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TRIBUNAL DE SOLUCION DE CONTROVERSIAS Y ATENCION DE RECLAMOS
EXPEDIENTE N°161-2020-TSC-OSITRAN
RESOLUCION N° 1

EXPEDIENTE : 161-2020-TSC-OSITRAN
APELANTE : ROWEL ROLANDO RIVAS FLORES
ENTIDAD PRESTADORA : GYM FERROVIAS S.A.
ACTO APELADO : Carta R-CAT-044609-2020-SAC/R-WEB-044778-2020-SAC

RESOLUCION N°1
Lima, 16 de abril de 2021

SUMILLA: No corresponde al Tribunal de Solucion de Controversias y Atencion de Reclamos
emitir pronunciamiento sobre los hechos a los cuales se hace referencia en el presente
procedimiento, en la medida que no encajan dentro de los supuestos de reclamo establecidos
en el Reglamento de Solucion de Controversias y Atencion de Reclamos de OSITRAN,
debiendo remitirse los actuados a la Direccion Nacional de Justicia del Ministerio de Justicia
y Derechos Humanos, a fin de que actue de acuerdo a sus atribuciones.

VISTO:

El recurso de apelacidn interpuesto por el sehior ROWEL ROLANDO RIVAS FLORES (en
adelante, el sefior RIVAS o el apelante) contra la decision contenida en la Carta R-CAT-044609-
2020-SAC/R-WEB-044778-2020-SAC emitida por GYM FERROVIAS S.A. (en adelante, GYM o
la Entidad Prestadora); vy,

CONSIDERANDO:

.- ANTECEDENTES:

1. Mediante cuestionamiento formulado ante GYM el g9 de octubre de 2020,
complementado el 19 del mismo mes, el sefior RIVAS manifestd haberse percatado de
que en el buscador Google podia encontrarse su nombre completo vinculado a una
sugerencia realizada el 16 de abril de 2019 a través de la pagina web de GYM; ante lo
cual solicita que por motivos personales su nombre deje de aparecer en internet,
eliminandose el link y/o pagina en el que se muestra dicha informacion personal.
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2. Mediante Carta R-CAT-044609-2020-SAC/R-WEB-044778-2020-SAC, notificada el 21
de octubre de 2020, GYM declaré improcedente el cuestionamiento formulado por el
sefior RIVAS senalando que los hechos expuestos no constituyen materia de reclamo;
no obstante lo cual derivaria al area correspondiente su solicitud a fin de que fuera
evaluada.

3. El 21 de octubre de 2020, el sefior RIVAS interpuso recurso de apelacion contra la
decision contenida en la Carta R-CAT-044609-2020-SAC/R-WEB-044778-2020-SAC,
reiterando la solicitud formulada, esto es, que sunombre dejara de aparecer eninternet,
eliminandose el link y/o pagina en el que se mostraba dicha informacion personal.

4. El 11 de noviembre de 2020, GYM elevo al Tribunal de Solucion de Controversias y
Atencion de Reclamos (en adelante, el TSC) el expediente administrativo, reiterando lo

manifestado en su respuesta al reclamo del usuario.

Il.-  CUESTIONES EN DISCUSION:

5.  Corresponde dilucidar en la presente resolucion lo siguiente:
i.- Determinar la procedencia del recurso de apelacion interpuesto contra la decision
contenida en la Carta R-CAT-044609-2020-SAC/R-WEB-044778-2020-SAC
emitida por GYM.

ii.- Determinar, de ser el caso, si corresponde amparar el cuestionamiento presentado
por el sefior RIVAS.

ll.-  ANALISIS DE LAS CUESTIONES EN DISCUSION:

EVALUACION DE LA PROCEDENCIA DEL RECURSO DE APELACION

Del procedimiento de reclamo ante OSITRAN

6.  Sobre la definicion de reclamo, cabe sefalar que en el articulo 1 del Reglamento de
Solucion de Controversias y Atencion de Reclamos de OSITRAN (en lo sucesivo,
Reglamento de Reclamos) se sefala lo siguiente:

“Articulo 1.- Definiciones

Para efectos del presente Reglamento, se entenderd por:

(..)
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b) RECLAMO: La solicitud, distinta a una Controversia, que presenta cualquier usuario
para exigir la satisfaccion de un legitimo interés particular vinculado a cualquier
servicio _relativo a la infraestructura de transporte de uso publico que brinde una
Entidad Prestadora que se encuentre bajo la competencia del OSITRAN".

[El subrayado es nuestro]
7. Por su parte, el articulo 2 del citado Reglamento de Reclamos prescribe lo siguiente:

"Articulo 2.- Objeto y ambito de aplicacion del Reglamento

1.- El presente Reglamento establece las normas y procedimientos administrativos que
rigen la atencidn y resolucion de los reclamos y controversias que tengan su origen en:

a) Reclamos de los usuarios respecto de la prestacion de los servicios a cargo de entidades
prestadoras, gue sean requlados por OSITRAN;

b) Reclamos de los usuarios respecto de la prestacion de servicios a cargo de entidades
prestadoras, que sean supervisados por OSITRAN.

¢) Las controversias entre Entidades Prestadoras o entre éstas y los usuarios intermedios;
d) El cumplimiento de otras obligaciones legales no incluidas en los literales anteriores y
no expresamente asignadas a otros organos o instancias del OSITRAN.

Asimismo, regula el procedimiento de arbitraje, en los casos que corresponda.
2.- Se excluyen del ambito de este reglamento:

a) Los reclamos de usuarios sobre materias que por mandato legal, son de competencia
directa de INDECOPI;

b) Las controversias que versen sobre el acceso, uso o explotacion de infraestructura no
calificada como esencial;

¢) Los reclamos o controversias entre usuarios intermedios o finales.

En funcién de la naturaleza juridica del asunto y conforme a sus respectivas
competencias, corresponde al INDECOPI, a la instancia judicial o, de ser el caso, a la
instancia arbitral, la resolucion de las controversias y reclamos previstos en los numerales
sefialados en el parrafo anterior”.

[El subrayado es nuestro]

8.  Porsu parte, en lo que refiere al procedimiento de reclamos, el articulo 33 del referido
Reglamento de Reclamos establece lo siguiente:
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“Articulo 33.- Objeto del Procedimiento

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

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

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

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

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

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

d) Danos o pérdidas en perjuicio de los usuarios, de acuerdo con los montos minimos que
establezca el Consejo Directivo, provocados por negligencia, incompetencia o dolo de
la Entidad Prestadora, sus funcionarios o dependientes.

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

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

g) Las que tengan relacion con defectos en la informacion proporcionada a los usuarios,
respecto de las tarifas, o condiciones del servicio; o, informacidn defectuosa”.

9.  Como se puede apreciar de las normas citadas, los usuarios pueden interponer reclamos
relacionados con asuntos vinculados a la facturacion, calidad del servicio, dafos o
pérdidas, los relacionados con el acceso a las infraestructuras, entre otros supuestos;
siempre que estos deriven de la prestacion o uso efectivo de servicios brindados por las
Entidades Prestadoras regulados o supervisados por OSITRAN.
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Sobre la condicion de usuario del servicio de infraestructura de transporte del sefior Rivas

10. Sobre

la condicidn de usuario, el literal z del articulo 1 del Reglamento General del

OSITRAN (en adelante, el REGO) establece lo siguiente:

11.  Asimis

“Articulo 1.- Definiciones

z) USUARIO: Es la persona natural o juridica que utiliza la INFRAESTRUCTURA en
calidad de:

1. Usuario intermedio: Prestador de servicios de transporte o vinculados a dicha
actividad. Sin que la siguiente enumeracion sea taxativa, sino meramente
enunciativa, se considera usuario intermedio, a las lineas aéreas, los agentes
maritimos, los transportistas de carga o pasajeros, por ferrocarril o carretera o
utilizando puertos, y en general cualquier empresa que utiliza la INFRAESTRUCTURA
para brindar servicios a terceros. Este tipo de usuarios puede ser un operador
secundario.

2. Usuario final: Utiliza de manera final los servicios prestados por una ENTIDAD
PRESTADORA o por los usuarios a los que alude el literal precedente, segun sea el
caso. Sin que la siguiente enumeracion sea taxativa, sino simplemente enunciativa, se
considera usuario final a los pasajeros de los distintos servicios de transporte que
utilicen la INFRAESTRUCTURA en los términos definidos en el presente
REGLAMENTO y a los duerios de la carga”.

[El subrayado es nuestro]

mo, el numeral 22 del articulo 3 del Reglamento de Usuarios de las

Infraestructuras de Transporte de Uso Publico, aprobado por Resolucion de Consejo
Directivo N° 035-2017-CD-OSITRAN, sefala lo siguiente:

“Articulo 3.- Definiciones
(..)
22. Usuarios.- Comprende al Usuario Intermedio y al Usuario Final.

a. Usuario Intermedio.- Es la persona natural o juridica que utiliza la ITUP para brindar
a terceros servicios de transporte o servicios vinculados a la actividad de transporte.
Sin que la siguiente enumeracion sea taxativa, se considera Usuario Intermedio, entre
otros, a las lineas aéreas, agentes de aduanas u operadores ferroviarios.
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b. Usuario Final.- Es la persona natural o juridica que utiliza de manera final los servicios
brindados por una Entidad Prestadora o por un Usuario Intermedio. Sin que la
siguiente enumeracion sea taxativa, se considera Usuario Final a los pasajeros de los
distintos servicios de transporte que utilicen la ITUP y a los duefios de la carga”.

[El subrayado es nuestro]

Como se puede apreciar, la normativa citada sefala que son usuarios intermedios las
personas juridicas que utilizan las Infraestructuras de Transporte de Uso Publico (ITUP)
para brindar servicios a terceros, siendo considerados como tales las lineas aéreas, los
agentes maritimos, los transportistas de carga o pasajeros; y, usuarios finales, las
personas naturales (o juridicas) que utilizan en su propio beneficio o de manera final los
servicios brindados por una Entidad Prestadora, siendo considerados como tales los
pasajeros de los distintos servicios de transporte que utilicen la Infraestructura de
Transporte de Uso Publico (ITUP) y los duefios de mercancias.

Teniendo en cuenta lo expuesto, en el presente caso no se verifica que el sefior RIVAS
haya formulado el presente cuestionamiento alegando una eventual condicion de
pasajero o usuario final de la Linea 1 del Metro de Lima.

Asimismo, en lo que respecta a la solicitud del sefior RIVAS referida a que su nombre
completo deje de aparecer en el buscador de google, eliminandose el link y/o pagina en
el que se muestra dicha informacion por ser personal; se advierte que no encaja en
alguno de los supuestos de reclamo establecidos en el citado articulo 33 del Reglamento
de Reclamos.

En efecto, en el presente caso se verifica que el hecho cuestionado no hace referencia,
por ejemplo, a una situacion de restriccion de acceso a la infraestructura, a un cobro
indebido o a algun dafio o perjuicio padecido; a partir de uno o varios servicios brindados
por la Entidad Prestadora conforme a lo previsto en los articulos 2 y 33 del Reglamento
de Reclamos del OSITRAN.

Consecuentemente, atendiendo a que en el presente caso, el sefior RIVAS no ostenta la
calidad de usuario de la infraestructura administrada por GYM y que la situacion descrita
no encaja en alguno de los supuestos de reclamo establecidos en el Reglamento de
Reclamos; el recurso de apelacion formulado deviene en improcedente, no
correspondiendo que este Tribunal emita pronunciamiento sobre la materia a la cual se
hace referencia en el recurso de apelacion presentado.
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Por el contrario, habiendo cuestionado el sefior RIVAS la difusion de informacion
personal, como es su nombre completo, a través de un link o pagina web vinculados a
GYM, solicitando el cese de dicha difusion, estaria haciendo referencia a su derecho a la
proteccion y tratamiento de datos personales.

Al respecto, cabe sefalar que el articulo 1 de la Ley N° 29733, Ley de Proteccion de Datos
Personales, establece que esta tiene por objeto garantizar el derecho fundamental a la
proteccion de los datos personales a través de su adecuado tratamiento, conforme se
aprecia a continuacion:

"Articulo 1.- Objeto de la Ley

La presente Ley tiene el objeto de garantizar el derecho fundamental a la proteccion de
los datos personales, previsto en el articulo 2 numeral 6 de la Constitucion Politica del
Perd, a través de su adecuado tratamiento, en un marco de respeto de los demds derechos
fundamentales que en ella se reconocen”.

[El subrayado es nuestro]

Asimismo, el numeral 17 del articulo 2 de la referida Ley define al tratamiento de datos
personales de la siguiente manera:

"Articulo 2. Definiciones
Para todos los efectos de la presente Ley, se entiende por:

(...)

17. Tratamiento de datos personales. Cualquier operacion o procedimiento técnico,
automatizado o no, que permite la recopilacion, registro, organizacion, almacenamiento,
conservacion, elaboracion, modificacion, extraccion, consulta, utilizacién, bloqueo,
supresion, comunicacion por transferencia o por difusion o cualquier otra forma de
procesamiento que facilite el acceso, correlacion o interconexion de los datos personales.

(.)"

Adicionalmente, el articulo 32 de la citada Ley establece que el Ministerio de Justicia, a
través de la Direccion Nacional de Justicia, es la Autoridad Nacional de Proteccion de
Datos Personales, correspondiéndole realizar todas las acciones necesarias para el
cumplimiento del objeto y demas disposiciones de la Ley N° 29733 y de su reglamento,
conforme se aprecia a continuacion:

“Articulo 32. Organo competente y régimen juridico

El Ministerio de Justicia, a través de la Direccion Nacional de Justicia, es la Autoridad
Nacional de Proteccion de Datos Personales. Para el adecuado desemperio de sus
funciones, puede crear oficinas en todo el pais.
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(...)

Corresponde a la Autoridad Nacional de Proteccion de Datos Personales realizar todas las
acciones necesarias para el cumplimiento del objeto y demds disposiciones de la presente
Ley y de su reglamento. Para tal efecto, goza de potestad sancionadora, de conformidad
con la Ley 27444, Ley del Procedimiento Administrativo General, o la que haga sus veces,
asi como de potestad coactiva, de conformidad con la Ley 26979, Ley de Procedimiento
de Ejecucion Coactiva, o la que haga sus veces.

(.)"

[El subrayado es nuestro]

21.  Finalmente, el articulo 24 de la referida Ley establece que el titular de datos personales
puede recurrir ante la Autoridad Nacional de Proteccion de Datos Personales en via de
reclamacion, conforme se aprecia a continuacion:

"Articulo 24.- Derecho a la tutela

En caso de que el titular o el encargado del banco de datos personales deniegue al titular
de datos personales, total o parcialmente, el ejercicio de los derechos establecidos en esta
Ley, este puede recurrir ante la Autoridad Nacional de Proteccion de Datos Personales en
via de reclamacion o al Poder Judicial para los efectos de la correspondiente accion de
habeas data.

(...)

La resolucién de la Autoridad Nacional de Proteccion de Datos Personales agota la via
administrativa y habilita la imposicion de las sanciones administrativas previstas en el
articulo 39. El reglamento determina las instancias correspondientes.

Contra las resoluciones de la Autoridad Nacional de Proteccion de Datos Personales
procede la accion contencioso-administrativa”.

[El subrayado es nuestro]
22. Conforme a la norma citada, corresponde a la Autoridad Nacional de Proteccion de
Datos Personales realizar todas las acciones necesarias para el cumplimiento del objeto
y demas disposiciones de la Ley N° 29733 y de su reglamento, siendo que sus
pronunciamientos habilitan la imposicion de las respectivas sanciones administrativas,

de ser el caso.

23. Consecuentemente, al haber cuestionado en el presente caso el sefior RIVAS, el
tratamiento de sus datos personales, corresponde poner los presentes actuados en
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conocimiento de la Direccion Nacional de Justicia del Ministerio de Justicia y Derechos
Humanos, en su calidad de Autoridad Nacional de Proteccion de Datos Personales, a fin
de que, tomando en consideracion los hechos cuestionados, actue de acuerdo a sus
atribuciones.

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

SE RESUELVE:

PRIMERO.- CONFIRMAR la decision contenida en la Carta R-CAT-044609-2020-SAC/R-WEB-
044778-2020-SAC emitida por GYM FERROVIAS S.A., que declar6 IMPROCEDENTE el
cuestionamiento formulado por el seior ROWEL ROLANDO RIVAS FLORES en su escrito del
19 de octubre de 2020, no correspondiendo al Tribunal de Solucion de Controversias y
Atencion de Reclamos del OSITRAN emitir pronunciamiento sobre los hechos a los cuales se
hace referencia sobre tratamiento de datos personales, en la medida que no encajan dentro
de los supuestos de reclamo establecidos en el Reglamento de Solucion de Controversias y
Atencion de Reclamos de OSITRAN.

SEGUNDO.- REMITIR copia de los presentes actuados a la Direccion Nacional de Justicia del
Ministerio de Justicia y Derechos Humanos a fin de que, tomando en consideracién los hechos
cuestionados, actUe de acuerdo a sus atribuciones.

TERCERO.- NOTIFICAR la presente resolucion al seior ROWEL ROLANDO RIVAS FLORES y
a GYM FERROVIAS S.A.

* Reglamento de Reclamos del OSITRAN

"Articulo 60.- Procedimientos y plazos aplicables

()

La Resolucion del Tribunal de Solucién de Controversias podra:
a. Revocar total o parcialmente la resolucion de primera instancia;
b. Confirmar total o parcialmente la resolucion de primera instancia;
¢. Integrar la resolucion apelada;
d. Declarar la nulidad de actuados cuando corresponda”.

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

Contra la resolucion que dicte el Tribunal de Solucién de Controversias, podra interponerse demanda contencioso administrativa, de
acuerdo con la legislacion de la materia”.
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CUARTO.- DISPONER la difusion de la presente resolucion en el portal institucional
(www.ositran.gob.pe).

Con la intervencion de los sefores vocales Ana Maria Granda Becerra, Roxana Maria Irma
Barrantes Cdceres y Humberto Angel Ziiiiga Schroder.

ANA MARIA GRANDA BECERRA
Vicepresidenta
TRIBUNAL DE SOLUCION DE CONTROVERSIAS Y ATENCION DE RECLAMOS
OSITRAN

NT 2021033954

Esta es una copia auténtica imprimible de un documento electrénico firmado digitalmente, archivado porel OSITRAN, aplicando lo dispuesto
por el Art. 25 de D.S 070-2013-PCM y la Tercera Disposicion Complementaria Final del D.S 026-2016-PCM. Su autenticidad e integridad
pueden ser contrastadas a través de la siguiente direccion web: https://servicios.ositran.gob.pe:8443/SGDEntidades/login.jsp
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