Presidencia OSITRANI ] :

del Consejo de Ministros

TRIBUNAL DE SOLUCION DE CONTROVERSIAS Y ATENCION DE RECLAMOS
EXPEDIENTE N° 21 -2019-TSC-O5ITRAN
RESOLUCION No 1

EXPEDIENTE Ne° : 21-2019-TSC-OSITRAN
APELANTE : EDGAR LAIME CUCHO
ENTIDAD PRESTADORA : GYM FERROVIAS S.A.
ACTO APELADO :  Decision contenida en la Carta R-CAT-029838-2019-SAC

RESOLUCION N° 1
Lima, 29 de noviembre de 2019

SUMILLA: Si bien se acredita la deficiencia en la calidad del servicio brindado por la Entidad
Prestadora, no corresponde amparar la pretension del usuario referida a su solicitud de
indemnizacion por daiios, al no haber acreditado la existencia de los mismos.

VISTO:

El recurso de apelacion interpuesto por EDGAR LAIME CUCHO (en adelante, el sefior LAIME o el
apelante) contra la decisién contenida en la Carta R-CAT-029838-2019-SAC emitida por GYM
FERROVIAS S.A. {en adelante, GYM o la Entidad Prestadora); y,

CONSIDERANDO:

.- ANTECEDENTES:

1. El 22 de enero de 2019, el sefior LAIME presentd un reclamo ante GYM a través de la via
telefdnica, sefalando lo siguiente:

i A las 06:40 horas del 22 de enero de 2019 abordé el tren en la estacion Villa El
Salvador, ocurriendo que en el vagédn en el cual se transportaba goteaba agua
procedente de una de las lamparas fluorescentes, la cual cayé y mojé su ropa.

ii.  Solicita que la Entidad Prestadora corrija el servicio que brinda y se le indemnice por
lo sucedido.

2.  Mediante |a Carta R-CAT-029838-2019-SAC, GYM declaro infundado el extremo del reclamo
presentado por el sefior LAIME referido al servicio de transporte brindado e improcedente el
extremo referido a la solicitud de indemnizacién, argumentando lo siguiente:

i. El goteo de agua ocurrido en uno de los trenes fue consecuencia de una falla técnica,
situacion andmala y ajena a su voluntad, la cual fue solucionada.
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ii.  Cuando su personal toma conocimiento de algun inconveniente en la operatividad de
sus equipos, procede a informarlo al drea correspondiente para su intervencion
oportuna, a fin de no perjudicar a los usuarios.

ii. Respecto a la solicitud de indemnizacién, conforme a lo estipulado en los numerales
VIl.7 yiV.1del Reglamento de Atencién y Solucion de Reclamos de GYM, dicha solicitud
no se encuentra prevista como materia de reclamo, por lo que corresponde deciarar
improcedente dicho extremo del mismo.

3. Con fecha 31 enero de 201g, el sefior LAIME interpuso recurso de apelacién contra la
decision contenida en la Carta R-CAT-029838-2019-SAC, sefialando lo siguiente:

i.  GYM reconoce que fue una falla técnica la que ocasiond el goteo de agua a través del
sistema de aire acondicionado, la cual cayé y mojo a los usuarios durante todo el
trayecto.

i. No tiene conocimiento sobre el contenido de los reglamentos internos de GYM, debido
a que cuando un usuario adquiere su tarjeta, no recibe informacién referida a sus
derechos en caso de emergencia, ni sobre el procedimiento de reclamo o la cobertura
del seguro de los usuarios.

iii.  Adicionalmente, el personal de limpieza de GYM realiza sus labores en los vagones
durante el embarque de los pasajeros, por lo que deben levantar los pies para que dicho
personal recoja los desperdicios. Asimismo, éste echa sobre el piso unliquido que podria
afectar a los usuarios.

iv. GYM no cuenta con un terminal donde se pueda realizar el respectivo mantenimiento a

los trenes.

v.  El reglamento de la Entidad Prestadora no es el mismo que el utilizado para el
transporte urbano emitido por el Ministerio de Transportes y Telecomunicaciones —
MTC.

Vi. Finalmente, solicitd copia de: a) el cronograma de mantenimiento del aire

acondicionado de los trenes a fin de verificar la periodicidad con la que se realiza dicho
mantenimiento; y, b) la documentacion o fotografias del terminal donde se realiza el
referido mantenimiento antes del embarque de los pasajeros.

4. El6 de febrero de 2019, GYM elevo al Tribunal de Solucién de Controversias y Atencion de
Reclamos (en adelante, el TSC) el expediente administrativo.
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. CUESTIONES EN DISCUSION:
5. Son cuestiones a dilucidar en la presente resolucion, las siguientes:

i. Determinar la procedencia del recurso de apelacién interpuesto contra la resolucion
de GYM.

ii.  Determinar si corresponde amparar el reclamo formulado por el sefior LAIME.
i. ANALISIS DE LAS CUESTIONES EN DISCUSION:
lil.1.- EVALUACION DE LA PROCEDENCIA DEL RECURSO DE APELACION

6.  La materia del presente procedimiento esta referida a la alegacién del usuario referido a
que se lvego de abordar uno de los vagones del tren de la Linea 1 del Metro de Lima goted
agua desde las [amparas fluorescentes el cual afecto al sefior LAIME, supuesto de reclamo
relacionado a la calidad en la prestacion del servicio previsto en el literal d) del numeral IV.2
de Reglamento de Atencion y Solucion de Reclamos de Usuarios de GYM'y en el literal ¢}
del articulo 33 del Reglamento de Atencion de Reclamos y Solucién de Controversias del
OSITRAN? (en adelante, el Reglamento de Reclamos de 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.

7. De conformidad con el numeral Vil.11 def Reglamento de Reclamos de Atencién y Solucion
de Reclamos de Usuarios de GYM?y el articulo 59 del Reglamento de Atencién de Reclamos
y Solucién de Controversias del OSITRAN? (en adelante, el Reglamento de Reclamos del

1 Reglamento de Reclamos de GYM, aprobado por la Resolucidn N°® co8-2015-CD-OSITRAN

“Los Lisuarios podrdn presentar Reclamos en fos siguientes casos ...)

d) Reclamos relacionados con la calidad del servicio publico brindado por GYM FERROVIAS 5.A., de acverdo a lo establecido en el Contrato de Concesion ™.
' Reglamen Atengign de R ign ntroversi T)

“Artfculo 33.-
..} Losreclamos gue versen sobre

¢} La calidad y oportuna prestaciin de dichos servicios que son responsabilidad de la Entidad Prestadora(..)"

1 Reglamento de Reclamos de GYM, aprobado por la Resolucion N° 008-2015-CD-OSITRAN
“ViI. 11 Recurso de Apelacion
Procede el recurso de apelacion cuande fa impugnacion a la resolucidn 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 apelacidn deberd interponerse ante la Gerencia de Servicio al Cliente de GYM FERROVIAS S.A. en un plazo mdximo de quince (1.5) dias hdbiles de
notificada la resolucidn recurrid, utibzando los canales definidos en el punto V1.1 del presente Reglamentoy, en caso la presentacion del recurso se presente por
escrito, conforme al formato 3, documento que forma parte integrante del presente Reglamento®.

i Reglamen Atencidn de Reclam ign de Controversias del O51TRA

"Articulo 5g. Interposicidn y Admisibilidad del Recurso de Apelacion
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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.

8.  Alrespecto, de una revision del expediente administrativo, se advierte lo siguiente:
i La Carta R-CAT-029838-2019-SAC fue notificada a GYM el 25 de enero de 2019.

ii.  El plazo maximo que tuvo el sefior LAIME para interponer el recurso de apelacion
vencid el 15 de febrero de 2019.

iii.  Elsefior LAIME apel6 el 31 de enero de 2019, es decir, dentro del plazo legal.

9. 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 del Procedimiento
Administrativo General, aprobado por Decreto Supremo N° 004-2019-JUS (en adelante,
TUO de la LPAG)®.

10. 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.

fIl.2.- EVALUACION DE LOS ARGUMENTOQS DEL RECURSO DE APELACION

lll.2.150bre la normativa aplicable

11, Antesde proceder al andlisis de los hechos materia del presente reclamo, resulta pertinente
indicar que el articulo 63 de la Ley N° 29671, Cédigo de Proteccion y Defensa del
Consumidor (en adelante, Cédigo 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®.

£l plazo para la interposicion del recurso es de quince (15) dias contadas a partiv de la notificacidn del acto recurrido o de aplicedo el sitencio administrativo”
¢ TUOdela LPAG

“Articulo 220.- Recurso de apelacion
El recursir de apelacién se interpondré cuando la impugnacion se sustente en diferente interpretacidn de las pruebas producidas ¢ cuando se trate de cuestiones de
pura derecho, debrenda dirigirse o la misma autoridad que expidic el acto que se impugna para que eleve i actisade al superior jerdrquico.”

¢ Codi nsymidor

“Articirlo 63°.- Regulacion de los servicios publicos

La prateccion ai usvario de los servicios publicos reguiados par los organismos reguladores a que hace referencia la Ley nom. 27332, Ley Marco de los Crganismos
Reguladores de la Inversidn Privada en los Servicies Publicos, se rige por las disposiciones del presente Cddigo en lo que resuite pertinente y por la requlaciin
sectorial correspondiente. La regulacicn sectorial desarrolla en sus normas reglamentarias fos principios de proteccidn establecidos en ef presente Cddigo. El ente
encargado de velgr por su cumplimiento es el organismo reguledor respectivo™.
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12.  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 ia

defensa de los intereses de los usuarios con arreglo a la Constitucion Politica del PerU y la
7

ley’.

13.  Deacuerdo con la definicion contenida en el articulo IV del Titulo Preliminar del Cédigo del
Consumidor, la que sefala 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 caso el sefior LAIME se encuentra dentro
del ambito de tutela de dicho cuerpo normativo.

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

IIl.2.3 Respecto a la calidad del servicio prestado por GYM

15.  Enel presente caso, el sefior LAIME sefiald que luego de abordar uno de los trenes de la Linea
1 del Metro de Lima, el vagon en el que se transportaba goteaba agua desde una de las
lamparas fluorescentes, la cual cayd y mojo su ropa.

16.  Por su parte, GYM manifesté que el goteo de agua en uno de los vagones del tren ocurrié por
una falla técnica, situacion andmala y ajena a su voluntad que luego fue solucionada.

17.  Sobre el particular, cabe sefialar 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:

I LeyN® 29158

“Articulo 32.- Organismos Reguladores

L os Organismos Reguladores:

{...]

7.~ Defienden el interés de los usuarios con arreglo a lo Constitucién Politica def Peniy la tey”.

' i nsymidor
"Articulo IV.- Definiciones
Para los efectos del presente Codigo, 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 beneficic propio
o de su grupo familiar o social, actvando asi en un dmbite ajeno a una activided empresarial o profesional. Ne se considera consumidor para efectos de este Codigo
a quien adquiere, utiliza o disfruta de un producto o servicio normalmente destinado pora los fines de su actividad como proveedor”,
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"Derechos y Deberes del CONCESIONARIO

8.1. La Explotacién 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
{a medida en que el CONCESIONARIO esta obligado a la Conservacion 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 fa organizacion del Servicio y a tomar las
decisiones que considere mds convenientes para sy adecuada operacion y funcionamiento,
respetando (os términos y condiciones del presente Contrato y las Leyes Aplicables.

{..)

El CONCESIONARIO tiene derecho a_explotar directa o indirectamente los Bienes de la
Concesion, el Servicio v 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 CONCESIONARIO en la gestidn y conduccion del negocio, o cual incluye pero no se limita, a
{a 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 econdricos y de los riesgos

gue deriven de ello”.

[Ef subrayado es nuestro]
18.  Asimismo, en el Anexo 7 del referido Contrato de Concesion se precisa lo siguiente:

"SECCION 1: PRESTACION DEL SERVICIO
1.2 PRINCIPIOS GENERALES

1.1.1 La prestacion del servicio deberd llevarse a cabo en las condiciones que permitan dar un
servicio de calidad a fos ciudadanos, garantizando la seguridad de las personas y de las

instalaciones.

1.1.2 La prestacion del servicio debera realizarse respetando los estdndares internacionales de
operacion, seguridad y calidad de sistemas ferroviarios.

{.)"
[El subrayado es nuestro)

19. De otro lado, los articulos 7 y 11 de la Resolucidon 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:

{...)
f. A la calidad y cobertura del Servicio
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Los usuarios tienen derecho a exigir de las Entidades Prestadoras la prestacion de servicios de
calidad vy cobertura conforme a los niveles establecidos en cada contrato de Concesion 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 Concesion y, de ser el caso, en el marco legal vigente y disposiciones del OSITRAN.
(. . )II

[El subrayado es nuestro]

20. Conforme se puede apreciar de lo dispuesto en el Contrato de Concesidn y en el
Reglamento de Usuarios antes citados, las Entidades Prestadoras, en el presente caso
GYM, tienen el deber de brindar a los usuarios que utilizan la infraestructura de transporte
de uso pUblico un servicio de calidad de acuerdo a los niveles establecidos en el contrato de
concesion, las normas vigentes y las disposiciones del OSITRAN.

21.  Sinembargo, en el presente caso GYM reconocid que efectivamente existio un goteo de agua
procedente de una de las lamparas fluorescentes ubicada dentro de uno de los vagones del
Tren de la Linea 1 del Metro de Lima producto de una falla técnica.

22.  Sibien la Entidad Prestadora indico que habia solucionado lo sucedido en el vagén del tren al
cual subio el sefior LAIME, esto es, el goteo de agua, ello no enerva su obligacién de brindar
un servicio de calidad a los usuarios que se encontraban dentro del referido vagon.

23.  Cabesefialar que cuando un usuario aborda auno de los trenes de la Linea 1 del Metro de Lima,
tiene la expectativa de ser transportado dentro de un vagoén en condiciones normales de
funcionamiento, por lo que no espera que las l[amparas fluorescentes goteen sobre él.

24. Consecuentemente, habiéndose constatado que el sefior LAIME se vio afectado por el goteo
de agua ocurrido dentro de uno de los vagones del tren de la Linea 1 del Metro de Lima, se
verifico la existencia de deficiencias en el servicio de transporte brindado al usuario; por lo que
corresponde revocar dicho extremo de la decision contenida en la Carta R-CAT-029838-2019-
SAC, declarandolo fundado.

25.  Ahora bien, el sefior LAIME ha solicitado en su reclamo se le indemnice por los hechos
ocurridos.

26. Al respecto, con relacién a la indemnizacion por dafios, cabe recordar que el Cédigo Civil
prescribe lo siguiente:

“Articulo 1321°. - Queda sujeto a la indemnizacion de dafios y perjuicios quien no ejecuta sus
obligaciones por dolo, culpa inexcusable o culpa feve. (...)

Calle Los Negocios 182, piso 2
. Surquillo - Lima
OSITRAN GG LU Central Telefdnica: (01) 500-9330

EL REGULADOR DE LA SNFRAESTRUCTURA
DE TRANSPOREE DE USO PUBLICO www.ositran.gob.pe



OSITRAN

Presidencia

del Consejo de Ministros

TRIBUNAL DE SOLUCION DE CONTROVERSIAS ¥ ATENCION DE RECLAMOS
EXPEDIENTE N® 21 -2019-TSC-OSITRAN
RESOLUCION Ne 1

{..)
Articulo 1331°. - La prueba de los dafios y perjuicios y de su cuantia corresponde al perjudicado por
la inejecucion de una obligacién, o por su incumplimiento parcial, tardio o defectuoso”.

27.  Asimismo, es pertinente recordar que el numeral 173.2 del articulo 173 del TUO de la LPAGS,
sefiala que corresponde a los administrados presentar los medios probatorios que sustentan
sus alegaciones.

28.  En tal sentido, correspondia al sefior LAIME acreditar |a existencia de los dafios que habria
sufrido como consecuencia del goteo en el vagon del tren, lo que no ha ocurrido en el presente
¢aso, pues a lo largo del procedimiento el usuario no ha presentado medio probatorio alguno
que acredite dichos dafios.

29. En consecuencia, corresponde desestimar dicho extremo del reclamo declarandolo
INFUNDADO.

Cuestiones Finales

30. Habiéndose verificado que GYM no brindé un servicio de calidad al haber ocurrido un goteo
de agua procedente de uno de los fluorescentes instalados en uno de los vagones del tren
de la Linea 1 del Metro de Lima; corresponde poner en conocimiento de dichos hechos a la
Gerencia de Supervision y Fiscalizacion del OSITRAN, asi como EXHORTAR a la Entidad
Prestadora para que tome las medidas pertinentes a fin de que hechos como los ocurridos
en el presente caso no se repitan.

31.  Finalmente, se advierte que en su apelacion el sefior LAIME también manifesté que al
momento de la venta de tarjetas para el uso del transporte, GYM no otorga informacion
referida a los derechos de los usuarios, que el personal de limpieza de |a Entidad Prestadora
realiza su labor utilizando un liquido que podria ser perjudicial, asi como que GYM no cuenta
con un terminal donde pueda realizar el mantenimiento de sus trenes, motivo por el cval
solicité copia del cronograma de mantenimiento del aire acondicionado de los trenes y
documentacion o fotografias del terminal donde se efectUa dicha actividad antes del
embarque de los pasajeros; cuestiones respecto de las cuales cabe sefalar que este Tribunal
carece de competencia al no corresponder a los supuestos de reclamo por una afectacion
concreta y particular al usuario de acuerdo a lo previsto en los articulos 1y 33 del Reglamento
de Reclamos del OSITRAN.

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

] T PA

Articulo 173.- Carga de la prueba

173.2. La carga de la prueba se rige por el principio de impulso de oficio establecido en la presente Ley.

173.2. Corresponde a los administrados aportar pruebas mediante la presentacidn de documentos e informes, proponer pericias, testimonios, inspecciones y
demds diligencias permitidas, o aducir elegaciones.

v Reglamen idnn m ign ritroversias d ITRAN
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SE RESUELVE:

PRIMERO.- REVOCAR la decisidn contenida en la Carta R-CAT-029838-2019-SAC expedida por
GYM FERROVIAS S.A,; y, en consecuencia, declarar FUNDADO el reclamo presentado por el
sefior EDGAR LAIME CUCHO en el extremo referido a la existencia de deficiencias en el servicio
de transporte brindado al usuario; e INFUNDADO el extremo del reclamo relacionado a su
solicitud de indemnizacion al no haberse acreditado la existencia de dafios.

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

TERCERQ.- REMITIR copia simple de los actuados a la Gerencia de Supervision y Fiscalizacion
del OSITRAN.

CUARTO.- NOTIFICAR a EDGAR LAIME CUCHO 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 intervencion de los sefiores vocales Ana Maria Granda Becerra, Roxana Maria Irma
Barrantes Caceres y Francisco Javier Coronado Saleh.

[

ANAM NRA BECERRA
Vicepresidenta
TRIBUNAL DE SOLUCION DE CONTROVERSIAS Y ATENCION DE RECLAMOS
OSITRAN

"Articulo 6o.- Procedimientos y plazos aplicables

{...) La Resolucidn del Tribunal de Solucién de Controversias podrd.

al Revocartotal o parcialmente la resolucidn de primera nstancia;
b} Confirmar total o parcialmente la resolucién de primera instancia,
¢} Integrar i resolucidn apelada;

d) Declarar la nulidad de actvados cuando corresponda.”

“Articulo 61.- De la resolucidn de sequnda instancia

La resolucion que dicte el Trbunal de Solucidn de Controversias, pone fin e la instancia admmistrativa. No cabe interposicion de recurso alguno en esta vig
administrativa.

Contra la resolucion que dicte el Tribunal de Solucidn de Controversias, podrd interponerse demanda contencioso administrativa, de acuerdo con la legistacién
de la materia. {...)*
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