Presidencia OSITRAN

del Consejo de Ministros

TRIBUNAL DE SOLUCION DE CONTROVERSIAS ¥ ATENCION DE RECLAMOS
EXPEDIENTE No062-2018-TSC-OSITRAN
RESOLUCION No 1

EXPEDIENTE : 062-2018-TSC-OSITRAN
APELANTE : FLORENTINO QUISPE PAUCAR
ENTIDAD PRESTADORA : GYM FERROVIAS S.A.

Decision contenida en la Carta RECONSIDERACION-LR-

ACTO APELADO MIG-003-000388-2017-SAC

RESOLUCION N°1a
Lima, 19 de octubre de 2018

SUMILLA: Corresponde revocar la resolucion impugnada, y en consecuencia declarar fundado
el reclamo, al no haberse acreditado que se haya brindado un servicio de calidad en lo que
refiere al adecuado funcionamiento de la escalera eléctrica de la estacién Miguel Grau de la
Linea 1 por parte de GYM FERROVIAS 5.A.

VISTO:

El recurso de apelacion interpuesto por el sefior FLORENTINO QUISPE PAUCAR (en adelante, el
sefior QUISPE o el apelante) contra la decision contenida en la Carta RECONSIDERACION-LR-MIG-
003-000388-2017-SAC, emitida por GYM FERROVIAS S.A. (en adelante, GYM o la Entidad
Prestadora); v,

CONSIDERANDO:
.  ANTECEDENTES:

1. El 4 de diciembre de 2017, el sefior QUISPE presento un reclamo en el Libro de Reclamacién
de la estacion Miguel Grau de la Linea 1 def Metro de Lima, manifestando lo siguiente:

i.-  El dia 2 de diciembre de 2017 a las 22:00 horas aproximadamente, en la estacién
Miguel Grau de la Linea 1 del Metro de Lima, como consecuencia del mal
funcionamiento de una de las escaleras eléctricas, sufrié lesiones en la pierna
izquierda y en el dedo pulgar de la mano derecha, dejandolo incapacitado para
realizar sus labores cotidianas.

ii.-  Solicita atenciéon médica o en su defecto, que GYM asuma los gastos en que incurrird
para atender sus lesiones.

iii.-  Asimismo, solicita que la Entidad Prestadora reconozca los dias que dejarad de
trabajar producto del accidente sufrido en la referida estaciéon Miguel Grau.
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Mediante la Carta LR-MIG-003-000388-2017-SAC, notificada el 3 de enero de 2018, GYM
resolvié el reclamo presentado por el sefior QUISPE declarandolo infundado, de acuerdo
con los sigutentes argumentos:

i.-  Luego de la investigacion realizada sobre los hechos reclamados, se verificé que el
sefor QUISPE ingreso a fa estacion Miguel Grau de la Linea 1 del Metro de Lima
caminando con cierta dificultad y dirigiéndose al andén correspondiente a través de
la escalera eléctrica de la mencionada estacién.

ii.- Delasgrabaciones de las cdmaras de sequridad no puede visualizarse el momento de
la caida a la que hace referencia el sefior QUISPE, no siendo posible establecer la
causa que motivo la misma.

iii.-  Cumplié con el procedimiento establecido en el Plan de Contingencia denominado
"Auxilio a personas indispuestas por problemas de salud {(malestar / repentino) o
accidente” en la medida que el personal médico de la estacidn atendié al usvario
brindandole los primeros auxilios; luego del cual, acompafiado por el Agente de
Estacion, procedid a retirarse de las instalaciones con direccién a su domicilio en una
movilidad particular cuyo costo fue asumido por GYM.

iv.- El sefior QUISPE suscribié la Declaracidn Jurada N° 000662 manifestando
encontrarse conforme con la atencion brindada, evidencidndose con ello que el
usuario no requirio tratamiento médico especializado debido a que se trataba de una
contusion sin mayores complicaciones, ni solicitd su traslado al hospital mas cercano.

v.-  Conrelacién a la solicitud del reconocimiento de los dias en los que el sefior QUISPE
dejé de laborar, sefialé que de acuerdo al Texto Unico Ordenado de la Ley de
Procedimiento Administrativo General (en adelante TUO de la LPAG), no le
corresponde atender pretensiones indemnizatorias por [a via administrativa sino que
corresponde que estas sean tramitadas a través de la via judicial.

El 16 de enero de 2018, el sefior QUISPE interpuso recurso de reconsideracion contra la
Carta LR-MIG-003-000388-2017-SAC reiterandolos argumentos de su reclamo, agregando
lo siguiente:

i.  La Carta LR-MIG-003-000388-2017-SAC mediante la cual GYM resolvid su reclamo
no se encuentra debidamente motivada.

ii. Las lesiones a su persona fueron producidas como consecuencia directa del
desperfecto que presentd la escalera eléctrica de la estacion Miguel Grau; de acuerdo
con ello, ofrece como nueva prueba el registro de las cdmaras de vigilancia de la
referida estacion, asi como el informe del personal técnico que intervino en la
reparacion de la escalera eléctrica.
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iii.  Laactuacion de los medios probatorios ofrecidos es relevante para el esclarecimiento
de los hechos reclamados, de no hacerlo la administracion estaria afectando el
derecho de defensa que le asiste como garantia del debido procedimiento.

Mediante Carta N® RECONSIDERACION-LR-MIG-003-000388-2017-SAC, notificada el 01
de febrero de 2018, GYM declard infundado el recurso de reconsideracion presentado por
el sefior QUISPE, en base a los siguientes argumentos:

i.-  No existe registro del momento en que se produjo la caida del sefior QUISPE; sin
embargo, de la revision de los videos de las camaras ubicadas en la estacion Miguel
Grau, puede observarse que el usuario recibio el apoyo por parte del personal de la
estacion quienes lo ayudaron a descender por el ascensor con la finalidad de brindarle
la atencion de primeros auxilios; luego de lo cual, acompafiado por personal de
seguridad, procedid a retirase de las instalaciones caminando con normalidad.

ii.-  El usuario suscribié la Declaracion Jurada “A” N° 000662, en la cual manifesto su
conformidad con la atencion brindada por parte del personal de la estacion,
precisandose en dicho documento que se le realizd la medicién de la frecuencia
cardiaca asi como saturacion de oxigeno obteniéndose resultados dentro de los
estandares normales.

iii.-  Sobre el analisis de los trabajos de mantenimiento realizados a la escalera eléctrica,
sefialo que dichas revisiones fueron realizadas de conformidad con los Planes de
Conservacion debidamente aprobados en virtud del Contrato de Concesion,
verificdndose de dichas previsiones que no existié una condicion insegura de la
escalera eléctrica que causara la caida alegada por el sefior QUISPE.

El 12 de febrero de 2018, el sefior QUISPE presentd su recurso de apelacidon contra la
decisién contenida en la Carta N° RECONSIDERACION-LR-MIG-003-000388-2017-SAC,
reiterando los argumentos de su escrito de reclamo y afiadiendo lo siguiente:

i.-  La decision que declara infundado el recurso de reconsideracion ha vulnerado su
derecho de defensa garantizado en el TUO de la LPAG, en la medida que no ha
considerado que el dafio ocasionado a su salud se debié a la negligencia de GYM al
no controlar la operatividad de la escalera eléctrica.

il.-  Exige la visualizacion del video de la cdmara de seguridad de la estacion Migue! Grau
correspondiente al dia 2 de diciembre de 2017 a las 22:00 horas aproximadamente,
asi como una rigurosa evaluacion del Informe Técnico relacionado a la reparacién de
la escalera eléctrica.

iii.- En cuanto a la Declaracion Jurada sefialada por GYM, si bien suscribid dicho
documento en sefial de conformidad con la atencion de los primeros auxilios, en
ningin momento desconocié los hechos suscitados. La Entidad Prestadora ha
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pretendido con dicho documento desconocer su responsabilidad sobre los dafos
ocasionados a su persona provocados por la averia de la escalera eléctrica de la
estacion Miguel Grau.

iv.-  La decisidon impugnada ha vulnerado e! principio de legalidad por lo que debe
declararse su nulidad de pleno derecho, conforme a lo establecido en el articulo 10.1
del TUO de la LPAG.

El 21 de agosto de 2017, GYM elevd al Tribunal de Solucién de Controversias y Atencién de
Reclamos (en adelante, el TSC), el expediente administrativo, ratificando lo indicado en la
Resolucion contenida en la RECONSIDERACION-LR-MIG-003-000388-2017-SAC.

El 27 de agosto de 2018, el sefior QUISPE presentd un escrito en el cual sefiald lo siguiente:

i.- Ingresé a las instalaciones de la Linea 1 del Metro de Lima en buen estado de salud
fisico y mental con la finalidad de hacer uso del servicio, no siendo correcto lo alegado
por el Asesor Legal de GYM quien sefialé que habria ingresado con ciertas
dificultades.

ii.-  LaEntidad Prestadora no exhibe parte importante de las grabaciones de las cAmaras
de seguridad respecto de los hechos ocurridos en la escalera eléctrica; no cbstante,
de los videos que obran en el expediente puede evidenciarse que ingresd a la estacién
Miguel Grau sin dificultad alguna, apareciendo luego de algunos minutos en el andén
en estado de desorientacion producto de la caida sufrida en la escalera eléctrica,
luego de lo cual fue socorrido por personal de GYM que lo llev al primer piso para
recibir primeros auxilios.

iii.- Después de trascurrida una hora aproximadamente, puede apreciarse que se
encontraba con el dedo vendado caminando con dificultades debido a la lesién en su
pierna derecha, dirigiéndose a la salida de la estacion Miguel Grau acompanado de
un personal de seguridad.

iv.-  Los videos de la camara de seguridad aportados por GYM han sido introducidos al
expediente de manera incompleta y no han sido valorados adecuadamente.

El 26 de septiembre de 2018, se realizé la audiencia de vista de la causa con el informe oral
del sefior QUISPE; quedando la causa al voto.

CUESTIONES EN DISCUSION:

Corresponde dilucidar en la presente resolucion lo siguiente:

i.-  Determinar la procedencia del recurso de apelacion interpuesto contra la decisién
contenida en la Carta RECONSIDERACION-LR-MIG-003-000388-2017-SAC.
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ii.- Determinar, de ser el caso, si corresponde amparar el reclamo presentado por la
sefiora QUISPE.

NI,  ANALISIS DE LAS CUESTIONES EN DISCUSION:
I1l.1.- EVALUACION DE LA PROCEDENCIA DEL RECURSO DE APELACION

10. La materia del presente procedimiento se refiere al accidente sufrido por el sefior QUISPE
debido al alegado mal funcionamiento de la escalera eléctrica en la estacion Miguel Grau
de la Linea 1 del Metro de Lima, lo que le habria ocasionado lesiones en la mano derechay
pierna izquierda, gastos médicos e inhabilitacién para trabajar, situacion que configura los
supuestos de reclamo contenidos en los literales d) y f) del numeral IV.1 de Reglamento de
Atencidn y Solucién de Reclamos de Usuarios de GYM?y en los literales ¢) y d) del articulo
33del Reglamento de Atencién de Reclamos y Solucion de Controversias del OSITRAN? (en
adelante, el Reglamento de Reclamos de OSITRAN) relacionados a la calidad en la
prestacion del servicio brindado por la Entidad Prestadora, asi como a dafios y perjuicios al
usvario respectivamente. En tal sentido, en concordancia con el articulo 10 de este Ultimo
texto normativo?®, el TSC es competente para conocer el recurso de apelacién en cuestion.

11.  De conformidad con el numeral VIl.11 del Reglamento de Reclamos de Atencion y Solucion
de Reclamos de Usuarios de GYM*y el articulo 59 del Reglamento de Atencion de Reclamos
y Solucién de Controversias del OSITRAN® (en adelante, el Reglamento de Reclamos del

U Reglamen I

“Los Usvarios podrdn presenter Reclamos en los siguientes casos:
(]
d} Reclamos relacionados con ln calidad del servicio poblico brindado por GYM FERROVIAS 5 A, de acverdo a lo establecido en el Contrato de Concesion.
P Reclamos relacionados con dafios y pérdidas en perjuicios de los Usvoarios provocados per negligencia, incompetencia o dolo de los funcionaries y/o dependientes de
GYM FERROVIAS 5.A."

' Reglamento de Atenci m lucidn ntroversias d \T.

“Articulo 33.-

[ Los reclamos que versen sobre:

t) Lacalided y oportuna prestacion de dichos servicios que son respansabilidad de la Entided Prestadoralf...).

d) Dafios o pérdidas en perjuicio de los usuarios, de acuerdo con los montos minimas que establezca et Consejo Directivo, provocados por negligencia, incompetencia o
dolo de fa Entidad Prestadore, sus funcionarios o dependientes.

(..

4 Reglament: Atenci lygidn ntroversias d i
“Articulo 10.- £l Tribunal de Solucidn de Controversias

El Tribunal de Solucion de Controversias, en virtud de un recurso de apelacidn, deciara su admizidn y revisa en segunda y wltima instancia los actos impugnables emitidos
por las Entidades Prestadoras y por los Cuerpos Colegiados.

Asirnismo es competente para resolver las quejas que se presenten durante los procedimientos de primera instancia. Su resolucidn pone fin a la instancia edministrativa
y puede constituir precedente de observancia obligatoria cuando la propia resolucion asi o dispenga expresamente conforme a ley”.

*  Reglamento de Reclamos de GYM, aprobado por la Resolucién N® 008-2015-CD-0OSITRAN
“Vil. 11 Recurso de Apelacién

Procede el recurso de apelacion cuando la impugnacion o fa resolucion emitida por GYM FERROVIAS S.A, se sustente en diferente interpretacion de los pruebas produiida;
suando se trate de cuestiones de puro de derecho; se sustente en una nufidad; o cuando teniendo nueva prueba, na se apte por el recurso de reconsideracion,

£i recurso de apefacion deberd interponerse ante la Gerencia de Servicio al Cliente de GYM FERROVIAS 5.4, en un plaze mdximo de quince (15) dits habiles de notificada
la resolucion recurnd, utilizando los canales definidos en ef punto Vi.1 def presente Reglamenta y, en caso la presentaciin del recurso se presente por escrito, coniforme ol
fermato 3, documento que forma parte integrante del presente Reglamento™.

* i ncién de Reclam lucidn ntr i 1 QSITRAN, aprobado y modificado mediante las Resoluciones N° 019 y 034-2011-CD-
OSITRAN, respectivamente
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OSITRAN), el plazo con el que cuentan los usuarios para apelar las decisiones de GYM
respecto a sus reclamos o recursos de reconsideracion es de 15 dias habiles, contado desde
el dia siguiente de recibida la notificacion.

12.  Alrespecto, de la revisidn del expediente administrativo, se advierte lo siguiente:

i.- La Carta RECONSIDERACION-LR-MIG-003-000388-2017-SAC fue notificada a al
sefior QUISPE el 1 de febrero de 2018.

ii.- El plazo méaximo que el sefior QUISPE tuvo para interponer el recurso de apelacién
vencio el 22 de febrero de 2018.

iii.- Elsefior QUISPE apeld con fecha 12 de febrero de 2018, es decir dentro del plazo legal
establecido.

13. De otro lado, el recurso de apelacion cumple con lo dispuesto en el articulo 218 del Texto
Unico Ordenado 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.

14. 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.

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

Sobre la normativa aplicable

15.  Antesde proceder al andlisis de los hechos materia del presente reclamo, resulta pertinente
indicar que el articulo 63 de la Ley N° 29571, Cddigo de Proteccion y Defensa del
Consumidor (en adelante, Codigo 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’.

“Artfcuto 59. Interposicién y Admisibilidad del Recurso de Apelacidn
Et plaze para la intergosicion del recurse &5 de quince (15) dias contados a partir de la notificacion del acto recurrido o de aplicado el silencio administrativa®

LT laley N°2 L 1 Pr imiento Admini i neral
“Articulo 228.- Recurso de apelacidn

Ei recurso de apelacisn se interpondrd cuande la impugnacitn se sustente en diferente interpretacidn de los pruebas producides o cuando se trate de cuestiones de puro
derecho, debiendo dirigirse a la misma sutoridad que expidic el acte que se impugna para que eleve (o actuado al superior jerdrquico”™.

r Codigo del Consumidor

“Articulo 63°.- Regulacidn de los servicios poblicos

La proteccidn al usuario de los servicios piblicos regulades por los organismos reguiadores a que hace referencia la Ley num. 27333, Ley Marco de los Organismos
Reguladores de la inversién Privada en los Servicios Piblicos, se rige por las disposiciones del presente Cddigo en lo que sesulte pertinente y por fa regulacidn sectorial
correspondiente. La requlacion sectorial desarrolla en sus normas reglomentarias los principios de proteccin establecidos en el presente Codigo. El ente encargado de
velar por su cumplimiento es el organismo reguiador respectivo™
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16. 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 Per0 y la
ley®.

17.  De acuerdo con la definicion contenida en el articulo IV del Titulo Preliminar del Codigo 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 el sefior QUISPE se encuentra dentro del
ambito de tutela de dicho cuerpo normativo.

18. Enesesentido, la normativa aplicable al presente caso comprende, ademas de la regulacion
sectorial y el Contrato de Concesidn suscrito entre el Estado Peruvano y GYM, la legislacion

contenida en el Cédigo del Consumidor.

De las obligaciones de la Entidad Prestadora

19. Alrespecto, cabe sefialar que en atencion a que el usuario alegé que habria sufrido una caida
provocada por el mal funcionamiento de una escalera eléctrica en la estacion Miguel Grau
que GYM administra, el Anexo 7 del Contrato de Concesidn suscrito con GYM?™ establece
lo siguiente sobre la sequridad de las personas y las instalaciones:

"SECCION 1: PRESTACION DEL SERVICIO
1.2 PRINCIPIOS GENERALES

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

1.1.2 La prestacidn del servicio deberd realizarse respetando los estandares
internacionales de operacion, seguridad y calidad de sistemas ferroviarios.

“Artfevlo 32.- Organismos Reguladores

Los Organismos Reguladores:
()
7.+ Defienden el interés de las usvarios con arreglo @ la Constitucion Politica dei Peru y la ley™.

. Sdigo deil € id

“Articuio tv.- Definiciones
Para los efectos del presente Cddigo, se entiende por:

1.- Consumidores o usuarios
Las personas naturales o juridicas que adquieren, vtitizan o disfrutan como destinatarios finales productos o servicios materiales e inmaterieles, en beneficio propio o de
su grupe familiar o social, actuando asi en un dmbito ajeno & una actividad empresarial o profesional No se considera eonsumidor para efectos de este Codigo a quien
adguiere, utiliza o disfruta de un producto o servicio normalmente destinada para Izs fines de su actividad como proveedor”.

™ CONCURSQ DE PRQYECTOS INTEGRALES PARA LA CONCESION DEL PROYECTO ESPECIAL SISTEMA ELECTRICO DE TRANSPORTE MASIVO DE CALLAO, LINEA
1, VILLA EL SALVADOR - AV. GRAU -SAN JUAN DE LURIGANCHO entre GYM FERROVIAS S A y el Estado Peruano, representado por el Ministera de Transportes y
{emunicaciones.
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(.07
[El subrayado es nuestro]

20. Asimismo, los literales ¢) y d} numeral 32.2, del articulo 32 del Reglamento Nacional del
Sistema Eléctrico de Transporte de Pasajeros en vias férreas que forman parte del Sistema
Ferroviario Nacional {en lo sucesivo, Reglamento del Sistema Ferroviario Nacional),
aprobado por Decreto Supremo 039-2010-MTC, sefialan que toda organizacion ferroviaria,
entre ellas GYM, deberé adoptar medidas de naturaleza técnica, administrativa, educativa
y policial destinadas, entre otros, a la prevencién de accidentes y de preservar el bienestar
y comodidad de los usuarios®. Asimismo, el numeral 32.3, del referido reglamento,
establece que para estas normas de sequridad las mismas deberan ser proporcionados por
personal especializado.

21.  Adicionalmente, el literal k) del articulo 7 del Reglamento de Usuarios de las
Infraestructuras de Transporte de Uso Publico (en adelante, Reglamento de Usuarios)
establece lo siguiente:

“DERECHOS DE LOS USUARIOS DE LAS INFRAESTRUCTURAS DE TRANSPORTE DE
USO PUBLICO

Articulo 7.- Derechos de los Usuarios
Sin perjuicio de los derechos que surjan de otras normas vigentes, los Usuarios tienen los
siguientes derechos:

k) A la Seguridad

Los servicios portuarios, aeroportuarios, viales, ferroviarios y del Sistema Eléctrico de
Trasporte Masivo de Lima y Callao deben ser suministrados en forma tal que, utilizados en

condiciones previsibles o normales, no presenten peligro alguno para la salud o integridad
fisica de los Usuarios.

La sequridad comprende no solo el deber genérico de cuidado de los usuarios, sino también
los supuestos especificos establecidos en cada contrato de Concesién y la normatividad
vigente, con la finalidad de asegurar el cumplimiento de todas y cada una de las
obligaciones genéricas de seguridad portuaria, aeroportuaria, vial, ferroviaria y del Sistema
Eléctrico de Transporte Masivo de Lima y Callao.

[El subrayado es nuestro]

ma Ferrgyiari ional. Aprobado por

Decreto Supremo
* Articylo 32.- De la sequridad
32.2. La organizacién ferroviaria deberd adoptar medidas de naturaleza técnica, administrativa, educativa y policial, destinadas a:

a) La preservacion de patrimonio vinculade al servicio de transgorte poblico
b} Lareguiardad y normalidad de tréfico.

c)La prevencién de accidentes.

d) El bienestar y comodidad de los usuarios.

e} La preservacidn de la higiene.

) El mantenimiento de la disciplina y orden en sus dependencias”.
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22. Conforme se puede apreciar de lo dispuesto en el Contrato de Concesién y en el
Reglamento de Usuarios, las Entidades Prestadoras, en el presente caso GYM, tienen el
deber de brindar un servicio idéneo a los usuarios que utilizan la infraestructura de
transporte de uso pUblico, otorgandoles ambientes sequros y confiables que permitan a
estos hacer uso de dichas instalaciones sin contratiempos ni interrupciones,
salvaguardando su integridad.

Sobre los hechos materia de reclamo

23. En el presente caso, el sefior QUISPE cuestiond la mala calidad de prestacion del servicio
por parte de GYM, en la medida que no habria cumplido con garantizar el correcto
funcionamiento de la escalera eléctrica de la estacion Miguel Grau de la Linea 1 del Metro
de Lima, lo que le habria ocasionado una caida que le provocd lesiones en la mano derecha
y pierna izquierda.

24. GYMalegé que de larevision de las imagenes captadas por las cdmaras de seguridad no era
posible visualizar el alegado mal funcionamiento de la escalera eléctrica que habria
ocasionado la caida del sefior QUISPE, por lo que no podria determinarse una deficiente
calidad del servicio de su parte. Manifestd que después de que el sefior QUISPE recibiera
atencion médica por parte del personal médico de GYM en el topico de la estacion Miguel
Grau, se retird de esta con una contusion sin mayores complicaciones por lo que no requirié
tratamiento especializado. Finalmente, sefiald que el usuario firmd una Declaracion Jurada
mediante la cval manifestd su conformidad con la atencidn brindada por el personal de
GYM.

25. Al respecto, en la medida que el sefior QUISPE cuestiond el deficiente funcionamiento de
la escalera eléctrica de la estacién Miguel Grau, cabe recordar que de acuerdo con lo
dispuesto en el Ultimo parrafo del articulo 34 del Reglamento de Atencién de Reclamos y
Solucion de Controversias de OSITRAN*; en los reclamos relacionados con la calidad e
idoneidad del servicio, corresponde a la Entidad Prestadora probar que éstos se brindaron
conforme a las exigencias del Contrato de Concesidn respectivo y el ordenamiento legal
vigente.

26. En virtud del articulo antes sefialado, la carga de la prueba respecto de la calidad e
idoneidad de los servicios prestados en el presente caso recae en GYM, al encontrarse en
mejor posicion que el usuario para acreditar que la escalera eléctrica de la estacion Miguel
Grau que el sefior QUISPE indica funciond defectuosamente y ocasiond su caida no tuvo
desperfectos el dia y hora en la cual ocurri6 el accidente materia de reclamo.

" Reglamento de Atencidn de Reclamos y Sofucign de Controversias de OSITRAN, nprobado y modificado mediante las Resoluciones N° 019 y 034-2011-CD-OSITRAN,

resgectivamente.

“Articulo 34. Procedimiento de la entided prestadora

f..)

En los reclamos relacionados con la facturacion, informacion, calidad e idoneidad del servicio corresponde a la entidad prestadora probar que éstos se brindaron conforme
alas exigencias del Contrato de Concesion respective y el erdenamiento legal vigente.”
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27.  En efecto, cabe recordar que corresponde a GYM garantizar que las personas que utilizan
la Linea 1 del Metro de Lima lo hagan de forma segura, lo que implica no solo velar porque
las vias del tren y los vagones cumplan ciertos estandares de calidad, sino también que las
estaciones y espacios por los cuales transitan los usvarios, como es el caso de las escaleras
eléctricas, funcionen adecuadamente, pues ello forma parte del servicio de transporte que
la Entidad Prestadora brinda a los usuarios.

28. En tal sentido, el cumplimiento de las disposiciones de seguridad, en este caso en
particular, las relativas al correcto funcionamiento de la escalera eléctrica de la estacion
Miguel Grau, forman parte de las obligaciones contractuales que GYM se comprometid a
cumplir al suscribir el Contrato de Concesién con el Estado Peruano.

29. Consecuentemente, correspondia que GYM acreditara, sea con imagenes de sus camaras
de seguridad o con algun otro medio probatorio, como podia ser el caso de algun reporte o
informe que consignara las incidencias relacionadas al funcionamiento de la escalera
eléctrica en la fecha y hora del accidente; que la escalera no presentd inconveniente alguno
en cuanto a su funcionamiento.

30. No obstante, pese a tener la carga de la prueba sobre la calidad de los servicios que brinda
y encontrandose en posicion de acreditar ello, la Entidad Prestadora no ha cumplido con
demostrar que el dia y hora que el sefior QUISPE hizo uso de la escalera eléctrica de la
estacion Miguel Grau, esta funciond normal y correctamente.

31.  Por tanto, considerando que la Entidad Prestadora no ha acreditado haber brindado un
servicio de calidad en lo que refiere al adecuado funcionamiento de la escalera eléctrica de
la estacion Miguel Grau de la Linea 1 del Metro de Lima, corresponde Revocar la decision
contenida en la carta N° RECONSIDERACION-LR-MIG-003-000388-2017-SAC y declarar
fundado el reclamo.

32. Ahora bien, como consecuencia del deficiente servicio brindado por APM, el sefior QUISPE
sufrid una caida y consecuentes lesiones en diferentes partes del cuerpo, adjuntando para
tal efecto el Certificado Médico N° 1211555* de fecha 3 de diciembre de 2017, en el cual el
Médico General Dr. Miguel Velapatifio Olarte con CMP 28851 certifico que el usuario
presentd traumatismo de primer grado en |la mano derecha con escisidn de ufia y lesiones
en la rodilla derecha y pierna izquierda. En atencién a ello, el sefior QUISPE presento la
“Boleta de Venta N°® 309"* que consignd el pago de Sf 195.20 por concepto de compra de
medicamentos, por lo que habiéndose determinado que el deficiente servicio prestado al
usvario resulta atribuible a GYM, corresponde que este gasto sea reembolsado al usvario.

33.  Asimismo, en lo que refiere a la solicitud del sefior QUISPE referida al reembolso de los
ingresos que dejo de percibir los dias que no laboré producto de las lesiones sufridas por el

B Folioys

* Feliogs
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defecto en el servicio incurrido por la Entidad Prestadora, cabe sefialar que el alegado
perjuicio no ha sido acreditado por el usuario en el presente procedimiento administrativo
correspondiendo desestimar este extremo del reclamo; sin perjuicio de su derecho de exigir
el resarcimiento del referido dafio asi como de todos los perjuicios que considere le
hubieran sido ocasionados por la deficiencia del servicio de parte de la Entidad Prestadora
en las vias jurisdiccionales correspondientes conforme a la normativa respectiva.

34. Porotrolado, de la evaluacion de los hechos del caso se desprende que estos se encuentran
vinculados al presunto incumplimiento por parte de GYM de obligaciones contractuales en
relacidn a la observancia de procedimientos y disposiciones de seguridad, entre los cuales
se encuentra la prevencion de accidentes y la preservacion del bienestar de los usuarios,
como lo es el correcto funcionamiento y utilizacién de las escaleras eléctricas de las
instalaciones de la Linea 1 del Metro de Lima.

35.  Alrespecto, cabe precisar que de acuerdo con el literal g) del articulo 2 y literal i) del articulo
8 del Reglamento General de Supervisién®s, la Gerencia de Supervision es la encargada de
verificar que las Entidades Prestadoras cumplan con sus obligaciones contractuales, entre
ellas las relativas a la seguridad.

36. De acuerdo con lo expuesto; corresponde remitir a la Gerencia de Supervision y
Fiscalizacion el presente expediente, a fin de que realice las verificaciones que

correspondan en el ejercicio de sus funciones de supervisidn y fiscalizacion.

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

SE RESUELVE:

PRIMERO.- REVOCAR la decisién contenida en la carta N® RECONSIDERACION-LR-MIG-003-
000388-2017-SAC, emitida por GYM FERROVIAS S.A.; y, en consecuencia, declarar FUNDADO

" Reglamento General de Supervisibn de OSITRAN, aprobado a través de la Resolucidn de Consejo Directivo N® ¢24-2012-CD{OSITRAN

“Articulo N° z.- Definiciones
9) Organo Supervisar: Gerencia de OSITRAN encargada de ejecutar actividades de supervision, para verificar el cumplimiente de una ¢ mds materas, supervisables sebre
la gestién de las Entidades Prestadoras”.

"Articulo N° 08.- Supervisién de aspectos operativos

Se refiere a la verificacion del cumplimiento de obligaciones vinculadas a fos aspectos operativos de la explotaciin de la infraestructura de transparte de uso publico
Las actividades de supervision de aspectos operativos comprenden:

i} Verificar el cumplirmienta de las obligaciones contractuales referidas a seguridad

*  REGLAMENTO DE RECLAMOS DEL OSITRAN

“Articulo 6o.- Procedimientos y plazos aplicables
(-}

La Reselucion del Tribunal de Solucidn de Contraversias podrd:
Revocar total o parcialmente a resolucion de primera instancia;
Confirmar totel o parcialmente fa resolucion de primera instancia,
integrar la resolucidn apelada;

Declarar la nulidad de actuados cuandoe corresponda”.

“Articulo 61.. D¢ la resolucidn de segunda instancia
La resalucion que dicte el Tribyrial de Solucidn de Controversias, pone finta la instancia admnistrativa. No cabe interposicion de recursc alguno en esta via administrativa

Contra la resolucién que dicte ef Tribunal de Selucion de Cantraversias, podrd interponerse demanda contencioso admrnistrativa, de acuerde con la legislacicn de la

materia”.
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el reclamo presentado por el sefior FLORENTINO QUISPE PAUCAR en la medida que la Entidad
Prestadora no acredité haber brindado un servicio de calidad en lo que refiere al adecuado
funcionamiento de la escalera eléctrica de la estacidn Miguel Grau de la Linea 1, correspondiendo
que reembolse al usvario el gasto por compra de medicamentos incurrido conforme a lo
establecido en el considerando 32 de la presente Resolucién.

SEGUNDO.- REMITIR copias del expediente N® 62-2018-TSC-OSITRAN a la Gerencia de
Supervision y Fiscalizacién, a fin de que actie conforme a sus facultades de acuerdo con los
considerandos 34 al 36 de la presente Resolucién.

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

CUARTO.- NOTIFICAR al sefior FLORENTINO QUISPE PAUCAR y a GYM FERROVIAS S.A. la
presente Resolucion.

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

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

ARIA/GRANDA BECERRA

Vicepresidenta
TRIBUNAL DE SOLUCION DE CONTROVERSIAS Y ATENCION DE RECLAMOS
OSITRAN
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