Presidencia OSITRAN

del Consejo de Ministros

TRIBUNAL DE SOLUCION DE CONTROVERSIAS ¥ ATENCION DE RECLAMOS
EXPEDIENTE N° 128-2017-TSC-OSITRAN
RESOLUCION No 2

EXPEDIENTE 5 128-2017-TSC-OSITRAN
APELANTE : JONATHAN ALVARO TRUJILLO REYES
ENTIDAD PRESTADORA : GYM FERROVIAS S.A.

Decision contenida en la
Carta LR-MIG-003-000327-2017-SAC/LR-CAA-003-000163-
2017-SAC.

ACTO APELADO

RESOLUCION N° 2

Lima, 26 de setiembre de 2018

SUMILLA: Corresponde revocar la resolucion recurrida, en la medida que de lo actuado en el
presente procedimiento se verificé que personal de la Entidad Prestadora brindé una atencion
inadecuada al usuario del servicio de la Linea 1 del Metro de Lima.

VISTO:

El recurso de apelacion interpuesto por el sefior JONATHAN ALVARO TRUJILLO REYES (en
adelante, el sefior TRUJILLO o el apelante) contra la decisién contenida en la Carta LR-MIG-003-
000327-2017-SAC/LR-CAA-003-000163-2017-SAC, emitida por GYM FERROVIAS S.A. (en
adelante, GYM o la Entidad Prestadora); y

CONSIDERANDO:

.- ANTECEDENTES:

1.- Con fecha g de agosto de 2017, el sefior TRUJILLO presentd dos (2) reclamos ante GYM en
los Libros de Reclamacién de las estaciones Caja de Agua y Miguel Grau de la Linea 1 del
metro de Lima; manifestando lo siguiente:

i.  Abordé el tren en la estacion Caja de Agua con direccién a la estacidon Miguel Grau. Al
entrar al vagdn del tren escuché musica proveniente del altavoz de un celular de otro
pasajero, por lo que solicité al personal de seguridad a bordo que le pidiera a dicho
pasajero usar audifonos.

ii.  Ante susolicitud, el referido personal de seguridad le contestd de manera grosera, “ya

les dije, no tengo que decirles a cada rato. No tengo que hacer lo que usted dice, no es mi
jefe”. Al pedirle que se identifique, este se negé a hacerlo.
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ii.  Alllegar a la estacion Miguel Grau, le solicito al personal de la misma le informaran los
datos de identificacién del personal de sequridad a bordo del tren que lo habia
maltratado a efecto de proceder a interponer un reclamo por el maltrato recibido,
indicandosele que regresara por la tarde a fin de otérgale la informacion solicitada. Sin
embargo, a su regreso le sefialaron que no contaban con dicha informacion.

2.- Mediante Carta LR-MIG-003-000327-2017-SAC/LR-CAA-003-000163-2017-SAC, notificada el
7 de setiembre de 2017, GYM dio respuesta al reclamo presentado por el sefior TRUJILLO
declarandolo infundado manifestando lo siguientes:

i. Habiendo realizado las investigaciones correspondientes luego de haber derivado el
malestar expresado por el sefior TRUJILLO a la empresa de seguridad Boxer Security
S.A. (Boxer), expresan sus mas sinceras disculpas con el usuario por las molestias
ocasionadas y a su vez reiteran su compromiso de seguir brindandole un servicio de
manera oportung, eficiente y de calidad a fin de asegurar que su experiencia de viaje
sea grata.

i Indicaron que los agentes de estacion no cuentan con los datos de personal de
seguridad a bordo de los trenes, ya que los mismos se encuentran rotando
constantemente entre las 26 estaciones de la Linea 1 y trasladandose dentro de los
trenes.

3.- Confecha 14 de setiembre de 2017, el sefior TRUJILLO interpuso recurso de apelacion contra
la decision contenida en la Carta LR-MIG-003-000327-2017-SAC/LR-CAA-003-000163-2017-
SAC, reiterando los argumentos de su reclamo y manifestando ademas lo siguiente:

i. Enlaresolucidn se indica que su malestar fue derivado a la empresa de sequridad Boxer;
sin embargo, no han dado solucion alguna a su reclamo, declarandolo infundado.

ii. GYMnoresponde de forma precisa acerca de lo sucedido con la solicitud que le formuld
al personal de seguridad de la estacion sobre los datos de identificacion del personal de
seguridad que se encontraba a bordo del tren, ni sefialé cuales fueron las medidas
tomadas respecto del personal de las estaciones Caja de Aguay Miguel Grau puesno le
brindaron la solucidn que requeria.

4.- El 5 de octubre de 2017, GYM elevo al Tribunal de Solucion de Controversias y Atencion de
Reclamos (en adelante, el TSC), el expediente administrativo, sefialando lo siguiente:

i.  En relacién a los argumentos esgrimidos en su apelacién, reitera sus disculpas en caso
su personal de seguridad haya ocasionado molestia al sefior TRUJILLO, manifestando
una vez mas su compromiso de brindarle un servicio de calidad, razon por la cual realizan
capacitaciones constantes a su personal.

i. En el momento en que el sefior TRUJILLO presentd su reclamo no contaban con el
nombre del personal de seguridad que se encontraba a bordo del tren, debido a que
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segun la naturaleza de sus funciones, estos se movilizan a lo largo de las estaciones de
la Linea 1 del Metro de Lima.

5.- Ela3de setiembre de 2018 se realizé |a audiencia de vista de la causa, a la cual asistio el sefior
TRUJILLO, quien procedid a dar su informe oral, 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, de ser el caso, si corresponde amparar el reclamo presentado por el sefior
TRUJILLO.

.- ANALISIS DE LAS CUESTIONES EN DISCUSION:

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

3.3.1 Del plazo de interposicion del recurso

7.- La materia del presente procedimiento esta referida a que personal seguridad de GYM a
bordo del tren habria atendido inadecuadamente al apelante, situacion que esta prevista
como supuesto de reclamo en el literal d} del numeral IV.1 de Reglamento de Atencion y
Solucién de Reclamos de Usuarios de GYM?*y en el literal ¢) del articulo 33 del Reglamento
de Atencion de Reclamos y Solucién de Controversias del OSITRAN? {(en adelante, el
Reglamento de Reclamos de OSITRANY); 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.

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

“Los Ustrarios podrdn presentar Reclamos en los sigurentes casas <.}
d) Reclamos relacionados con la calidad del servicio ptblico brindedo por GYM FERROVIAS S A., de acverdo a lo establecido en el Contrato de Concesion ™,

! Re i} Atencidn de Reclam 1 i ITRAN, aprobado y medificado mediante tas Resoluciones N° 019 y 034-2013-CD-
P Y
OSITRAN
"Articulo 33.+

{...} Losreclamos que versen sobre:
c) Lacalidad y oportuna prestacion de dichos servicios que son responsabilidad de la Entidad Prestadora |...J".

3 Reglamento de Atenciin de Reclamos y Solucion de Contraversias de OSITRAN,

"Artituto 10.- El Tribunal de Solucion de Controversias

£l Tribunal de Solucion de Controversias, en virtud de un recurso de apelacion, declara sy admisidn y revisa en segunda y dltima mstancia las 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 resolucion pone fin a la instancia
administrativa y puede constituir precedente de observancia obligatoria cuando fa propia resolucdn asi fo disponga expresamente conforme a ley”,
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8.- De conformidad con el numeral Vil.11 del Reglamento de Reclamos de Atencién y Solucion
de Reclamos de Usuarios de GYM*y el articulo 59 del Reglamento de Atencién de Reclamos
y Solucién de Controversias del OSITRANS (en adelante, el Reglamento de Reclamos del
QSITRAN), 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
notificacion.

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

i.- La Carta LR-MIG-003-000327-2017-SAC/LR-CAA-003-000163-2017-SAC,  fue
notificada al sefior TRUJILLO el 7 de setiembre de 2017.

ii.- El plazo maximo que el sefior TRUJILLO tuvo para interponer su recurso de apelacion
vencio el 28 de setiembre de 2017.

iii.- El sefior TRUJILLO apeld con fecha 14 de setiembre de 2017, 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 y cuestiones de puro derecho, con lo cual se
cumple con lo dispuesto en el articulo 218 del Texto Unico Ordenado de la Ley del
Procedimiento Administrativo General®,

11.- En consecuencia, siendo procedente la interposicién del recurso de apelacién, 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.

‘R {i] Reclam YM, aprobado por la Resolucién N° 008-2015-CD-OSITRAN

“Vil. 12 Recurso de Apelacion

Procede el recurso de apelacidn cuando la impugnaciin a fa resolucion emitida por GYM FERROVIAS 5.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 cuande temendo nueva prueba, no se opte por el recurso de
reconsideracidn

El recurso de apelacion deberd interponerse ante la Gerencia de Servicio al Clhiente de GYM FERROVIAS 5.A. en un plazo mdxime de quince (15) dias hdbiles de
notificade la resolucion recurrid, utilizando los canales definidas en el punto Vi1 del presente Reglamento y, en caso fa presentacidn del recurso se presente por
escrito conforme al formato 3, documento que forma parte integrante del presente Reglamento”,

5 Reglamento de Atencion de Reclamos y Solucidn de Controversias del OSITRAN, aprobade y modificado mediante las Resoluciones N® 019 y 034-2021-CD
OSITRAN, respectivamente.

‘Articilo 5g. Interposicibn y Admisibilidad del Recurso de Apelacion
El plaze para la interposicidn del recurso es de quince (15] dias contades a partwr de la notificacion del acto recurrido o de aplicado el sifencie administrativo™.

L LPA
"Articulo 218.- Recurso de apelacidn

El recurso de apelacian se interpondrd cuando la impugnacion se sustente en diferente interpretacién de las pruebas producidas o cuvando se trate de cuestiones de
puro derecho, debiendo dirigirse a la rmisma autoridad que expidié el acte que se impugna para que eleve Iz actuado af superior ferdrquico”.
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1l.2.- EVALUACION DE LOS ARGUMENTOS DEL RECURSO DE APELACION

1l.2.2 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, Cédigo de Proteccién y Defensa del
Consumidor (en adelante Cédigo del Consumidor), prescribe que |a 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?.

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 Peri y la
ley®

14.- Elsefior TRUJILLO se encuentra dentro del ambito de tutela del Cédigo del Consumidor,
esto de acuerdo con la definicién establecida en el articulo IV del Titulo Preliminar de este,
el cual sefiala 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 proteccién al consumidor.

I1l.2.2 Sobre la atencion brindada al sefior TRUJILLO a bordo del tren de la Linea 1 del Metro
de Lima

16.- En virtud del Contrato de Concesion suscrito entre GYM y el Estado Peruano, la Entidad
Prestadora tiene derecho al aprovechamiento econdmico de los Bienes de la Concesion
durante el plazo de vigencia de la misma, cuyos mecanismos le permiten recuperar su
inversion a través del cobro de una tarifa. En contrapartida, la Entidad Prestadora esta

7 i nsumidor i

“Articulo 63°.- Regulacidn de los servicios publicos

"La proteccion af usvario de los servicios publicos regulados por los organismos reguladores a que hace referencia la Ley nim. 27332, Ley Marco de los Organism
Reguladores de ia inversién Privada en los Servicios Publicos, se rige por las disposiciones del presente Cddigo en lo que resulte pertinente y por la regulacidn
sectorial correspondiente. La reguiacion sectorial desarrolla en sus normas reglamentarias los principios de proteccidn establecidos en el presente Codigo. El ente
encargado de velar por su cumplimiento es el organismo regulador respectivo”

F o LeyN® 8

“Articuto 32.- Organismos Reguladores
Los Organismos Reguladores:( )
7.- Defienden el interéds de los usuarios con arreglo a la Constitucion Politice del Perv y la ley*

9 i nsumidor

“Articulo V.- Definiciones
Para los efectos del presente Codigo, se entiende por:
1.- Consumidores o usuarios
Las personas naturales o juridicas que adquizren, utilizan o disfrutan came destinatarios finales productos o servicios materiales € inmateriales, en beneficio
propic o de su grupo familiar o social, actuando asf en un dmbito ajenc a una actividad empresarial o profesional. No se considera consumidor para efectos
este Codigo a quien adquiere, utiliza o disfruta de un producto o sennicio normalmente destinado para los fines de su actividad como proveedor”
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obligada a la Conservacion de los Bienes de la Concesion y a prestar el Servicio a los Usuarios
dentro de los Niveles de Servicio especificados en el referido Contrato y cumpliendo con las
Leyes Aplicables.

17.- Cabesefalar que los articulos 7y 12 de la Resolucion de Consejo Directivo N® 004-2012-CD-
OSITRAN, que aprueba el Reglamento de Usuarios de |a Infraestructura Vial, Ferroviaria y
del Sistema Eléctrico de Transporte Masivo (en adelante, Reglamento de Usuarios),
establecen que los usuarios de la infraestructura de transporte de uso publico y las
empresas prestadoras tienen el derecho y 1a obligacién, respectivamente, de prestar y
recibir los servicios conforme a lo establecido en los contratos de concesion y 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 concesion y las normas legales vigentes,
cuando corresponda.

“Articulo 22.- 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]

18.- Con relacion al servicio brindado por parte del personal de GYM, uno de los derechos del
usuario reconocido en el Reglamentos de Usuarios es el derecho a ser tratados por el
personal de las Entidades Prestadoras con cortesia, correccion y diligencia, asi como que se
les garantice condiciones de atencion y trato digno y equitativo, conforme ha sido recogido
en el literal ) de su articulo 7*°.

v Reglamen li!
“Articulo 7.- De los Derechos del Usuario.-
Sin perjuicio de los derechos que suryan de otras normas vigentes, los Usuarios tienen también los siguientes derechos:

e} A la Atencion adecuada
Los Usuarios tienen siempre y en toda circunstancia, derecho a ser tratados por el personal de la Entidad Prestadora con cortesig, correccion y
diligencia, asi como que se les garantice condiciones de atencion y trato digno y equitativo. Por ello, las Entidades Prestadoras deberdn abstenerse

de desplegar conductas que coloquen a los consumidores en sitvaciones insequras, vergonzantes, vejatorias, intirmdatorias o discriminatorias de
cualquier naturaleza.”
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19.- En ese sentido, GYM se encuentra obligada a brindar sus servicios cumpliendo con
determinados niveles establecidos en el Contrato de Concesidn; asi como garantizar que
los usuarios sean tratados de forma adecuada por parte de su personal cuando aquellos
hagan uso de la infraestructura de trasporte publico que administra.

20.- En el presente caso, el sefior TRUJILLO manifesto que luego de abordar el tren de la Linea
1 del Metro de Lima en la en la estacion Caja de Agua con direccidn a la estacién Miguel
Grau; escuché musica proveniente del altavoz de un celular de otro pasajero, por lo que
solicité al personal de seguridad a bordo que le pidiera a dicho pasajero utilizar audifonos.
No obstante, el empleado de sequridad le habria contestado de forma grosera, “ya les dije,
no tengo que decirles a cada rato. No tengo que hacer lo que usted dice, no es mi jefe”.

21.- Por su parte, en la carta LR-MIG-003-000327-2017-SAC/LR-CAA-003-000163-2017-SAC
notificada al usuario el 7 de setiembre de 2017, GYM manifesté que habiendo realizado las
investigaciones correspondientes luego de haber derivado el malestar expresado por el
sefior TRUJILLO a la empresa de seguridad Boxer, le expresaba sus mas sinceras disculpas
por las molestias ocasionadas, reiterando su compromiso de seguir brindando un servicio
oportuno, eficiente y de calidad a fin de asequrar un experiencia de viaje grata.

22.- Asimismo, al elevar el expediente al TSC el 5 de octubre de 2017, GYM presentd su
absolucidon a la apelacién presentada por el sefior TRUJILLO, en la cual le reiterd sus
disculpas en caso su personal de seguridad le hubiera ocasionado molestia alguna,
manifestando una vez mas su compromiso de brindarle un servicio de calidad, agregando
que realiza capacitaciones constantes a todo su personal.

23.- Conforme a lo sefialado por la propia GYM, se verifica que la Entidad Prestadora ha
reconocido que su personal de sequridad brindé una atencidn inadecuada al sefior
TRUJILLO al momento en que este le solicitd requerir a otro usuario el uso de audiofonos
para escuchar musica, habiendo solicitado, tanto en su Carta LR-MIG-003-000327-2017-
SAC/LR-CAA-003-000163-2017-SAC, como en su absolucion al recurso de apelacion,
disculpas al usuario por las molestias que el accionar de dicho personal le pudo haber
generado.

24.- Consecuentemente, habiéndose acreditado que el sefior TRUJILLO recibid una atencidn
inadecuada por parte del personal seguridad a bordo del Tren Eléctrico de la Linea 1 del
Metro de Lima y que GYM resulta responsable por los actos u omisiones del personal de las W
empresas que subcontrate; corresponde estimar el reclamo interpuesto por el usuario.

25.- Finalmente, cabe recordar que habiendo dispuesto GYM que al interior de los vagones del
Tren Electronico de la Linea 1 del Metro de Lima el uso de radios o teléfonos méviles para
escuchar musica o visualizar videos debe de realizarse a través de la utilizacidn de
avdifonos, a efecto de no incomodar a otros usuarios del servicio®, se le exhorta a que su
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personal haga cumplir dichas disposiciones con la finalidad de garantizar a los usuarios un
servicio de calidad al utilizar la infraestructura que explota.

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

SE RESUELVE:

PRIMERO.- REVOCAR la decisién contenida en la Carta LR-MIG-003-000327-2017-SAC/LR-CAA-
003-000163-2017-SAC emitida por GYM FERROVIAS S.A; y, en consecuencia, declarar
FUNDADO el reclamo presentado por sefior JONATHAN ALVARO TRUJILLO REYES en relacién
a la atencion inadecuada recibida por parte del personal de seguridad de la Entidad Prestadora a
bordo del Tren Eléctrico de la Linea 1 del Metro de Lima.

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

TERCERO.- NOTIFICAR la presente Resolucién al sefior JONATHAN ALVARO TRUJILLO REYES
y a GYM FERROVIAS S.A.

CUARTO.- DISPONER la 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

1 Reglamento de Reclamgps de OSITRAN

“Articulo 60.- Procedimientos y plazos aplicables(...)

La Resolucion del Tribunal de Solucidn de Controversias pedrd
a. Revocar total o parcialmente la resolucion de primera instancra;
b. Confirmar total ¢ parcialmente la resolucidn de primera instancia;
¢ integrar la resofucion apelada,
d. Declarar e nulidad de actuados cuando corresponda”.

“Articulo 61, - De la resolucidn de sequnda instancia
La resolucin que dicte el Tribunal de Solucicn de Controversias, pore fin a la instancia administrativa. No cabe interpostciin de recurso alguno en esta via

administrativa.

Contra la resolucion que dicte ef Tribunal de Solucién de Controversias, podrd interponerse demanda contencieso administrative, de acuerdo con la legistacidn de
Ja maggria”
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