM
alegé que los efectivos policiales actian de acuerdo a las facultades que el Estado y las leyes
vigentes les proveen, encontrandose en el interior de las estaciones de la Linea 1 debido a
que la PNP tiene como potestad la fiscalizacion del cumplimiento de las normas de trénsito,
no siéndole posible cuestionar su actuacion.

38. Al respecto, se debe tener en cuenta que en la medida que el Contrato de Concesién
establece que corresponde a GYM administrar y explotar la infraestructura de transporte
de uso publico previamente entregada, la funcién de controlar el ingreso y salida de los
usuarios a las estaciones de la Linea 1, por ende, corresponde en exclusividad a dicha
Entidad Prestadora, mas alla de que la PNP preste apoyo a los operadores ferroviarios.

39. En efecto, en la linea de lo establecido en el Contrato de Concesidn, el articulo 36 del
Reglamento Nacional del Sistema Eléctrico de Transporte de Pasajeros en vias férreas que
forma parte del Sistema Ferroviario Nacional antes citado, de la que forma parte a su vez
la Linea 1 del Metro de Lima, establece que la organizacion ferroviaria, en el presente caso
GYM, debe contar con un sistema de control de pasajeros para todas las estaciones, el cual
tiene por objeto controlar el ingreso y salida de los usuarios conforme se aprecia a
continuacion:
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"SISTEMA DE CONTROL DE PASAJEROS
Articulo 36.- Sistema de control de pasajeros

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

realicen el pago de la tarifa por los servicios de transporte que se le brindan.

(. . ')”‘

(El subrayado es nuestro]

40.  Asimismo, cabe considerar que atendiendo a lo dispuesto por la Ley N° 27408 y el Codigo
del Consumidor resefiado en los parrafos precedentes, las Entidades Prestadoras deben
facilitar y garantizar que las personas en situacién de vulnerabilidad, como son las mujeres
embarazadas, nifias y nifios, adultos mayores y personas con discapacidad, gocen del
beneficio de atencion preferente.

41.  Adicionalmente, se constata que la propia GYM informa a sus usuarios a través de su pagina
web que las nifas y nifos menores de 12 afios de edad tienen derecho a una atencion
preferente, y consecuentemente que se les permite ingresar por las vias de acceso
preferencial de las estaciones de la Linea 1 del Metro de Lima.

42. Enese sentido, corresponde a GYM, en su condicion de explotador de la infraestructura de
la Linea 1 del Metro de Lima, facilitar y garantizar a las personas antes indicadas el uso
efectivo de los accesos y servicios preferenciales ubicados en todas las estaciones de la
Linea 1, como ocurre ¢con el ingreso y salida de las estaciones.

43. Teniendo en cuentalo expuesto, mas alla de que laindebida restriccion al ingreso del menor
hijo del sefior PERALTA a la estacion La Cultura a través de la via de acceso preferencial
haya sido ejecutada por un efectivo policial, la responsabilidad por dicho hecho también le
corresponde a GYM.

44. Finalmente, sibien GYM ha indicado que luego de ocurridos los hechos materia de reclamo,
su personal invito al sefior PERALTA a hacer uso de la via de acceso preferencial junto a su
menor hijo, optando el usuario por utilizar el acceso para el publico en general; éste ha
manifestado que dicha invitacion se realizé una hora después de impedirsele el ingreso, lo
que no ha sido negado ni desvirtuado por la Entidad Prestadora.

45. Por otro lado, conforme se ha indicado precedentemente, el sefior PERALTA sefialé en su
reclamo que el personal policial que impidid el ingreso de su menor hijo por la puerta de
acceso preferencial le faltd el respeto insultéandolo, manifestando que ello constituia un
abuso de autoridad.
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46. Alrespecto, cabe sefialar que este Tribunal carece de competencia para pronunciarse sobre
este hecho en la medida que el presunto abuso de autoridad de efectivos policiales en el
ejercicio de sus funciones no es una materia respecto de la cual resulte competente para
pronunciarse conforme a lo previsto en el articulo 33 del Reglamento de Reclamos del
OSITRAN, el cual dispone que el reclamo podra recaer respecto de servicios regulados o
servicios derivados de la explotacion de infraestructura de transporte de uso publico
responsabilidad de la Entidad Prestadora, siempre que se encuentren bajo la supervision
del OSITRAN; como ocurre con asuntos relacionados a facturacion, calidad y oportuna
prestacion del servicio; dafios en perjuicio de ios usuarios; entre otros supuestos™.

47. En atencién a lo expuesto, habiéndose determinado que GYM resulta responsable por la
indebida restriccion al ingreso del menor hijo del sefior PERALTA a la estacion La Cultura a
través de la via de acceso preferencial; corresponde revocar la decisidn contenida en la
Carta N° LR-CUL-003-000656-2018-5AC, mediante la cual se declaré infundado el reclamo
formulado.

Cuestién Final

48. Finalmente, atendiendo a que el sefior PERALTA indicé en su apelacion que en los carteles
informativos colocados en la estacion La Cultura de la Linea 1 no se incluiria a los nifios
como beneficiarios del acceso preferencial, lo que manifiesta induciria a creer que estos no
se encontrarian comprendidos como beneficiarios de dicho trato preferencial; en atencién
a lo establecido en el literal g) del articulo 2 y en el literal &) del articulo 8 del Reglamento
General de Supervisién'’; corresponde poner en conocimiento de la Gerencia de

» Reglamento de Usuarios del OSITRAN

"Articulo 33.- Objeto del Procedimiento

El presente procedimiento administrativo tiene coma objeto la solucion de los reclamos que presenten los usuarios intermedios o finales ante
las Entidades Prestadoras, por la prestacion de servicios, refefidos en los literales a) y b} del numeral 1 def articulo 2 de este reglamento,

El reclamo podrd recaer respecto de servicios reguiados o, servicios derivados de la explotacién de infraestructura de transporte de uso piblico,
que son responsabilidad de la Entidad Prestadora siempre que se encuentren bajo la supervisién de OSITRAN.

En el marco de lo previsto en los parrafos precedentes de este articulo, estan comprendides, entre otros, los reclamos que versen sobre:

a} La facturacion y el cobro de los servicios por uso de la infraestructura. En estos casos, la prueba sobre la prestacion efectiva del servicio
corresponde a fa Entidad Prestadora

b) Et condicionamiento por parte del sujeto reclamado de la atencion de los reclamos formulados por fos usvarios, al pago previo de la
retribucion facturada.

¢)La calidad y oportuna prestacion de dichos servicios que son responsabilidad de la Entidad Prestadora

d} Darios o pérdidas en perjuicio de los usvarios, de acverdo con los montos minimos que establezca el Consejo Directivo, provocados por
negligencia, incompetencia o dolo de la Entidad Prestadora, sus funcionarios o dependientes.

€) Cualquier reclamo que surja de la aplicacion del REMA.

J) Las relacionadas con el acceso a la infraestructura o que limitan el acceso individual a los servicios responsabilidad de las Entidades
Prestadoras.

g) Las que tengan relacién con defectos en fa informacion proporcionada a los usuarios, respecto de las tanifas, o condiciones del servicio; o,
informuacién defectuosa”.

# Reglamento General de Supervision de OSITRAN
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Fiscalizacién y Sancién dicho hecho a efecto de que de ser el caso, actie de acuerdo a sus
atribuciones.

En virtud de los considerandos precedentes y de acuerdo con lo establecido en los articulos 6o y
61 del Reglamento de Reclamos del OSITRAN??;

SE RESUELVE:

PRIMERO.- REVOCAR la decision contenida en la Carta R-WEB-022609-2017-SAC expedida por
GYMFERROVIAS S.A. y en consecuencia, declarar FUNDADO el reclamo presentado por el sefior
JORGE EFRAIN PERALTA CRUZ, en la medida que la indebida restriccién en el ingreso del menor
hijo del usvario a la estacién La Cultura de la Linea 1 del Metro de Lima por la puerta de acceso
preferencial resulta responsabilidad de la Entidad Prestadora.

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

TERCERO.- REMITIR copia del expediente N°® 214-2018-TSC-OSITRAN a la Gerencia de
Supervision y Fiscalizacion, a fin de que actie conforme a lo indicado en el considerando 48 dela
presente resolucion.

CUARTO.- NOTIFICAR la presente resolucién al sefior JORGE EFRAIN PERALTA CRUZy a GYM
FERROVIAS S.A.

"Articulo 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 8.- Supervision de aspectos operativos
Se refiere a la verificacion del cumplimiento de obligaciones vinculadas a los aspectos operativos de la explotacion de la infraestructura de
transporte de uso poiblico. Las actividades de supervision de aspectos operativos comprenden:
{J
€) Verificar el cumplimiento de las obligaciones relativas a la calidad (niveles de servicio y/o especificaciones pertinentes) establecidos
contractualmente para la infraestructura de transporte.
{.)"

1 Reglamento de Reclamos del QSITRAN

"Articulo 60.- Procedimientos y plazos aplicables

{..)

La Resolucion del Tribunal de Solucidn de Controversias podré:
Revocar total o parcialmente a resolucion de primera instancia;
Confirmar total o parcialmente la resolucidn de primera instancia;
Integrar la resolucion apelada;

Declarar o nulidad de actuados cuando corresponda.

Articulo 61.- De la resolucién de segunda instancia
La resolucidn que dicte el Tribunal de Solucion de Controversias, pone fin a la instancia administrativa. No cabe interposicion de recurso alguno
en esta via administrativa.

Contra la resolucion que dicte el Tribunal de Solucion de Controversias, podrd interponerse demanda contencioso administrativa, de acuerdo
con la tegislacién de la materia (...)".
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Presidencia OSITRAN

del Consejo de Ministros

TRIBUNAL DE SOLUCION DE CONTROVERSIAS Y ATENCION DE RECLAMOS
EXPEDIENTE N 214-2018-TSC-OSITRAN

RESOLUCION Nea

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

Con la intervencidn de los sefiores vocales Ana Maria Granda Becerra, Roxana Maria Irma
Barrantes Caceres y Francisco Javier Coronado Saleh.

X GRANDA BECERRA
Vicepresidenta
TRIBUNAL DE SOLUCION DE CONTROVERSIAS Y ATENCION DE RECLAMOS

ANA
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