Presidencia OSITRAN

del Consejo de Ministros

TRIBUNAL DE SOLUCION DE CONTROVERSIAS Y ATENCION DE RECLAMOS
EXPEDIENTE N* 61-2017-TSC-OSITRAN

RESOLUCION N9 ¢

EXPEDIENTE Ne : 61-2017-TSC-OSITRAN
APELANTE : JOSE MIGUEL LARA BALDEON
ENTIDAD PRESTADORA : GYM FERROVIAS S.A.
ACTO APELADO :  Decisidn contenida en la Carta R-WEB-019578-2017-SAC

RESOLUCION N° 1

Lima, 26 de septiembre de 2018

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

VISTO:

El recurso de apelacién interpuesto por el sefior JOSE MIGUEL LARA BALDEON (en adelante,
sefior LARA o el apelante) contra la decisién contenida en la carta R-CAT-015806-2016-SAC,
emitida por GYM FERROVIAS S.A. (en adelante, GYM o la Entidad Prestadora); y,
CONSIDERANDO:

1. ANTECEDENTES:

1. Con fecha 24 de mayo de 2017, el sefior LARA interpuso un reclamo ante GYM,
manifestando lo siguiente:

i.- Aproximadamente a las 7:00 horas del 24 de mayo de 2017, mientras el semaforo de
la estacion “Piramides del So!” de la Linea 1 del Metro de Lima permanecia con luz
verde, validd su tarjeta en las lectoras ubicadas en los torniquetes con la finalidad de
ingresar a la referida estacién pagando la respectiva tarifa por el uso del servicio.

ii.- Sin embargo, en el momento en que se disponia a ingresar a la estacion, una
trabajadora de GYM se lo impidié aduciendo que segun el control realizado ya se
habia llegado al aforo maximo de personas permitido dentro de la estacién, por lo
que debia esperar antes de reanudarse el ingreso.
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iii.- Resultaba contradictorio que el personal de GYM le impidiera temporalmente
ingresar a la estacion a pesar que el seméaforo se encontraba en verde.

2. Mediante carta R-CAT-015806-2016-SAC, notificada el 2 de mayo de 2017, GYM declaré
infundado el reclamo presentado por la sefiora LARA sefialando lo siguiente:

i.-  Enelmomento en el cual ocurrieron los hechos materia de reclamo, se habia llegado
a la cuota maxima de usuarios permitidos dentro de la estacion “Pirdmides del Sol”,
razdn por la que la administradora indico oportunamente a los usuarios no realizar la
marcacion de sus tarjetas; no obstante lo cual, el sefior LARA, haciendo caso omiso a
dicha indicacién, realizo la validacion de su tarjeta con la intencion de ingresar.

ii.- Laadministradoraimpidio el ingreso del sefior LARA a la estacion “Piramides del Sol”
en ese momento, permitiendo posteriormente su ingreso a la referida estacion.

iii.- Debido al incremento de afluencia de publico en la Linea 1 del Metro de Lima, GYM
ha implementado mecanismos de gestion para el ingreso y salida de los usuarios de
las estaciones a fin de brindar condiciones de uso seguras mediante el respeto del
aforo de publico en las estaciones.

iv.- Enese sentido, en algunas de [as estaciones se cuenta con semaforos con la finalidad
de determinar el momento en el que los usuarios pueden ingresar a las estaciones
(luz verde) y cuando deben detener su ingreso {luz roja).

v.- Este mecanismo tiene por finalidad organizar el sistema de la Linea 1 del Metro de
Lima permitiendo un nimero maximo de personas dentro de las estaciones. Cabe
sefialar que la cantidad de usuarios y los periodos de ingreso a las estaciones varia de
acverdo a la afluencia de pUblico en cada una de ellas.

vi.- Asimismo, cuando se llega a la cuota establecida de usuarios dentro de las
estaciones, los administradores detienen inmediatamente el ingreso de los usuarios
que pretenden ingresar a la estacién, lo que puede ocurrir incluso cuando la luz del
semaforo se encuentra en verde.

3. Con fecha 3 de mayo de 2017, el sefior LARA interpuso un recurso de apelacién contra la
decision contenida en la carta R-CAT-015806-2016-SAC, sefialando que el semaforo vy el
personal que controla el ingreso en la estacién “Pirdmides del Sol” brindan indicaciones
contradictorias a los usvarios, y que si bien luego del incidente se le permitié ingresar a la
estacion, ello ocurrié minutos después de validar su tarjeta.

4. El24 de mayo de 2017, GYM elevé al Tribunal de Solucion de Controversias y Atencién de
Reclamos (en adelante, el TSC) el expediente administrativo, sefialando lo siguiente:
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i.-  En el Contrato de Concesion se incluyé un Estudio de Demanda de la Linea 1 del
Metro de Lima realizado por el Estado.

ii.- Lademanda de usuarios prevista para el afio 2017 ha sido superada ampliamente, por
lo que en el afno 2016 el concedente y el concesionario suscribieron la Adenda N° 4 al
Contrato de Concesién, disponiéndose la realizacién de inversiones
complementarias en el sistema de |a Linea 1 del Metro de Lima, asi como la compra
de mas trenes y modificaciones en el funcionamiento de las estaciones que cuentan
con mayor afluencia de publico.

El 27 de agosto de 2018 se realizé la audiencia de vista de la causa sin contar con la
asistencia de las partes, quedando la causa al voto.

CUESTIONES EN DISCUSION:

Corresponde dilucidar en la presente resolucidn lo siguiente:

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

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

ANALISIS DE LAS CUESTIONES EN DISCUSION:

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

7/

La materia del presente procedimiento esta referida a que el personal de la estacién
"Piramides del Sol” de la Linea 1 del Metro de Lima habria impedido ingresar
temporalmente al sefior LARA a la referida estacidn, pese a que en ese momento el
semaforo permanecia con luz verde; situacién que puede incluirse como supuesto de
reclamo contenido en el literal d) del numeral IV.1 de Reglamento de Atencion y Solucién
de Reclamos de Usuarios de GYM'y en el literal c) del articulo 33 del Reglamento de
Atencion de Reclamos y Solucidon de Controversias del OSITRAN? (en adelante, el

* Reglamento de Reclamos de GYM

"Los Usuarios podrén presentar Reclamos en los siguientes casos :f...)

d) Reclamos refacionados con la calidad del servicio piblico brindado por GYM FERROVIAS 5.A,, de acuerdo a lo establecido en ef Contrato de
Concesion.”.

Reglamento de Atencion de Reclamaos y Solucién de Controversias de OSITRAN

“Articulo 33.-
{...) Los reclamos que versen sobre:

EL REGULADICR DE LA INFRAESTAUCTURA
DE TRANSPORTE DE USO PUBLICO:
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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 Vil.11 del Reglamento de Reclamos de Atencidn y Solucién
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
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:
i.- LacartaR-CAT-015806-2016-SAC fue notificada al sefior LARA el 2 de mayo de 2017.

ii.- El plazo maximo que el sefior LARA tuvo para interponer el recurso de apelacion
vencio el 23 de mayo de 2017.

iii.- El sefior LARA apelé con fecha 3 de mayo de 2017, es decir dentro del plazo legal
establecido.

¢) Lacalidad y oportuna prestacion de dichos servicios gue son responsabilidad de la Entidad Prestadora(...)".

-

Reglamento de Atencidn de Reclamos y Solucién de Controversias de OSITRAN

“Articulo z0.- El Tribunal de Solucion de Controversias

El Tribunal de Solucion de Controversias, en virtud de un recurso de apelacion, declara su admision y revisa en segunda y Uitima instancia los
actos impugnables emitidos por tas Entidades Prestadoras y por los Cuerpos Colegiados.

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

¢ Reglamen Reclam YM

“Wil. 21 Recurso de Apelacién

Procede el recurso de apelacion cuando la impugnacicn a la 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 cuando teniendo
nueva prueba, no se opte por el recurso de reconsideracion.

El recurso de apelacion deberd interponerse ante la Gerencia de Servicio al Cliente de GYM FERROVIAS S.A. en un plazo mdximo de quince
(15) dias habiles de notificada la resolucion recurrid, utilizando los canales definidos en el punto Vi.z2 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”.

Reglamen Atencidn de Reclam lucién de Controversias del QSITRAN

“Articulo 5g. Interposicion y Admisibilidad del Recurso de Apelacion
El plazo para la interposicion del recurso es de quince (15) dias contados a partir de la notificacidn del acto recurrido o de aplicado el sifencia
administrativo”.
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10. De otro lado, el recurso de apelacion cumple con lo dispuesto en el articulo 218 del TUO de
la Ley N°® 27444, Ley del Procedimiento Administrativo General® (en adelante, TUO de la
LPAG), al tratarse de cuestiones de puro derecho y diferente interpretacion de las pruebas
producidas respecto de la responsabilidad por una presunta prestacion deficiente del
servicio por parte de GYM.

11.  Verificdndose 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.

I1l.2.- EVALUACION DE LOS ARGUMENTOS DEL RECURSO DE APELACION

l1l.2.1Sobre la normativa aplicable

12.  Antesde proceder al analisis de los hechos materia del presente reclamo, resulta pertinente
indicar que el articulo 63 de la Ley N° 29571, Cddigo de Proteccidn y Defensa del
Consumidor (en adelante, Cadigo del Consumidor), prescribe que la proteccion 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 Perd y la
8

ley®.

& TUO de la Ley N® 27444, Ley del Procedimiento Administrativo General

"Articulo 218.- Recurso de apelacion

£l recurso de apelacidn se interpandrd cuando la impugnacion se sustente en diferente interpretacidn de las prvebas producidas o cuando se
trate de cuestiones de puro dereche, debiendo dirigirse a la misma autoridad que expidic ef acte que se impugna para que eleve o actuado al
superior jerarquica”.

¥ Cédigo del Consumidor

“Articulo 63°.- Regulacion de los servicios ptiblicos

La proteccion al usuario de los servicios publicos regulados por los organismos reguladores a que hace referencia la Ley nim. 27332, Ley Marco
de los Organismos Reguladores de la Inversion Privada en los Servicios Publicos, se rige por las disposiciones del presente Cdigo en o que
resulte pertinente y por la regulacion sectorial correspondiente. La requlacion sectorial desarrolfa en sus normas reglamentarias los principios
de proteccicn establecidos en el presente Codigo. El ente encargado de velar por su cumpliriento es el organismo regulador respectivo”.

* Ley N® 29158
“Articulo 32.- Organismos Reguladores

Los Organismos Reguladores:
(.
7.- Defienden el interés de los usuarios con arregly a la Constitucin Politica del Peri y fa ley”.

Calle Los Negocios 182, piso 2
OSITRAN Pagina § de 15 Surquillo - Lima
Central Teleténica: (01) 500-9330

EL REGIWADOR OF LA INFRAESTRUCTURA

Bk TIANSPORTE OF LSO PUBLICO www.ositran.gob.pe




Presidencia

OSITRAN
del Consejo de Ministros

TRIBUNAL DE SOLUCION DE CONTROVERSIAS ¥ ATENCION DE RECLAMOS
EXPEDIENTE N* 61 2017-TSC-OSITRAN

RESOLUCION N*1

14. De acverdo con la definicion contenida en el articulo IV del Titulo Preliminar del Codigo del
Consumidor, la que sefiala que poseen la condicién 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 LARA se encuentra dentro del
ambito de tutela de dicho cuerpo normativo.

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

Ill.2.2Sobre la presunta indebida restriccién temporal para el ingreso a la estacion “Piramides
del Sol”

16. En el presente caso, el sefior LARA cuestiond el hecho de que personal de la estacion
“Piramides del Sol” de |a Linea 1 del Metro de Lima le impidié temporalmente ingresar a la
referida estacion aduciendo que segun el control realizado ya se habia llegado al aforo
maximo de personas permitido dentro de la estacion, por lo que debia esperar antes de
reanudarse el ingreso.

17.  Por su parte GYM sefald que antes de que el sefior LARA validara su tarjeta en las lectoras
ubicadas en los torniquetes de la estacidn “Piramides del Sol”, la administradora indico a
los usuarios no realizar la marcacion de sus tarjetas debido a que se habia llegado a la cuota
de usuarios permitidos en el andén de la estacion; no obstante lo cual, haciendo caso omiso
a dicha indicacidn, el reclamante valido de su tarjeta con la intencién de ingresar a la
estacion. No obstante, sefialé que si bien la administradora de la estacion impidi6 al sefior
LARA ingresar a la estacion en ese momento, luego se permitio su ingreso.

18. Precisd que al llegarse a la cuota establecida de usuvarios en el andén de las estaciones, los
administradores detienen inmediatamente su ingreso, lo que puede ocurrir incluso cuando
la luz del seméaforo se encuentra en verde.

19. Ahorabien, cabe sefialar que GYM es la Entidad Prestadora encargada de brindar el servicio
de transporte masivo en la Linea 1 del Metro de Lima, habiéndosele concedido en el
Contrato de Concesidn suscrito con el Estado Peruano diferentes derechos referidos a su

s Codi | Consumidor

“Articulo IV.- Definiciones
Para los efectos del presente Cidigo, se entiende por:

1.- Consumidores o vsuarios
Las personas naturales o juridicas que adquieren, utilizan o disfrutan como destinatarios finales productos o servicios materiales e
inmateriales, en beneficio propic o de su grupo familiar o sacial, actiando asien un drnbito ajeno a una actividad empresarial o profesional.

No se considera consumidor para efectos de este Cédign 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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explotacion, tales como la libertad de organizar la operacién y funcionamiento del servicio,
debiendo respetar el marco del referido contrato y demas leyes aplicables, conforme se
aprecia a continuacion:

"Derechos y Deberes del CONCESIONARIO

8.12. La Explotacién por el CONCESIONARIQ constituye un derecho, en la medida que es el
mecanismo mediante el cual el CONCESIONARIQ recuperard su inversidn, asi como un deber,
en la medida en que el CONCESIONARIO estd obligado a la Conservacidn de los Bienes de la
Concesion y prestar el Servicio a los Usuarios dentro de los Niveles de Servicio especificados
en el Anexo 7 del presente Contrato y cumpliendo con las Leyes Aplicables.

El CONCESIONARIO tiene derecho a disponer la organizacion del Servicio v_a tomar las
decisiones gue considere mds convenientes para su adecuada_operacion v funcionamiento

respetando los términos y condiciones def presente Contrato y las Leyes Aplicables.
{.)

El CONCESIONARIQ tiene derecho a explotar directa o indirectamente los Bienes de la
Concesién, 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 tibertad
del CONCESIONARIO en la gestion y conduccion del negocio, lo cual incluye pero no se limita
a la administracién y mantenimiento de la infraestructura, a la libertad de subcontratar
servicios, la libertad de escoger al personal gue 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 CONCESIONARIO es el unico titular y responsable de los resuftados
econdmicos y de los riesgos que deriven de ello”.

[El subrayado es nuestro]

20. Asimismo, los articulos 7 y 12 de la Resolucion de Consejo Directivo N° 004-2012-CD-
OSITRAN, que aprueba el Reglamento de Usuarios de la Infraestructura Vial, Ferroviaria y
del Sistema Eléctrico de Transporte Masivo (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 la obligacién respectivamente, de recibir y
prestar los servicios conforme a los niveles de servicio aplicables y a las especificaciones de
calidad establecidas en los Contratos de Concesion y las normas vigentes, conforme se
aprecia a continuacion:

“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:

) Ala Calidad y cobertura del Servicio

A exigir de las Entidades Prestadoras la prestacion de los servicios conforme a los niveles d
servicio aplicables, establecidos en cada contrato de concesidn y las normas legales vigentes,
cuando corresponda.
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“Articulo 12.- Obligaciones de toda Entidad Prestadora

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

hj Prestar servicios con las especificaciones de calidad y cobertura establecidas en los
respectivos contratos de concesidn y, de ser el caso, en el marco legal vigente”.

[El subrayado es nuestro]

21.  Adicionalmente, el numeral 8.32 del Contrato de Concesidn, referido a la seqguridad y
vigilancia durante la prestacion del servicio, establece que GYM debe cumplir con los
procedimientos y disposiciones de seguridad establecidos en el Anexo 7 del Contrato de
Concesion y en el Reglamento Nacional del Sistema Eléctrico de Transporte de pasajeros
en vias férreas que formen parte del Sistema Ferroviario Nacional, aprobado por Decreto
Supremo N° 039-2010-MTC, conforme se aprecia a continuacion:

“Seguridad y Vigilancia

8.32. El CONCESIONARIO deberd cumplir con los_procedimientos v disposiciones de
seguridad establecidos en el Anexo 7 del Contrato, en el Capitulo Vil del Reglamento Nacional
del Sistema Eléctrico de Transporte de pasajeros en via férreas que formen parte del Sistema
Ferroviario Nacional, aprobado por D.5. N°039-2010-MTC y otras Leyes Aplicables, debiendo
proveer a su costo, los vigilantes que actuaran en las estaciones, trenes y demds
dependencias con el objeto de contribuir a la sequridad de los pasajeros y empleados dentro
de los limites de la Concesion y de la custodia de fos Bienes de la Concesidn.

22. Elindicado Anexo 7 del Contrato de Concesion, referido a los Niveles de Servicio, establece
que la prestacién del servicio debera brindarse en condiciones de calidad, garantizando la
seguridad de los usuarios, debiendo implementarse procedimientos de sequridad para ello,
conforme se aprecia a continuacion:

SECCION 1: PRESTAGION DEN SERVICIO \
1-1 PRINCIPIOS GENERALES

1.1.1 La prestacidn del servicio debera llevarse a cabo en las condiciones que
parmitan dar un servicio de calidad a los ciudadanos, garantizando la
seguridad de las pareonas y de las instalaciones.

1.1.2 La prestacion del servicio debard realizarse respetando los esténdares
internacionales de operacion, seguridad y calidad de sistemas ferroviarios. /

1.1.3 Bl CONCESIONARIO deberd curmplir todas las disposiciones relacionadas
con la prestacidn del servicio qus se establecen en los reglamentos y Leyes
Aplicables, En casg qué una disposicién contenida en los reglamentos o
Leyes y Disposiciones Aplicables tenga una obligacién referida a seguridad
mas exigente que alguna de las previgtas a continuacidn, prevalecerd lo
establecido en los reglameantos o Leves Aplicabies

1.1 NIVELES DE PRESTACION DEL SERVICIO

1.21 Los pardmetros minimos que deberin cumplirse durante |la etapa de
prestacion del servicio se denominan “Niveles de Presatacién del Sarvicio®,
los cuales se aeastablecerdn en cumpliimiento de los estandares

Internacionales de operacién, aeguridad y calidad propuestos por ef
CONCESIONARIO, ﬁ
4y

(...)
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. :

Segurignd en ia prestacion gel asrviclo
1238 El CONCESIONARIO debera adoptar un método estructurado y

sistemdtico que garantice que |las condiciones potencialmente inseguras
eaan identificadas antes que se manifiesten

1.2.30 Todos los procedimientos de asguridad de [a opearacidn deberan configurarse
con el objeto de gerantizer la seguridad de los pasajeros, ¢ personal, el
pidblico en general (Usuarios y no uwsuarios), el maeterial rodante, s
inatalaciones y loas Bienes de la Concesidn.

R

23. Finalmente, el articulo 36 del Reglamento Nacional del Sistema Eléctrico de Transporte de
Pasajeros en vias férreas que formen parte del Sistema Ferroviario Nacional, aprobado por
el Decreto Supremo N° 039-2010-MTC, de fecha 12 de agosto de 2010, establece que la
organizacion ferroviaria, de ia que forma parte la Linea 1 del Metro de Lima que administra
GYM, debe contar con un sistema de control de pasajeros para todas las estaciones, el
mismo que tiene por objeto controlar el ingreso y salida de los usuarios, conforme se
aprecia a continuacion:

"SISTEMA DE CONTROL DE PASAJEROS
Articulo 36.- Sistema de control de pasajeros

36.1. La organizacién ferroviaria deberd contar con un sistema de control de pasajeros para

todas las estaciones que se encuentran a lo larqgo de la via férrea. Este sistema tiene como

objetivo el flevar 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 fe brindan.

36.2. El sistema de control de pasajeros contard con:

a) Torniquetes de entrada y salida.

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

¢) Computadora central.

d) Expendedores: automdticos mixtos o codificadores de tarjetas sin contacto.

36.3. Todos los torniquetes de entrada y salida estaran controlados y supervisados por una
computadora que almacena y gestiona los datos asociados al sistema de boletaje de la
estacién y que haga posible la comunicacién y gestion de datos con la computadora central
ubicada en el puesto central de operacion.

36.4. La organizacion ferroviaria podra instalar sistemas que incorporen una serie de nuevas
Interfaces con los usuarios, como son: lectores de codigos de barras, de boletos magnéticos,
sistema de pago electronico mediante tarjetas bancarias tanto de crédito como de débito,
etc”.

[El subrayado es nuestro]

24. De larevisién del expediente se aprecia que obra el documento denominado “Informe de
Personal”, elaborado por la trabajadora de GYM Catherine Flores Roca, encargada de
controlar el ingreso de los usuarios a la estacion “Piramides del Sol” de la Linea 1 del Metro
de Lima el dia de los hechos materia de reclamo, en el cual se indico lo siguiente:
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Presidencia OSITRAN

del Consejo de Ministros

TRIBUNAL DE SOLUCION DE CONTROVERSIAS ¥ ATENCION DE RECLAMOS
EXPEDIENTE N*62-2017-TSC-OSITRAN

RESOLUCION N® 2
"INFORME DE PERSONAL

(&)
Usuario informa que habiendo marcado se le niega el ingreso al sistema, ante esto debo
informar que dicho usuario de manera intencional y haciendo caso omiso a las indicaciones

procede a marcar cuando ya todos los usuarios de {a fila estaban detenidos. Al usuario se le
indica que deberd esperar su turno de ingreso, sin embargo, él insiste en que ya marco y que

se le deje pasar. Por tal motivo se le recalca que hard su ingreso cuando le corresponda,
usuario no conforme con la explicacion pide el libro de reclamos.

(...ye.
[El subrayado es nuestro]

25.  En el referido documento el personal de GYM consignd que habiéndose indicado a los
usuarios esperar su turno de ingreso a la estacion, el vsvario, haciendo caso omiso a las
indicaciones habia procedido a marcar solicitando se le dejara ingresar.

26. Cabe sefialar que el sefior LARA no ha negado haber validado su tarjeta en los torniquetes
de la estacién “Pirdmides del Sol” con la intencidn de ingresar, precisando que realizo dicha
accion en la medida que el seméforo se encontraba en verde, por lo que consideraba que el
personal de GYM no le debié de impedir el ingreso a la referida estacion.

27. . Ahora bien, en cuanto a las normas o condiciones de uso para el ingreso a las estaciones de
la Linea 1 de! Metro de Lima, se aprecia que por motivos de seguridad, GYM ha dispuesto
que en las horas de mayor afluencia, el ingreso de los usuarios a las estaciones se realice
por grupos, habiendo instalado semaforos como una forma de controlar dicho ingreso™,
conforme se aprecia a continuacion:

H - ittt =l el 3oqyuehiies gue corpelig on ba Borlieabe - Cant

jiGuiémonos por la luz verde v
la luz roja al ingresar!

C e

e i a2 By 1t

P‘or ™ Smﬂdaﬂ, en los h.ur.an{ts chex maw af!ue ncia el lngreso a las estactones
secd pot grupos hacienohs uso de s mafos os

= Verfojas 2 del expediente.

2 *Guia de Cliente” de la Linea 1 del Metro de Lima. Documento disponible en |a siguiente pagina web: hitp:/fiwww lineauno.pef

Calle Los Negocios 182, piso 2

OSITRA N Pagina 10 de 15 Surquillo - Lima
Central Telefénica: {01) 500-9330
e wANSPORTE D8 VA0 POBIED www.ositran.gob.pe



Presidencia OSITRAN

del Consejo de Ministros

TRIBUNAL DE SOLUCION DE CONTROVYERSIAS ¥ ATENCION DE RECLAMOS
EXPEDIENTE N2 61-2017-TSC-OSITRAN

RESOLUCION N# 3

28.  Asimismo, se aprecia que GYM informa a los usuarios de la Linea 1 del Metro de Lima que
los horarios de mayor afluencia de publico en sus estaciones se extienden desde las 6:00
hasta las 10:00 horas y desde las 17:00 hasta las 21:00 horas del dia, periodos en los que los
trenes prestan el servicio al maximo de su capacidad, existiendo la posibilidad de que
debido a ello eventualmente se restrinja temporalmente el ingreso de los usuarios a las
estaciones®, conforme se aprecia a continuacion:

Los horarios de mayor afluencia en la LINEAL son:

i, De 63 10amy de 5 a 9pm nuestros trenes se encuentran en su marima capacidad. Programemos nueseros viajes y
leguemos con tiempo a las estaciones.

[ Recordemos que en estos horarios nuestros trenes prestan servicio a su maxima capacidad y eventuzlmente no podremos ]

(Cingresar)Consultemos nuestras horarios . para saber las horas en la que salen los trenes que mejor se acomodan a nuestras
necesidades de transporee.

12 "Gyia de Cliente” de la Linea 1 del Metro de Lima. Documento disponible en 1a siguiente pagina web: bitp:/fwww lineauno pe/
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Presidencia OSITRAN

del Consejo de Ministros

TRIBUNAL DE SOLUCION DE CONTROVERSIAS Y ATENCION DE RECLAMOS
EXPEDIENTE N° 61-2017-TSC-OSITRAN

RESOLUCION N° 1

29. Cabe sefalar que estas disposiciones se encuentran consignadas en un triptico informativo
denominado “Guia de Cliente”?, al cual los usuarios tienen acceso a través de |la pagina web
de la Entidad Prestadora.

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

31. En ese sentido, si bien forma parte de las obligaciones de GYM garantizar el acceso de los
usuarios a las instalaciones de la Linea 1 del Metro de Lima, brindando sus servicios de
acverdo a determinados estandares de calidad; dicha Entidad Prestadora puede limitar o
restringir dicho acceso a las personas cuando existan razones de seguridad que asi lo
justifiquen.

32. Se advierte entonces que el hecho de controlar el ingreso de los usuarios a las estaciones
en las horas de mayor afluencia, restringiendo o limitando su ingreso de manera temporal
a dicha infraestructura, constituye una medida orientada a garantizar su propia seguridad,
evitando asi que se presenten situaciones de aglomeracion que pudieran poner en riesgo
su integridad personal.

33. Ahora bien, en el Contrato de Concesidn se ha establecido que GYM tiene la obligacién de
brindar informacidn a los usuarios en lo relativo a las vias de entrada, salida y accesos a las
estaciones, conforme a lo siguiente:

"1.2.32. El CONCESIONARIO deberd llevar a cabo el disefio, produccidn, instalacion y
mantenimiento de la sefalizacion (sefiales, avisos, carteles, etc) al usuvario indicando los

nombres de las estaciones, pasos de entrada v salida, indicaciones sobre gccesos (ascensores,

escaleras mecdnicas), zonas de billetajes y validacion y salidas a calles, plazas v otras vias”.

[Subrayado nuestro]

34. En atencion a lo sefialado, de la revision del expediente se constata que GYM presentd
fotografias de los paneles informativos ubicados en las estaciones de la Linea 1 del Metro
de Lima*, conforme se aprecia a continuacion:

1 Documento disponible en la siguiente pagina web: http-/fwww lineauno.pef

e fgjas 15 del expediente.
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Presidencia OSITRAN
del Consecjo de Ministras

TRIBUNAL DE SOLUCION DE CONTROVERSIAS Y ATENCION DE RECLAMGS
EXPEDIENTE N*61-2017-TSC-O5ITRAN

RESOLUCION N°1
b |

c’.Ya sabés como cambiara
el ingreso a las estaciones?
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Cumpliendo estas medidas
TODOS viajaremos

Ordenados

35. Como se puede apreciar, sibien en el referido panel se sefiala que el ingreso alas estaciones
operara cuando el semaforo marque la luz verde y se detendra cuando marque la luz roja;
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Presidencia

OSITRAN
del Consejo de Ministros

TRIBUNAL DE SOLUCION DE CONTROVERSIAS Y ATENCION DE RECLAMGOS
EXPEDIENTE N¢ 61-2017-TSC-OSITRAN

RESOLUCION W@ 1

se indica expresamente que los usuarios deben estar atentos a las instrucciones del
personal de la Linea 1.

36. Teniendo en cuenta ello, se constata que en el presente caso, al indicar el personal de GYM
alos usuarios, entre ellos el sefior LARA, detener suingreso por haberse alcanzado el aforo
maximo permitido de personas dentro de la referida estacion; la Entidad Prestadora estaba
desarrollando su potestad de organizar el funcionamiento del sistema de la Linea 1 del
Metro de Lima, a fin de evitar aglomeraciones que afectaran el servicio a brindar.

37. Cabe sefialar que en los paneles informativos ubicados en las estaciones de la Linea 1 del
Metro de Lima se advierte a los usuarios de tal medida.

38. En ese sentido, no se verifica que al indicar el personal de GYM al sefior LARA que debia
esperar su turno para ingresar a la estacion “Piramides del Sol”, se haya incurrido en una
deficiente prestacion del servicio.

3g. Atendiendo a lo expuesto, no se encuentra acreditado que personal de GYM haya incurrido
en una deficiente prestacién de su servicio, correspondiendo confirmar la decision
contenida en la carta R-CAT-015806-2016-SAC que declard infundado el reclamo.

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

SE RESUELVE:

PRIMERO.- CONFIRMAR la decisién contenida en la Carta R-CAT-015806-2016-SAC emitida por
GYM FERROVIAS S.A. que declaré infundado el reclamo presentado por el sefior JOSE MIGUEL
LARA BALDEON, en la medida que no se encuentra acreditado que la Entidad Prestadora haya

incurrido en una deficiente prestacion de su servicio.

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

s Reglamento de Atencién de Reclamos y Solucion de Controversias de OSITRAN
“Articulo 60.- Procedimientos y plazos aplicables
{...)
La Resolucion del Tribunal de Solucion de Controversias podrd:
Revocar total o parcialmente la resolucion de primera instancie;
Confirmar total o parcialmente la resolucion de primera instancia;
Integrar la resolucion apelada;
Declarar la nulidad de actuades cuando corresponda”.

“Articulo 61.- De la resolucion de segunda instancia
La resolucidn que dicte el Tribunal de Solucidn de Controversias, pone fin a la instancia edministrativa. No cabe interposicion de recurso alguno
enesta via administrativa.

Contra la resolucion que dicte el Tribunal de Solucién de Controversias, podrd interponerse demanda contencioso administrativa, de acverdo
con la legistacion de la materia”.
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Presidencia QSITRAN

del Consejo de Ministros

TRIBUNAL DE SOLUCIKIN DE CONTROVERSIAS Y ATENCION DE RECLAMOS
EXPEDIENTE N 61-2017-TSC-OSITRAN

RESOLUCION N® 1

TERCERO.- NOTIFICAR la presente resolucién al sefior JOSE MIGUEL LARA BALDEON 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.

AN (A GRANDA BECERRA
Vicepresidenta
TRIBUNAL DE SOLUCION DE CONTROVERSIAS Y ATENCION DE RECLAMOS

OSITRAN
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