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APELANTE : JHON RUDY QUINONEZ CARRENO
ENTIDAD PRESTADORA : GYM FERROVIAS S.A.
ACTO APELADO Decision contenida en la Carta LR-AT0-003-000296-

2019-SAC

RESOLUCION N° 1

Lima, 27 de septiembre de 2019

SUMILLA: Corresponde confirmar la resolucion recurrida, al haberse verificado que el usuario
incurrié en el incumplimiento de las normas de uso del servicio de la Linea 1 del Metro de Lima,
por lo que la negativa a permitirle el acceso al servicio de transporte por parte de la Entidad
Prestadora resulté justificada.

VISTO:

El recurso de apelacion interpuesto por JHON RUDY QUINONEZ CARRENO (en adelante, el sefior
QUINONEZ o el apelante) contra la decision contenida en la Carta LR-AT0-003-000296-2019-SAC,
emitida por GYM FERROVIAS S.A. (en adelante, GYM o la Entidad Prestadora); y,

CONSIDERANDO:
I ANTECEDENTES:
1. El 26 de mayo de 2019, el sefior QUINONEZ presenté un reclamo en el Libro de

Reclamaciones de GYM, manifestando que personal de la Entidad Prestadora le impidio
ingresar a la estacion Atocongo sin motivo aparente pese a haber sido victima de robo. En
atencidn a ello, solicitd que se suspenda de sus funciones al personal que le impidic el
ingreso.

2.  Mediante Carta LR-AT0-003-000296-2019-SAC, notificada el 28 de mayo de 2019, GYM
dio respuesta al reclamo presentado por el sefior QUINONEZ declarandolo infundado,
sefialando que el usuario pretendid hacer uso del servicio en la Estacion Atocongo, ,
encontrandose en aparente estado de ebriedad, por lo que su personal de seguridad no le ‘
permitié el acceso al servicio en cumplimiento de las normas de uso y sequridad de la Linea
1 del Metro de Lima publicadas al ingreso de las estaciones, por difusion sonora y en su
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pagina web www.lineauno.pe, en las cuales se indica lo siguiente: "Por nuestra seguridad y
respeto no esta permitido ingresar bajo efectos de alcohol o drogas”.

El12 de junio de 2019, el sefior QUINONEZ presento recurso de apelacion contra la decision
contenida en la Carta LR-AT0-003-000296-2019-SAC, manifestando que si bien la Entidad
Prestadora menciond que se encontraba en “presunto” estado de ebriedad; ello
evidenciaba que no tenia plena sequridad respecto al estado en el que efectivamente se
encontraba cuando intentd ingresar a la estacion, motivo por el cual solicitd se revisaran las
camaras de seguridad a fin de verificar los hechos ocurridos.

El 2 de julio de 2019, GYM elevd al Tribunal de Solucién de Controversias y Atencién de
Reclamos (en adelante, el TSC), el expediente administrativo, reiterando lo indicado en la
Resolucion contenida en la Carta LR-ATO-003-000296-2019-SACy agregando lo siguiente:

i. A través del “Informe del Personal” de fecha 26 de mayo de 2019, el personal de
seguridad dejo constancia de que el sefior QUINONEZ intentd ingresar a la estacion
Atocongo con los ojos enrojecidos, sin coordinar sus palabras, con dificultad para
mantener el equilibrio y admitiendo haber bebido alcohol en una discoteca.

ii.  Enese sentido, se priorizo la seguridad y bienestar del usuario pues de permitirse su
acceso al servicio, al no tener equilibrio, podria caer a la via y/o causar un accidente.

El g de septiembre de 2019, se realizd la audiencia de vista de la causa, quedando la causa
al voto.

El12 de septiembre de 2019, GYM presento sus alegatos finales, reiterando los argumentos
expuestos a lo largo del procedimiento.

CUESTIONES EN DISCUSION:

Corresponde dilucidar en la presente resolucion lo siguiente:

i. Determinar la procedencia del recurso de apelacion interpuesto contra la decision
contenida en la Carta LR-AT0-003-000296-2019-SAC.

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

ANALISIS DE LAS CUESTIONES EN DISCUSION:
EVALUACION DE LA PROCEDENCIA DEL RECURSO DE APELACION
La materia del presente procedimiento esta referida al hecho de que GYM impidid al sefior

QUINONEZ el ingreso a la estacidn Atocongo, circunstancia relacionada con una presunta
limitacion al acceso a la infraestructura prevista en el literal h) del numeral V.1 de
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Reglamento de Atencién y Solucién de Reclamos de Usuarios de GYM! y el literal f) del
articulo 33 del Reglamento de Atencién de Reclamos y Solucién 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 apelacion en cuestion.

9.  De conformidad 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 Atencion de Reclamos
y Solucién de Controversias del OSITRAN® (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.

10. Al respecto, de la revisidn del expediente administrativo, se advierte lo siguiente:

i. La Carta LR-AT0-003-000296-2019-SAC fue notificada a el sefior QUINONEZ el 28
de mayo de 2019.

ii. El plazo maximo que el sefior QUINONEZ tuvo para interponer el recurso de
apelacion vencid el 18 de junio de 2019.

iii. Elsefior QUINONEZ apeld con fecha 12 de junio de 2019, es decir, dentro del plazo
legal establecido.

+  Reglamento de Reclamos de GYM, aprobado por la Resolucion N° 008-2015-CD-OSITRAN
“Los Usuarios podrdn presentar Reclamos en los siguientes casos :(...)

.}
h) Los Reclamos relacionados al acceso de la prestacion del Servicio de responsabilidad de GYM FERROVIAS S.A.".

:  Reglamento de Reclamos del OSITRAN

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

f) Las relacionadas con el acceso a la infraestructura o que limitan el acceso individual a los servicios responsabilidad de las Entidades Prestadoras”.
3 Reglamento de Reclamos de GYM, aprobado por la Resolucidn N° 008-2015-CD-OSITRAN
"VII. 11 Recurso de Apelacion

Procede el recurso de apelacion cuando la impugnacion a la resolucidn emitida por GYM FERROVIAS 5.A. se sustente en diferente interpretacidn 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. 1
El recurso de apelacién deberd interponerse ante la Gerencia de Servicio al Cliente de GYM FERROVIAS S.A. en un plazo mdximo de quince (15) dias habiles de i
notificada la resolucién recurrid, utilizando los canales definidos en el punto V1.1 del presente Reglamento y, en caso la presentacion del recurso se presente por /
escrito, conforme al formato 3, documento que forma parte integrante del presente Reglamento”.

Reglamento del Reclamos del OSITRAN

“Articulo 59. Interposicion y Admisibilidad del Recurso de Apelacion

El plazo para la interposicidn del recurso es de quince (15) dias contados a partir de la notificacién del acto recurrido o de aplicado el silencio administrativo”.
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11. De otro lado, como se evidencia del recurso de apelacion, éste se fundamenta en una
diferente interpretacion de las pruebas y valoracion de los hechos, con lo cual se cumple
con lo dispuesto en el articulo 220 del Texto Unico Ordenado de la Ley N° 27444, Ley del
Procedimiento Administrativo Generals (en adelante, TUO de la LPAG).

12. 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.

1l.2.- EVALUACION DE LOS ARGUMENTOS DEL RECURSO DE APELACION

I1l.2.1 Sobre la normativa aplicable

13.  Antesde proceder al analisis de los hechos materia del presente reclamo, resulta pertinente
indicar que el articulo 63 de la Ley N° 29571, Codigo 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®.

14. 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 Peru y la
7

ley’.

15. De acuerdo 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 el sefior QUINONEZ se encuentra dentro
del ambito de tutela de dicho cuerpo normativo.

5 TUO de la LPAG

“Articulo 220.- Recurso de apelacion
El recurso de apelacidn se interpondrd cuando la impugnacidn se sustente en diferente interpretacion de las pruebas producidas o cuando se trate de cuestiones
de puro derecho, debiendo dirigirse a la misma autoridad que expidid el acto que se impugna para que eleve lo actuado al superior jerdrquico”.

Cddigo del Consurnidor

"Articulo 63°.- Regulacién de los servicios piblicos

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

7 LeyN°29158 V4

"Articulo 32.- Organismos Reguladores

Los Organismos Reguladores:

)

7.-Defienden el interés de los usuarios con arreglo a la Constitucidn Palitica del Perd y la ley”.

& Cddigo del Consumidor
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16. Enesesentido, lanormativa aplicable al presente caso comprende, ademas de la regulacion
sectorial y el Contrato de Concesion suscrito entre el Estado Peruano y GYM, la legislacion
contenida en el Codigo del Consumidor.

17.  Asimismo, cabe sefalar que GYM es la Entidad Prestadora encargada de brindar el servicio
de transporte masivo en la Linea 1 del Metro de Lima. En ese sentido, se le han conferido
diferentes derechos referidos a la explotacion de la concesion, tales como la facultad de
organizar la operacion y funcionamiento del servicio, debiendo respetar el marco de su
Contrato de Concesion y demas leyes aplicables, conforme se sefiala a continuacion:

"Derechos y Deberes del CONCESIONARIO

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

El CONCESIONARIQ tiene derecho a disponer la organizacién del Servicio y a tomar las
decisiones que considere mds convenientes para su adecuada operacion y funcionamiento,
respetando (os términos y condiciones del presente Contrato y las 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 CONCESIONARIQ en la gestidn y conduccion del negocio, lo cual incluye pero no se limita, a
la administracidn 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, 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 resultados econdmicos y de los riesgos
que deriven de ello”.

[El subrayado es nuestro]

18. Los articulos 7 y 11 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, el Reglamento de Usuarios), establecen lo siguiente:

“Articulo 7.- De los Derechos del Usuario.-

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

"Articulo IV.- Definiciones
Para los efectos del presente Cadigo, se entiende por:

1.- Consumidores o usuarios
Las personas naturales o juridicas que adquieren, utilizan o disfrutan como destinatarios finales productos o servicios materiales e inmateriales, en beneficio

propio o de su grupo familiar o social, actuando asi en un dmbito ajeno a una actividad empresarial o profesional. No se considera consumidor para efectos de
este Cddigo a quien adquiere, utiliza o disfruta de un producto o servicio normalmente destinado para los fines de su actividad como proveedor”.

" . P
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(:e)
f. Ala calidad y cobertura del Servicio
Los usuarios tienen derecho a exigir de las Entidades Prestadoras la prestacidn de servicios de

calidad y cobertura conforme a los niveles establecidos en cada contrato de Concesidn y las
normas legales vigentes y las disposiciones del OSITRAN

()

Articulo 11.- Obligaciones de toda Entidad Prestadora

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

a. 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 y disposiciones del OSITRAN.
(' ; .)ll

[El subrayado es nuestro]

19. Ahora bien, el literal I) del articulo 7 del Reglamento de Usuarios y el literal b) del articulo 8
de dicho reglamento, establecen los derechos y obligaciones de los usuarios
respectivamente, como 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:

(...)
[) Al libre uso de la ITUP

Los Usuarios tienen derecho a que no se les impida el uso de los servicios derivados de la
explotacion de las ITUP, siempre que estos cumplan con las normas vigentes, las disposiciones
establecidas en cada contrato de Concesion, aquellas relativas al uso de dichos servicios,
incluyendo, en el caso de Usuarios Intermedios, las previstas en los respectivos contratos de
acceso o mandatos de acceso y, de ser el caso, al pago de la Tarifa, precio o cargo
correspondiente.

Las Entidades Prestadoras sélo podrdn restringir el libre uso de la ITUP en los siguientes casos:
e Existencia de causa justificada, caso fortuito o fuerza mayor.

e Cuando los Usuarios pongan en inminente y cierto peligro a los demds Usuarios, sus
propiedades o a la ITUP.

Cuando pueda provocarse inminente y cierto dafio ambiental.

Cuando los Usuarios no cumplan con la obligacion de observar la conducta debida, de
acverdo a lo establecido en el literal b) del articulo 8 del presente Reglamento.

e Decision de una autoridad competente.

e Realizacién de alguna obra o mantenimiento programada o necesaria, cuando corresponda.

e Aguellos contemplados en los respectivos contratos de Concesion.

) //"
"Articulo 8.- De las Obligaciones del Usuario.- J

(...)

b) Conducta debida
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Todos los usuarios deberdn utilizar las ITUP o los servicios derivados de su explotacion
respetando las condiciones o reglas generales establecidas para su uso, las cuales deberdn ser
acordes con el marco normativo vigente y debidamente informadas a los Usuarios, de acuerdo a
lo establecido en los articulos 12,13 y 15 del presente Reglamento. (...)".

[El subrayado es nuestro]

20. Conforme se puede advertir, dichos dispositivos normativos establecen que la Entidad
Prestadora no podra limitar el uso de la infraestructura de transporte de uso publico a las
personas, siempre que estas cumplan con las normas vigentes, las establecidas en el
contrato de concesién y las disposiciones relativas al uso de dicha infraestructura,
precisando que los usuarios tienen la obligacion de utilizar la infraestructura de transporte
respetando las condiciones, plazos y reglas establecidas para cada una de ellas y la
normativa nacional correspondiente.

21.  Asimismo, cabe recordar que el literal k) del articulo 7 del Reglamento de Usuarios
establece que los usuarios tienen derecho a que la Entidad Prestadora les brinde servicios
sin que representen peligro para su salud o integridad:

“"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
Transporte 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 sélo 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 portuario, aeroportuaria, vial, ferroviaria y del Sistema Eléctrico de
Transporte Masivo de Lima y Callao.

(..

[El subrayado y resaltado es nuestro]

22. En tal sentido, de acuerdo a los dispositivos normativos citados precedentemente,
tenemos que 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
cumpliendo con determinados estandares de calidad, garantizando que los usuarios
puedan acceder a los mismo de manera segura; dicha Entidad Prestadora puede limitar o
restringir el acceso a las personas en aquellos supuestos en los cuales estas no cumplan con
respetar las condiciones, plazos, reglas establecidas y la normativa nacional
correspondiente. [
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111.2.3 Sobre el impedimento de acceso a la infraestructura por parte de GYM

23. Enel presente caso, el sefior QUINONEZ cuestiond el hecho de que GYM no le permitiera
ingresar a la estacion Atocongo alegando que se encontraba en “presunto estado etilico”,
pese a que el personal de la Entidad Prestadora que le impidio acceder al servicio no tenia
completa certeza del estado en el que se encontraba, por lo que solicité la revisién de las
camaras de seguridad de la referida estacion.

24. Porsu parte, GYM sefialo que su personal de seguridad no permitio al usuario el acceso al
servicio al encontrarse en aparente estado de ebriedad y en cumplimiento de las normas de
uso y seguridad de la Linea 1 del Metro de Lima publicadas al ingreso de las estaciones, por
difusion sonora y en la pagina web www.lineauno.pe, en las cuales se indica que no esta
permitido ingresar bajo efectos de alcohol o drogas, priorizandose la seguridad del propio
usuario, pues éste podria caer a la via férrea.

25. Aefecto de acreditar sus alegaciones, la Entidad Prestadora adjunto el referido Informe de
Personald, en el cual se consignd lo siguiente:

"Siendo las 06:36 horas aproximadamente Personal AVP, Aurelio Aguilar y Cristian Acosta
detectan a cliente en aparente estado de estar bajo efectos del alcohol pretendiendo
ingresar al sistema por el torniquete norte queriéndole pagar a un tercero para poder pasar,
por lo que procedieron a intervenir, manifestando al cliente, las condiciones de viaje dentro
de lo que estd prohibo ingresar bajo efectos del alcohol y/o drogas, mostrandoles la
sefialética colocada en el Atril de Béxer como en las puertas de ingreso a la Estacidn y que aplica
para el caso del cliente, guien presentaba enrojecimiento en los ojos, no coordinaba sus
palabras, tenia dificultad para mantener el equilibrio y sobre todo admitia el haber bebido
alcohol en una discoteca, y manifesto que se le debia facilitar el acceso para dirigirse a su
domicilio, ante ello el Personal de Seguridad le reitera las condiciones de viaje, el cliente
ofuscado porque su intencion de querer no prosperaba (sic), se molestd (...).

Procediendo a ponerme a buen recaudo, posterior el Supervisor Béxer, José Mufioz y la PNP Tco.3
Rosental, conminan a retirarse al cliente por la pasarela impar parte exterior quien aborda un
bus rumbo al norte. Se informa al S.E. Walter Tello.”

[El resaltado y subrayado es nuestro]

26. Del documento antes citado, se advierte que GYM consignd que sus trabajadores, Aurelio
Aguilar y Cristian Acosta, detectaron a las 06:36 horas aproximadamente que el sefior
QUINONEZ pretendia ingresar a la Estacion Atocongo bajo los efectos del alcohol por lo
que le advirtieron que se encontraba prohibido ingresar en dicho estado, registrandose
ademas que dichas personas verificaron que el usuario presentaba los ojos enrojecidos,
falta de coordinacion al hablar y dificultad para mantener el equilibrio. Finalmente, se
consignd que el sefior QUINONEZ admitia haber bebido alcohol en una discoteca.

s Folio 4 del Expediente.
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Asimismo, también se registré en el Informe que habiendo exteriorizado el sefior
QUINONEZ su malestar ante la negativa a dejarlarsele ingresar a la estacion, el supervisor
“Boxer” José Mufioz y el técnico Rosental, de la Policia Nacional del Perd — PNP, le
conminaron a retirarse.

En ese sentido, se verifica del referido Informe que GYM consigné que hasta cuatro
personas presentes en la estacion Atocongo, tres de las cuales formaban parte de su
personal de seguridad mas un miembro de la PNP, consideraron que el usuario reclamante
intento ingresar a la estacion bajo los efectos del alcohol.

Sobre al particular, cabe advertir el sefior QUINONEZ Unicamente ha sefialado que la
Entidad Prestadora no tenia certeza del estado en el que se encontraba, no habiendo
desvirtuado la alegacion hecha por GYM referida a que tres trabajadores de su empresa y
un efectivo de la PNP consideraron que se encontraba bajo los efectos del alcohol, ni que
hubiera reconocido haber bebido alcohol previamente a su intento de ingresar ala estacion.

Ahora bien, de la revision del documento denominado “Guia de Pasajeros” ubicado en la
pagina web de GYM?™, se aprecia que la Entidad Prestadora ha previsto los siguientes
supuestos que implican el impedimento para acceder al servicio:

£l personal de LINEA 1 puede negar T entrada a cualquier parte del

“Pasajercs que necesitan un tanque de axigeno para respirar pueden
Iewbwmymmmhhm?itmsmmy&ié
guardado dentro de un contenedor apropiado.

ko transitar
enskateo

patines

Ho ingerir
stimentes.
dentrode los

andenes

En atencion a lo expuesto, se constata que entre las normas o condiciones de uso de las
instalaciones de la Linea 1 del Metro de Lima, GYM ha dispuesto que no se encuentra
permitido el ingreso de usuarios que se encuentren bajo efectos del alcohol, indicandose
que el incumplimiento de tal disposicion acarreara el impedimento de acceso al servicio.

10

hitps:jiwww lineauno.pefwp-contentiuploads/2016/06/GuteC3%ADa-de-pasa;eros-2019-1.pdf /
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32. De conformidad con lo indicado en parrafos anteriores, la Entidad Prestadora argumentd
que el sefior QUINONEZ se encontraba en aparente estado de ebriedad al intentar ingresar
a una de las estaciones de la Linea 1 del Metro de Lima, circunstancia que la facultaba a
limitar el acceso al servicio al usuario, de acuerdo a lo estipulado en su normativa interna y
en el literal ) del articulo 7° del Reglamento de Usuarios citado en parrafos anteriores.

33. Eneste punto cabe sefialar que tal limitacion es concordante con lo indicado en el literal k)
del articulo 7° del Reglamento de Usuarios mencionado precedentemente, el cual
establece que es deber de la Entidad Prestadora garantizar que las personas que utilizan la
Linea 1 del Metro de Lima lo hagan de forma segura, lo que implica no solo verificar de que
la infraestructura cumpla ciertos estandares de calidad, sino que comprende también la
toma de acciones pertinentes para evitar que los usuarios que acceden y transitan por dicha
infraestructura sufran accidentes, preservando en todo momento su integridad y de los
demas usuarios, lo que justifica la normativa interna de GYM que dispone restringir el
acceso al servicio de transporte a personas que se encuentren bajo los efectos del alcohol y
la decision del personal de la Entidad Prestadora de priorizar la seguridad del propio
usuario.

34. Enel presente caso, GYM ha presentado el Informe de Personal del 26 de mayo de 2019,
en el cual se consignd que el usuario incurrio en el incumplimiento de su normativa interna,
por lo que la negativa a permitirle el acceso al servicio de transporte por parte de la Entidad
Prestadora resulto justificada.

35. Ahorabien, conrelacién a la solicitud del sefior QUINONEZ referida a la visualizacién de los
videos captados por las cdmaras de seguridad de la estacion Atocongo, corresponde indicar
que de la revision del expediente se verifica que GYM adjunto las imagenes del video
registradas™ el dia de los hechos materia de reclamo, en las cuales se aprecia al usuario
recibiendo el Libro de Reclamaciones de la Entidad Prestadora, asi como consignando su
reclamo a la altura de los torniquetes ubicados en el ingreso de la estaciéon Atocongo.

36. Cabe sefialar que del citado medio probatorio, no desvirtua los hechos consignados por
GYM en su Informe, los cuales han sido resefiados en los parrafos precedentes.

37. En atencion a lo expuesto a lo largo de la presente resolucion, corresponde confirmar la
decision contenida en la Carta LR-AT0-003-000296-2019-SAC que declard infundado el
reclamo presentado por el sefior QUINONEZ.

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

1 Folio 13 del Expediente.

12 REGLAMENTO DE RECLAMOS DEL OSITRAN
"Articulo 60.- Procedimientos y plazos aplicables
(.)
La Resolucion del Tribunal de Solucién de Controversias podra:
Revocar total o parcialmente la resolucion de primera instancia;
Confirmar total o parcialmente la resolucidn de primera instancia;
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SE RESUELVE:

PRIMERO.- CONFIRMAR la decision contenida en la Carta LR-AT0-003-000296-2019-SAC
emitida por GYM FERROVIAS S.A, que declaré infundado el reclamo de fecha 26 de mayo de
2019 presentado por el sefior JHON RUDY QUINONEZ CARRENO, al haberse verificado que el
usuario incurrié en el incumplimiento de las normas de uso del servicio de la Linea 1 del Metro de
Lima, por lo que la negativa a permitirle el acceso al servicio de transporte resulto justificada.

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

TERCERO.- NOTIFICAR la presente Resolucion al sefior JHON RUDY QUINONEZ CARRENO 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, Roxana Maria Irma
Barrantes Caceres y Francisco Javier Coronado Saleh.

]

ANA MA@A/GRAé, A BEGERRA
Vicepresidenta

TRIBUNAL DE SOLUCION DE CONTROVERSIAS Y ATENCION DE RECLAMOS
OSITRAN

Integrar la resolucidn apelada;
Declarar la nulidad de actuados cuando corresponda”.

"Articulo 61.- De la resolucién de segunda instancia

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

Contra la resolucién que dicte el Tribunal de Solucién de Controversias, podrad interponerse demanda contencioso administrativa, de acverdo con la legislacion
de la materia”.
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