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EXPEDIENTE N° : 24-2020-TSC-OSITRAN
APELANTE : EEONRRDEOVAL DR ORARTIL)
ENTIDAD PRESTADORA : GYM FERROVIAS S.A.
ACTO APELADO : Decision contenida en la Carta LR-AT0O-003-000362-2019-

SAC

RESOLUCION N° 1

Lima, 2 de octubre de 2020

SUMILLA: Corresponde revocar la resolucion de primera instancia al no haberse acreditado
que personal de la Entidad Prestadora haya brindado un servicio de calidad al no dispensar
un trato preferente al usuario y su menor hijo a fin de que pudieran movilizarse de manera
segura al interior de las instalaciones de la estacion Atocongo de la Linea 1 del Metro de Lima.

VISTO:

El recurso de apelacién interpuesto por el sefior SENG_—_—EN. (< adelante,
el sefior GNNMEENE o el apelante) contra la decision contenida en la carta LR-ATO-003-000362-
2019-SAC, emitida por GYM FERROVIAS S.A. (en adelante, GYM o la Entidad Prestadora); y,
CONSIDERANDO:

l. ANTECEDENTES:

1. El 17 de diciembre de 2019, el sefior Gl interpuso un reclamo ante GYM
manifestando que, encontrandose en la estacién Atocongo con su menor hijo, a quien
llevaba en un coche de bebé y debido a que no existe un ascensor para desplazarse a la
planta inferior, solicitd el uso de la salva escaleras. No obstante, personal de la Entidad
Prestadora le nego el uso de ese medio, alegando que Unicamente podia ser utilizado por
personas con discapacidad, viéndose obligado a descender las escaleras con su hijo y el
coche de bebé en brazos, exponiéndolo al riesgo de una caida.
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2. Mediante carta LR-AT0-003-000362-2019-SAC, GYM declaré fundado en parte el

reclamo presentado por el sefior SR sefialando lo siguiente:

i.- Expresa sus sinceras disculpas al sefior <l por las molestias causadas al
encontrarse el ascensor de la estacién Atocongo inoperativo; no obstante lo cual
sefiala que el inconveniente generado por una falla técnica ya se encontraria
solucionado. Agregé que al tomar conocimiento de la inoperatividad de algun
equipo, los Agentes de Estacion lo informaban inmediatamente al area
correspondiente para su intervencién de manera oportuna a fin de no perjudicar a los
pasajeros. En atencidn a lo sefialado, manifestaron que correspondia declarar este
extremo del reclamo fundado.

ii.- Encuanto al uso de la salva escaleras, al no permitir al usuario el uso de la misma su
personal actué de acuerdo a los procedimientos internos establecidos en su
condicién de Entidad Prestadora, correspondiendo declarar infundado dicho
extremo del reclamo.

Con fecha 17 de enero de 2020, el sefior SN interpuso recurso de apelacion contra la
decision contenida en la carta LR-AT0-003-000362-2019-SAC sefialando lo siguiente:

i.- La estacion Atocongo no cuenta con ascensores para permitir el desplazamiento de
los usuarios entre el andén y la zona de torniguetes, contando Unicamente con una
salva escaleras, dispositivo de espacio reducido que permite transportar a una sola
persona.

ii.- Al permitirse el uso de la salva escaleras Unicamente a personas con discapacidad, se
excluye a otros usuarios con atencién preferente; como ocurre con el caso de los
adultos mayores, nifios, personas con enfermedades ocultas, mujeres embarazadas,
bebés en coches, entre otros supuestos.

4.  El7de febrero de 2020, GYM elevé al Tribunal de Solucién de Controversias y Atencion

de Reclamos (en adelante, el TSC) el expediente administrativo, indicando lo siguiente:

i.- El usvario sefiala que la Estacién Atocongo no cuenta con ascensores, lo que
perjudicaria a las personas con beneficio de atencion preferencial que quieran hacer
uso del servicio brindado por la Linea 1 del Metro de Lima. Al respecto, es importante
precisar que la Estacion Atocongo cuenta con un ascensor externo, mas no con
ascensores internos (que llequen hasta los andenes); sin embargo, ello responde al
disefio de la infraestructura entregada por el Estado.
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ii.- En efecto, la Estacion Atocongo constituye un Bien entregado por el Concedente al
Concesionario para la ejecucion del Contrato de Concesidn, por lo que su disefio y
construccion corresponden exclusivamente al Ministerio de Transportes vy
Comunicaciones. Consecuentemente, la implementacion de trabajos y/o medidas
destinadas a corregir deficiencias (como por ejemplo la implementacion de
ascensores internos) excede el alcance de las obligaciones contractuales a cargo de
GYM.

iii.- Respecto al cuestionamiento del reclamante referido a que personal de GYM le
impidio utilizar la salva escaleras, por lo que debid descender por las escaleras con su
menor hijo en brazos; es importante precisar que al igual que la Estacion, la salva
escaleras constituye un bien entregado al Concesionario para la ejecucion del
Contrato de Concesion, por lo que el alcance de su funcionalidad, disefio y
caracteristicas son de exclusiva responsabilidad del Concedente.

iv.- En cumplimiento de los protocolos de atencion y seguridad de GYM, su personal
informé al usuario que la salva escaleras esta disefiada principalmente para colocar
sillas de ruedas y para el uso de una sola persona. De ahi la imposibilidad (y lo
inseguro) de que el menor hijo del sefior WM pudiera hacer uso de la salva
escaleras acompanado de alguno de sus padres.

El 25 de septiembre de 2020 se llevo a cabo la Audiencia de Vista de la Causa, contandose
con la participacién del sefior uiiilily su abogado, quienes informaron oralmente los
argumentos de su defensa, quedando la causa al voto.

El 28 de septiembre de 2020, GYM presentd un escrito de alegatos reiterando los
argumentos expuestos en parrafos anteriores.

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 LR-AT0-003-000362-2019-SAC emitida por GYM.

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

sefior R
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M.

.1.-

8.

ANALISIS DE LAS CUESTIONES EN DISCUSION:

EVALUACION DE LA PROCEDENCIA DEL RECURSO DE APELACION

La materia del presente procedimiento estd relacionada al cuestionamiento del sefior
Q. Un el cual encontrandose en la estacion Atocongo junto a su menor hijo, a
quien llevaba en un coche de bebé, y no contandose con ascensor para desplazarse a la
planta inferior; solicitd el uso de la salva escaleras. De acuerdo con lo alegado por el sefior

W, personal de la Entidad Prestadora le habria negado injustificadamente el uso de

dicho medio, sefialando que Unicamente podia ser utilizada por personas con
discapacidad. De esta manera, el sefior il se habria visto obligado a descender las
escaleras con su hijo en brazos exponiéndolo al riesgo de una caida; supuesto de reclamo
vinculado a la calidad del servicio brindado, contenido en el literal d) del numeral IV.1 de
Reglamento de Atencién y Solucion de Reclamos de Usuarios de GYM*y en el literal ¢) del
articulo 33 del Reglamento de Atencidn de Reclamos y Solucién de Controversias del
OSITRAN? (en adelante, el Reglamento de Reclamos del OSITRAN). Por ello, en
concordancia con el articulo 10 de este Ultimo texto normativo?, el TSC es competente
para conocer el recurso de apelacién en cuestion.

* Reglamento de Reclamos de GYM

“Los Usuarios podrdn presentar Reclamos en los siguientes casos: {...)

(-..)

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

N

Reglamento de Reclamos del OSITRAN

“Articulo 33.-

()
(-

Los reclamos que versen sobre:

¢} La calidad y oportuna prestacidn de dichos servicios que son respansabilidad de la Entidad Prestadora”.

w

Reglamento de Reclamos del OSITRAN

" “Articulo z0.- El Tribunal de Solucién de Controversias
£l Tribunal de Selucién de Controversias, en virtud de un recursc de apelacién, declara su admisidn y revisa en segunda y ltima instancia
los actos impugnables emitidos por las Entidades Prestadoras y por los Cuerpos Colegiados.
Asimismo, es competente para resolver las quejas que se presenten durante los procedimientos de primera instancia. Su resolucidn pone
fin a la instancia administrativa y puede constituir precedente de observancia obligatoria cuando la propia resolucidn asf lo disponga
expresamente conforme a ley”. :

Caile Lo Negs

OSITRAN

3 BCGULADDA DF LA Hif RAESTRRETURA
L TRAMTPORTE 26 W50 PUBXE

Pagina 4 de 18




TRIBUNAL DE SOLUCION DE CONTROVERSIAS Y ATENCION DE RECLAMOS
EXPEDIENTE Ne 24-2020-TSC-GSITRAN
RESOLUCION Moz

10.

11.

De conformidad con el numeral Vil.11 del Reglamento de Reclamos de GYM*y el articulo
5g del Reglamento de Reclamos del OSITRANS, el plazo con el que cuentan los usuarios
para apelar la decision de GYM, respecto de su reclamo, es de 15 dias habiles contados
desde el dia siguiente de recibida la notificacion.

Al respecto, de la revision del expediente administrativo, se advierte lo siguiente:

i.- La Carta LR-ATO-003-000362-2019-SAC fue notificada al sefior iilillac! 30 de
diciembre de 201g.

ii.- Elplazo maximo que el sefior @Ml tuvo para interponer su recurso de apelacion
vencio el 21 de enero de 2020.

iii.- Elsefior @llMil¥ apeld con fecha 17 de enero de 2020, es decir, dentro del plazo legal
establecido.

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 General® (en adelante, TUO de la LPAG).

* Reglamento &e Reclamos de GYM

"Vil.22 Recurso de Apelacion

Procede el recurso de apelacién cuando la impugnacion a la resolucidn emitida por GYM FERROVIAS 5.A. se sustente en diferente
interpretacion de las pruebas producida; cvando se trate de cuestiones de puro de derecho; se sustente en una nulidad; o cuando teniendo
nueva prueba, no se opte por el recurso de reconsideracion.

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

5 Reglamento de Reclamos del OSITRAN

@

“Articulo 59.- Interposicion y Admisibilidad del Recurso de Apelacion
El plazo para la interposicién del recurso es de quince (15) dias contados a partir de la notificacion del acto recurrido o de aplicado el sitencio
administrativo”.

TUO de la LPAG
“Articulo 220.- Recurso de apelacidn

El recurso de apelacion se interpondrad cuando la impugnacion 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 expidio el acto que se impugna para que eleve lo
actuado al superior jerdrquico”.
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12. 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.

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

lll.2.1 Sobre la normativa aplicable

13. Antes de proceder al analisis de los hechos materia del presente reclamo, resulta
pertinente indicar que el articulo 63 de la Ley N° 29571, Cédigo de Proteccion y Defensa
del Consumidor (en adelante, Cédigo del Consumidor), prescribe que la proteccion al
usuario de los servicios publicos requlados 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 Constitucién Politica del Perd y la
ley®.

15.  De acuerdo con la definicion contenida en el articulo IV del Titulo Preliminar del Codigo
del Consumidor, 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®. En funcidn a esa definicién, se concluye que en el presente caso el sefior VALDEZ
se encuentra dentro del ambito de tutela de dicho cuerpo normativo.

7 Cédigo del Consumidor

"Articulo 63°.- Regulacidn de los servicios publicos

La proteccidn al vsuario de los servicios publicos regulados por los organismos requladores a que hace referencia la Ley nom. 27332, Ley
Marce de los Organismos Reguladores de la inversidn Privada en los Servicios Publicos, se rige por lus dispesiciones del presente Cddigo
en lo que resulte pertinente y por la regulacion sectorial correspondiente. La regulacién sectorial desarrolla en sus normas
reglamentarias los principios de proteccidn establecidos en el presente Cédigo. El ente encargado de velar por su cumplimiento es el
organismo requlador respectivo”.

& LeyN®24q158

“Articulo 32.- Organismos Reguladores
Los Organismos Reguladores:

(..
7.-  Defienden el interés de los usuarios con arreglo a la Constitucion Politica del Perd y la ley”.

9 Caédigo del Consumidor

“Articulo IV.- Definiciones
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En ese sentido, la normativa aplicable al presente caso comprende, ademas de la
requlacién sectorial y el Contrato de Concesidn suscrito entre el Estado Peruano y GYM,
la legislacion contenida en el Cdodigo del Consumidor.

lll.2.2 Sobre los hechos objeto del presente recurso de apelacion

17.

18.

10

20.

21.

En el presente caso, el sefior GEEEN® manifestd que encontrandose en la estacién
Atocongo con su menor hijo, a quien llevaba en un coche de bebé y no contandose con
ascensor para desplazarse a la planta inferior; personal de la Entidad Prestadora le negé
el uso de la salva escaleras solicitada alegando que Unicamente podia ser utilizada por
personas con discapacidad, viéndose obligado a descender las escaleras con su hijo en
brazos exponiéndolo al riesgo de una caida.

Por su parte, GYM sefialo6 que la estacion Atocongo cuenta con un ascensor externo, mas
no con ascensores internos que lleguen hasta los andenes, siendo este el disefio de la
infraestructura entregada por el Estado. Asimismo, indicé que su personal actud bajo los
procedimientos internos establecidos en su condicion de Entidad Prestadora al no
permitir al usuario el uso de la salva escaleras, correspondiendo declarar infundado este
extremo del reclamo.

En primer lugar cabe resaltar que GYM ha reconocido que si bien la estacion Atocongo
cuenta con un ascensor externo, no cuenta con ascensores internos para el
desplazamiento de los usuarios desde o hacia los andenes de dicha estacidn.
Precisamente el sefior Sl sc encontraba en el andén el dia de ocurrencia de los
hechos materia de reclamo, y requeria desplazarse desde ese punto hacia la planta
inferior de la estacién.

De lo anterior se puede concluir de manera clara que el ascensor externo existente en la
referida estacidn, no permitia al usuario realizar el desplazamiento que requeria, motivo
por el cual solicitd el uso de la salva escaleras.

Respecto de la situacion descrita, cabe recordar que el literal f) del articulo 7 del
Reglamento de Usuarios de las Infraestructuras de Transporte de Uso Publico, aprobado

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

POSITRAN
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por la Resolucién de Consejo Directivo N° 035-2017-CD-OSITRAN (en adelante, el
Reglamento de Usuarios), establece que los usuarios tienen derecho a exigir de las
Entidades Prestadoras la prestacién de servicios de calidad y cobertura conforme a los
niveles establecidos en cada contrato de concesion, las normas legales vigentes y las
disposiciones del OSITRAN, conforme se aprecia a continuacion:

“Articulo 7.- De los Derechos del Usuario

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

f) A la Calidad y cobertura del Servicio

Los usuarios tienen derecho a exigir de las Entidades Prestadoras la prestacién de servicios
de calidad y cobertura conforme a los niveles establecidos en cada contrato de concesion,
las normas legales vigentes y las disposiciones del OSITRAN.

Asimismo, el literal k) del articulo 7 de dicho Reglamento de Usuarios, establece que los
servicios 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, conforme se
aprecia a continuacion:

“Articulo 7.- De los Derechos del Usuario

Sin perjuicio de los derechos que surjan de otras normas vigentes, los Usuarios tienen
también los siquientes 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.

-

[El subrayado es nuestro]

Adicionalmente, el anexo 7 del Contrato de Concesidn establece lo siguiente:

"SECCION 1: PRESTACION DEL SERVICIO
1.1 PRINCIPIOS GENERALES

OSITRAN
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1.2.2 La prestacién del servicio deberd llevarse a cabo en las condiciones que
permitan dar un servicio de calidad a los ciudadanos, garantizando la
sequridad de las personas vy de las instalaciones.

1.12.2 La prestacién del servicio deberd realizarse respetando los estdndares
internacionales de operacion, seguridad y calidad de sistemas ferroviarios.

(.”)'”

[El subrayado es nuestro]

24. Conforme se puede apreciar de lo dispuesto en el Contrato de Concesion y en el
Reglamento de Usuarios, las Entidades Prestadoras, en el presente caso GYM, tiene el
deber de brindar un servicio idéneo a los usuarios que utilizan la infraestructura de
transporte de uso publico. Para ello GYM estd en la obligacion de ofrecer a los usuarios
ambientes sequros y confiables que permitan a estos realizar los procesos de embarque o
desembarque sin contratiempos ni interrupciones, salvaguardando su integridad.

25, Ahora bien, de la revisién del documento denominado “Instructivo de Atencidn a
Ocurrencias y Eventualidades en las Estaciones” elaborado por GYM, el cual tiene por
objeto definir la forma en la que sus colaboradores deben actuar frente a alguna
ocurrencia y/o eventualidad dentro de las estaciones de la Linea 1, se aprecia lo siguiente:

7.10. Movilizacidn de Usuarios PMR o CONADIS (discapacidad severa) cuando fallan
el ascensor o salva escaleras

Cuando los equipos de movilizacién de pasajeros se encuentren inoperativos o no presenten
la sequridad para movilizar a un Usuario y la estacion no cuente con equipo de movilidad
portdtil "ROTOMOVIL", el Agente de Estacion (AE) le dard a conocer las alternativas que
existen para subir o bajar segun lo requiera el Usuario:

{...)"

26, Conforme se puede apreciar, en el “Instructivo de Atencion a Ocurrencias y
Eventualidades en las Estaciones”, GYM ha previsto el uso de la salva escaleras
disponibles en las estaciones de la Linea 1 del Metro de Lima para las personas con \
movilidad reducida en general. |

27.  En ese sentido, en dicho documento GYM ha calificado como personas con movilidad
reducida (PMR) a los siguientes usuarios:

OSITRAN
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“3. DEFINICIONES

(ers)

PMR

Persona con Movilidad Reducida. Son todos aquellos clientes que se encuentren bajo

la aplicacion de la Ley N° 28683 - Ley de Atencion Preferencial, Ley N° 29973 - Ley
General de la movilidad de Persona con Discapacidad y todos aquellos clientes con
dificultad de vision o ciegos, con perro o sin perro gufa, con dificultad auditiva, sordos o
sordomudos, con algun tipo de discapacidad intelectual o de desarrollo, con dificultad en el
desplazamiento o inmdviles que necesiten de apoyo y/o asistencia en su desplazamiento o
valerse por si mismo; personas con habilidades especiales, con enfermedades no evidentes
(cardiacos, cancer, diabéticos, con tratamiento médico) solo si el Cliente lo manifieste; y de
cualquier otro no sefialado, pero con aparente limitacién en su movilidad o enfermedad de
otra naturaleza que se constituya en la presente descripcion”.

[El subrayado es nuestro]

28. Conforme se puede apreciar, en el documento citado GYM ha incluido dentro del grupo
de personas con movilidad reducida (PMR) a todas aquellas personas contempladas en la
Ley N° 28683, Ley de Atencion Preferencial, esto es, mujeres embarazadas, nifios,
personas adultas mayores y con discapacidad; entre otras. En tal sentido, no se verifica
que el uso de la referida salva escaleras se haya restringido estrictamente a las personas
con discapacidad, siendo posible que de ser requerido, puedan utilizarlo personas que
requieran de atencion preferencial.

29. Ahora bien, independientemente del “Instructivo de Atencion a Ocurrencias vy
Eventualidades en las Estaciones”, la Ley N° 28683, Ley de Atencién Preferente que
modifica la Ley N° 27408, establece expresamente lo siguiente:

"Articulo 1°.- Objeto de la Ley

Dispénese que en los lugares de atencion al poblico las mujeres embarazadas, las nifias,
nifios, las personas adultas mayores y con discapacidad, deben ser atendidas y
atendidos preferentemente. Asimismo, los servicios y establecimientos de uso
publico de caracter estatal o privado deben implementar medidas para facilitar el
uso y/o dcceso adecuado para las mismas”.

[El subrayado es nuestro]

30. Enelmismo sentido, el articulo 41 del Cédigo del Consumidor, de aplicacion supletoria al
presente procedimiento administrativo, dispone lo siguiente:

YOSITRAN
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"Articulo 42°.- Trato preferente de gestantes, nifias, nifos, adultos mayores y
personas con discapacidad

41.1. El proveedor estd en la obligacion de garantizar la atencion preferente de
gestantes, nifias, nifios, adultos mayores y personas con discapacidad, en todos los
sistemas de atencion con que cuente, debiendo facilitar al consumidor todos los
mecanismos necesarios para denunciar el incumplimiento de esta norma bajo
responsabilidad.

(..)" [El subrayado es nuestro]

31.  Cabe resaltar que el numeral 4 del articulo VI del Cédigo del Consumidor sefiala que el
| Estado reconoce la vulnerabilidad de los consumidores en el mercado y en las relaciones
1 de consumo, orientando su labor de proteccion y defensa del consumidor con especial
énfasis en el caso de las gestantes, nifias, nifios, adultos mayores y personas con
discapacidad; lo que no implica que no existan otros supuestos de consumidores o
usuarios en situacion de vulnerabilidad. El articulo en cuestion sefiala lo siguiente:

"Articulo VI.- Politicas publicas i‘

(...

4. El Estado reconoce la vulnerabilidad de los consumidores en el mercado y en las
relaciones de consumo, orientando su labor de proteccion y defensa del consumidor
con especial énfasis en guienes resulten mds propensos a ser victimas de practicas
contrarias a sus derechos por sus condiciones especiales, como es el caso de las |
gestantes, nifias, nifios, adultos mayores y personas con discapacidad asi como los ;
consumidores de las zonas rurales o de extrema pobreza. "
(..)" [El subrayado es nuestro]

32. Conforme se puede apreciar, tanto la Ley N°® 28683, que requla los supuestos de atencién %
preferente, asi como el Cédigo del Consumidor establecen que, entre otras personas, las
nifias y nifios gozan del beneficio de atencion preferente, encontrandose por tanto los
establecimientos de uso publico de caracter estatal o privado obligados a implementar
medidas para facilitar y garantizar dicho trato preferencial. i

33. Porotrolado, delarevision de la propia pagina web de GYM, se comprueba que la Entidad
Prestadora informa a los usuarios del derecho a la atencion preferencial en las estaciones
de la Linea 1, que entre otros beneficiarios, tiene a nifas y nifos, y especialmente a las ‘
personas con bebes en brazos (nifios de hasta 5 afos), conforme se aprecia a |
continuacion:

"OSITRAN
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on normalidad

12:35:20

A icic b Esteriones  (© Horrios BB Tafks 8 AtencideaiPassin  (F Bvenos B LINEA T Hoticlas

LBy N Z05US — LBY GE 125 PErSUiES AULEsMdyoics

;Qué es el Derecho a la Atencidn Preferencial?

E5 ¢l derecho, establesido en fas leyes del Perd, que benefisla a un ghupe claramente definido de personas para ser alendidos con prioridad dentro de
cualgufer esteblecimiento que preste servicios dentro del terrftotio nacional,

+Qulénes acceden al Derecho a fa Atencién Preferencial? Segn of marco nammativo nacional mencionado, actadan ol Derecho a la Atencidn Preferancial:

Las personas con discapacidad (1)
£ Personas que, de manera peavanente, tienen problemas al caminar {cojera)
€ Personas que, de manera permanente, usan silla de redas
& Pergonas qus, de manera peranenie, usa: bastn o muletals)
& Personas con yeso en mismbro inferior, que difiute su movlidad
& Personas con ampitacion en cuakuier parte del cuerpo
 Persnnes que, de manera panmanenie, son invidenies (parcial o totalmente)

& Personas con condiciones especiaizs (sihdrome de Down, autismo, asperger sordomudag)

& Bayrsonas eon enfermedades osultas (enfennedades cardlacas,  enformedades  cancerigenas, enfermedades dabizas o parsanes o
trataminto médico), ol el cliente o marifiesta y presenla os certifcados vigentes que sustenten st condicidn

Atencidn Preferente

& Adutos mavores (a et de 600 més afcs deedd)

& Hujeres emberazadas

{ Personas con bebés en brazos (rifios de hasia Safos)

& Nifas y riffos (menores de 12405} ()

& Perscas acutes peqefias de | metio

34. Atendiendo a lo informado por GYM a los usuarios de sus servicios, se constata que las
personas con bebes de hasta 5 afios de edad en brazos tienen derecho a una atencion
preferente.

Caire Los Negooios 182, pleo 2
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35. Enesesentido, entanto el hijo del sefior @il tenia 2 afios de edady que el reclamante
debid descender por las escaleras de la estacion Atocongo desde el andén hasta la zona
de torniquetes con el menor en brazos; correspondia que GYM les brindara atencidn
preferente poniendo a su disposicion los equipos de movilizacién de personas operativos
en ese momento (salva escaleras) o brindarle al usuario la alternativa de ayudarlo a bajar
las escaleras con el coche de su menor hijo.

36. Dicha atencion preferente resultaba necesaria en el presente caso si se tiene en cuenta
que el sefior GNP comunico al personal de GYM de la estacién Atocongo que requeria
apoyo para descender desde el andén a la planta inferior de la referida estacion
solicitando utilizar la salva escaleras, siendo obligacion de la Entidad Prestadora brindar
sus servicios facilitando y garantizando el trato preferencial.

37. Noobstante, de la visualizacion de los videos presentados por el sefior Wllllllill®se aprecia
que no recibié atencidn o apoyo por parte del personal de la estacién Atocongo,
observandose que descendio por las escaleras de la referida estacién con su menor hijo en
brazos por sus propios medios, accién que resultaba insegura por el riesgo de sufrir una
caida u otro tipo de accidente. Asimismo, cabe indicar que a lo largo del procedimiento
GYM no ha acreditado que su personal hubiera ofrecido o brindado dicho apoyo al
usuario. '

38. En consecuencia, no habiéndose verificado que GYM haya cumplido con su deber de
brindar un servicio de calidad al reclamante y su menor hijo al no dispensarles el trato
preferente respectivo poniendo a su disposicion los equipos de movilizacion de personas
pese a haberlo requerido o brindando al usuario la alternativa de ayudarlo a descender las -
escaleras con el coche de su menor hijo a fin de que pudieran movilizarse de manera
sequra dentro de las instalaciones de la estacién; corresponde revocar la decision
contenida en la Carta LR-ATO-003-000362-2019-SAC y declarar fundado el reclamo
presentado por el sefior GRERRER

39. Ahora bien, atendiendo a la necesidad de evitar que hechos como los ocurridos en el
presente caso se repitan en el futuro, corresponde ordenar a GYM que instruya a su
personal para que ante la presencia de usuarios que requieren atencion preferencial en las
estaciones de la Linea 1 del Metro de Lima, esto es, gestantes, nifios, adultos mayores,
personas con discapacidad, usuarios con bebes en brazos o coche, entre otros supuestos;
el personal presente ponga a su disposicion los equipos de movilizacion de personas en
caso estos sean requeridos o les brinden la alternativa de ayudarlos a descender las
escaleras a fin de que puedan movilizarse de manera segura al interior de las estaciones.

OSITRAN
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En tal sentido, GYM deberd acreditar ante la Secretaria Técnica de este Tribunal, en un
plazo maximo de sesenta (60) dias calendario contado a partir de notificada la presente
resolucion que se ha cumplido con brindar a su personal las instrucciones sefialadas.

Consecuentemente, no habiéndose verificado que GYM haya dispensado un trato
preferente a personas que tenian derecho a dicha atencion; lo que constituiria una
infraccion relativa a las obligaciones de la Entidad Prestadora frente a los usuarios acorde
con lo dispuesto en el numeral 54.2 del articulo 54 del capitulo VII del Reglamento de
Incentivos, Infracciones y Sanciones del OSITRAN™, y en atencion a lo establecido en el
literal g) del articulo 2 y en el literal e) del articulo 8 del Reglamento General de
Supervision'; corresponde que se informe de dichos hechos a la Gerencia de Supervision
y Fiscalizacion a fin de que en el ejercicio de sus facultades, de ser el caso, inicie el
procedimiento sancionador que corresponda.

De otro lado, conforme se haindicado en los antecedentes de la presente resolucion, GYM
indico que la Estacion Atocongo cuenta con un ascensor externo mas no con ascensores
internos que llequen hasta los andenes, alegando que dicha estacién constituye un Bien
entregado por el Concedente, por lo que su disefio y construccion corresponden
exclusivamente al Ministerio de Transportes y Comunicaciones, lo que a criterio de la
Entidad Prestadora determinaria que la implementacion de trabajos y/o medidas
destinadas a corregir deficiencias en la infraestructura (como la implementacion de

10

1

Reglamento de Incentivos, Infracciones y Sanciones del OSITRAN

“INFRACCIONES RELATIVAS A LAS OBLIGACIONES DE LAS ENTIDADES PRESTADORAS FRENTE A LOS USUARIOS

Articulo 54.- Incumplimiento de las obligaciones de accesibilidad, prestacion del servicia y no discriminacion

La Entidad Prestadora incurrird en infraccidn grave cvando:

{...)

54.2 No brinde un servicio a los Usuarios de acuerdo a las especificaciones de calidad y cobertura establecidas en los Contratos de
Concesidn, lo establecide en el Cddige de Proteccidn y Defensa del Consumidor y el Reglamento de Usuarios aprobado por el OSITRAN.
(i

Reglamento General de Supervision de OSITRAN

“Articulo 2.- Definiciones

(o)

g) Organo Supervisor: Gerencia de OSITRAN encargada de ejecutar actividades de supervision, para verificar el cumplimiento de una o
mds materias, supervisables sobre la gesticn de las Entidades Prestadoras.

Articulo 8.- Supervision de aspectos operativos

Se refiere a la verificacion del cumplimiento de obligaciones vinculadas a los aspectos operativos de la explotacion de la infraestructura
de transporte de uso piblico. Las actividades de supervision de aspectos operativos comprenden:

(-]

e) Verificar el cumplimiento de las obligaciones relativas a la calidad (niveles de servicio y/o especificaciones pertinentes) establecidos
contractualmente para la infraestructura de transporte.

()

OSITRAN
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ascensores internos) excederia el alcance de las obligaciones contractuales a cargo de
GYM.

43. Al respecto, cabe recordar que el articulo 19 del Reglamento de Usuarios establece lo
siguiente:

“Articulo 19.- Accesibilidad

Las Entidades Prestadoras deberdn adoptar las medidas de accesibilidad para
personas con discapacidad, mujeres embarazadas y adultos mayores en las
infraestructuras a su cargo, de acverdo a lo previsto en la Ley N° 28735, segun
corresponda. Entre dichas medidas se encuentran las siguientes:

a. Construir rampas que permitan el facil acceso de las personas con discapacidad,
mujeres embarazadas y adultos mayores.

b. Colocar sefializacién adecuada, tanto visual como sonora.

c. Adaptar los servicios higiénicos para el facil uso de los Usuarios con discapacidad.

d. Instalar teléfonos piblicos que permitan su uso por personas con discapacidad.

e. Implementar un ascensor, asi como mobiliario especial en las salas de espera y de
embarque, asi como en las estaciones.

f. Adoptar las medidas necesarias para la adecuacién de las cafeterias, tiendas y todo otro
servicio que se brinde en las ITUP, de manera que puedan ser utilizados por personas con
discapacidad.

e

[El subrayado es nuestro]

44.  Asimismo, el articulo 18 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, establece que todas las estaciones deberan contar con facilidades para
discapacitados, tales como rampas, ascensores, salva escaleras, entre otras, conforme se
aprecia a continvacién:

"Articulo 18.- Aspectos relacionados a las estaciones que deben ser tomados en
consideracién en la elaboracién del proyecto

En la elaboracion del proyecto, los proyectistas deben tomar en cuenta lo siguiente:

1. La distancia entre estaciones no podrd ser menor de 700 metros ni mayor de 2000
metros.

2. Todas las estaciones deberdn contar con facilidades para discapacitados, tales
como rampas, ascensores, salva escaleras, servicios higiénicos, entre otras.

(...) [El subrayado es nuestro]

Calie Los Nego:

"OSITRAN

T4 KEGULAGOK B LR T RATE TR TURA
T TRAMSRORTE DEUE0 PURLICD

Pagina 15 de 18



45,

46.

47.

48.

TRIBUNAL DE SOLUCION DE CONTROVERSIAS Y ATENCION DE RECLAMOS
EXPEDIENTE N° 24-2020-TSC-OSITRAN
RESOLUCION Ne 1

Asimismo, el numeral 1.1.1. del Anexo 7 del Contrato de Concesidn establece que la
prestacion del servicio debera llevarse a cabo en las condiciones que permitan brindar un
servicio de calidad a los ciudadanos, garantizando la sequridad de las personas, conforme
se aprecia a continuacion:

"ANEXO 7: NIVELES DEL SERVICIO
(..)
SECCION 1: PRESTACION DEL SERVICIO

1.1. PRINCIPIOS GENERALES

La prestacidn del servicio deberd llevarse a cabo en las condiciones que permitan brindar
un servicio de calidad a los ciudadanos, garantizando la seguridad de las personas y de
las instalaciones”.

[El subrayado es nuestro]

Conforme se puede apreciar, el Reglamento de Usuarios, el Reglamento del Sistema
Ferroviario Nacional y el Contrato de Concesion han establecido que las Entidades
Prestadoras deberan adoptar las medidas de accesibilidad correspondientes
garantizando la seguridad de las personas y en particular de las personas con
discapacidad, mujeres embarazadas, adultos mayores y usuarios que en general se
encuentren en situacion de vulnerabilidad en las infraestructuras a su cargo, indicando
que todas las estaciones de la Linea 1 del Metro de Lima deben contar con ascensores.

En ese sentido, si bien GYM ha alegado que el disefio y construccion de la estacion
Atocongo fueron realizados por el Concedente por lo que la implementacion de
ascensores internos excederia el alcance de sus obligaciones, tomando en cuenta lo
establecido en las normas citadas; este TSC considera que corresponde que el
concesionario adopte medidas para garantizar el uso sequro de las instalaciones de la
estacion Atocongo por parte de los usuarios de la Linea 1 del Metro de Limay en particular
de aquellos que se encuentren en situacion de discapacidad u otros supuestos de
vulnerabilidad. Por esta razon, se pone en conocimiento de la Gerencia de Supervision y
Fiscalizacion y de la Gerencia General de OSITRAN los hechos resefados en la presente
resolucion, con la finalidad que valoren la adopcion de gestiones para el cumplimiento de
las obligaciones de la Empresa Prestadora.

Por las consideraciones expuestas, al no haberse acreditado que personal de la Entidad
Prestadora haya brindado un servicio de calidad al no dispensar un trato preferente al
usuario y su menor hijo a fin de que pudieran movilizarse de manera segura al interior de
las instalaciones de la estacidon Atocongo de la Linea 1 del Metro de Lima; corresponde
revocar la decision contenida en la Carta LR-ATO-003-000362-2019-SAC y declarar
fundado el reclamo presentado por el seﬁor_

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

SE RESUELVE:

PRIMERO.- REVOCAR la decision contenida en la Carta LR-AT0-003-000362-2019-SAC
emitida por GYM FERROVIAS S.A.; y, en consecuencia declarar FUNDADO el reclamo

'~ presentado por el senor_ al no haberse acreditado que personal

de la Entidad™ Prestadora haya brindado un servicio de calidad al no dispensar un trato
preferen‘te al ysuvario y su menor hijo a fin de que pudieran movilizarse de manera segura al
interior de las mstalauones de la estacion Atocongo de la Linea 1 del Metro de Lima.

SEGUNDO.- ORDENAR a GYM FERROVIAS S.A. que,,,i,qstruya a su personal para que ante la
_ presencia de usuarios que requieren atencion preferencial en las estaciones de la Linea 1 del
' Metrode Lima, esto es, gestantes, nifios, adultos mayores, personas con discapacidad, usuarios

con bebes en brazos o coche, entre otros supuestos; el personal presente ponga a su disposicidn

los equipos de movilizacion de personas en caso estos sean requeridos o les brinden la
alternativa de ayudarlos a descender las escaleras a fin de que puedan movilizarse de manera
segura al interior de las estaciones.

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

CUARTO.- REMITIR copia de |a presente resolucion a la Gerencia de Supervision y Fiscalizacion
con la finalidad de que actUe conforme a sus competencias en atencién a lo establecido en los
numerales 41y 47 de |a parte considerativa de la presente resolucion.

** REGLAMENTO DE RECLAMOS DEL OSITRAN
"Articulo 60.- Procedimientos y plazos aplicables

(%)

La Resolucidn del Tribunal de Solucidn de Controversias podrd:
Revacar total o parcialmente la resolucidn de primera instancia;
Confirmar total o parcialmiente la resolucién de primera instancia;
Integrar la résolucién apelada;

Declarar la nulidad de actvados cuando corresponda”.

"“Articule 61.- De la resolucién de segunda instancia

La resolucion que dicte el Tribunal de Solucion de Controversias, pone fin a la instancia administrativa. No cabe interposicidn de recurso
alguno en esta via administrativa.

Contra la resolucion que dicte el Tribunal de Solucidn de Controversias, podrd interponerse demanda contencioso administrativa, de
acverdo con la legislacion de la materia”.
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QUINTO.- REMITIR copia de la presente resolucion a la Gerencia General en atencion a lo
indicado en el parrafo 47 de la parte considerativa de la presente resolucién.

SEXTO.- REMITIR copia de la presente resolucion a la Gerencia de Atencion al Usuario a fin de
poner en su conocimiento los hechos resefiados en la presente resolucion.

SEPTIMO.- NOTIFICAR la presente resolucion al sefior GHEENENNEEES |
GYM FERROVIAS S.A.

OCTAVO.- DISPONER la difusion de la presente resolucién en el portal institucional

(www.ositran.gob. pe).
‘l

Con la intervencién de los sefiores vocales Ana Maria Granda Becerra, Roxana Maria Irma
Barrantes Cdceres y Francisco Javier Coronado Saleh.
ANA MARIA GRANDA BECERRA
Vicepresidenta
TRIBUNAL DE SOLUCION DE CONTROVERSIAS Y ATENCION DE RECLAMOS
OSITRAN

NT: 2020069744

Esta es una copia auténtica imprimible de un documento electrénico firmado digitaimente, archivade porel OSITRAN, aplicando lo dispuesto
porel Art. 25 de D.5 070-2013-PCM y la Tercera Disposicién Complementaria Final del D.S 026-2026-PCM. Su autentrcndaa’ e integridad
pueden ser contrastadas a través de la siguiente direccion web: https://servicios.ositran.qob.pe:844 :

"OSITRAN

T FLGULADESY DF LA I RATSTHIACEUNA
B TRANSPORTE DEA0D PURLICD

Pégina 18 de 18




