TRIBURAL DE SOLLUCHIN DE CONTROVERSIAS Y ATENTIGN DE BECLAMDS
BXBEDIENTE W gy 2097 TOC-QBITRAN
FESCLULION t

EXPEDIENTE 3 134-2017-TSC-OSITRAN

APELANTE
ENTIDAD PRESTADORA H GYM FERROVIAS S.A.
ACTO APELADO : Decision contenida en las

Cartas LR-GAM-003-000400-2017-5AC/
LR-GAM-003-000407-2017-SAC
RESOLUCION N°1

Lima, 28 de enero de 2019

SUMILLA: Corresponde confirmar la resolucion que declard fundado en parte el reclamo en la
medida que no ha quedado acreditado que la caida sufrida por la usvaria en la Estacidn
“Gamarra” de la Linea 1 del Metro de Lima se haya debido a deficiencias en el servicio
atribuibles a la Entidad Prestadora, ni la falta de auxilio luego del accidente alegada; asf como
lo demas que contiene la referida resolucién.

VISTO:

El recurso de apelacion interpuesto por la sefiora SENESNRRIRERORERNY - 1 2delante, la
sefiora (IO apelante) contra la decisién contenida en las Cartas LR-GAM-003-600400-
2017-SACY LR-GAM-003-000407-2017-SAC, emitidas por GYM FERROVIAS S.A. {en adelante,
GYM o Entidad Prestadora); v,

CONSIDERANDO:

l. ANTECEDENTES:

1. Mediante Hoja de Reclamacion N°® ooos400, de fecha 20 de agosto de 2017, {a sefiora
WNERRENE 2 sentd un reclamo contra GYM manifestando lo siguiente: '

i.- Ef1g9de agosto de 2017, sufrid una caida en e} andén de [a estacion “Gamatrra” de la
Linea 1 del Metro de Lima debido a la existencia de restos de yogurt en el piso que el
personal de GYM no habia limpiado, no habiendo recibido el auxilio correspondiente.

i~ El 20 de agosto de 2017, acudid a la estacion "Angamos” con la finalidad de registrar
su reclamo; sin embargo, el personal de dicha estacion no se lo permitié aduciendo
que correspondia presentarlo en la estacion "Gamarra”, impidiéndole utilizar el tren
sin pagar la tarifa respectiva para trasladarse a esa estacion.
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GYM debe asumir los gastos de las atenciones médicas que requiere como
consecuencia de la caida que sufrid en la estacion “Gamarra”, asi como exonerarla del
pago de la tarifa por el uso del tren las veces que necesite acudir al hospital para
recibir tratamiento médico.

Mediante Hoja de Reclamacién N°® 000407, de fecha 27 de agosto de 2017, la sefiora

SR -3 6 o siguiente:

k

fi.-

iv.-

GYM ha incumplido el ofrecimiento realizado por teléfono de llevarla al centro de
salud mas cercano a su domicilio (Clinica Angloamericana) para que se le brinde la
atencidn médica que requeria, habiéndosele brindado ésta en una ambulancia de la
empresa Alerta Médica que acudid a su domicilio.

El médico que la atendio en la ambulancia por encargo de GYM no se ha comunicado
con ella desde esa fecha y la asistenta social que la Entidad Prestadora asigné a su
caso no reune las competencias minimas necesarias, pues no entiende lo que ha
solicitado,

Pese a que ha transcurrido una semana desde que sufrid el accidente en la estacion
“Gamarra"”, GYM no ha asumido su responsabilidad y no ha recibido su apoyo, lo que
viene afectando su calidad de vida.

GYM conoce las limitaciones de la atencién médica que brinda el Sistemna Integral de
Salud (SIS} por lo que no entiende Ia demora para disponer que se le brinde atencidn
en la clinica privada mas cercana a su domicilio, esto es, la Clinica Angloamericana,

Debido alas lesiones que le ha producido la calda que sufrié en el andén de la estacidn
“Gamarra” de la Linea 1del Metro de Lima, no puede valerse por si misma, por lo que

resulta necesario que GYM contrate a una persona de su confianza para que I asista

en su domicitio.

3. Mediante Carta N° LR-GAM-003-000400-2017-SAC, de fecha 5 de septiembre de 2017,
GYM declard fundado en parte el reclamo presentado por la sefiora SR <! 20 de

agosto de 2017, sefialando lo siguiente:

OSITRAN

£ REGUEADDR T LA INFRAERTRUCTIRA,
O TRARSPGRIY GF U530 PORLISS

De la revisidn de las imagenes captadas por las cAmaras de seguridad de la estacion
"Gamarra” se pudo observar que aproximadamente a las 14:45 horas del 1g de agosto
de 2017, la sefora SRR C e scendid del Tren N° 2 llevando un coche de compras
en una mano y una bolsa en la otra, dirigiéndose hacia las escaleras del andén,
momento en el cual sufrio una caida, luega de lo cual se reincorpord y se senté en las
sillas ubicados en dicho andén,
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il.- Aproximadamente a las 14:49 horas, la sefiora SRR descendid al hall de la
estacidn “"Gamarra”, retornando al andén a las 15:01 horas para abordar un tren con
destino a la estacién "Miguel Grau”.

iii.- Lasefiors SN o solicito auxilio al personal de la estacion “Gamarra” utilizando
los mecanismos disponibles para ello, por lo que a GYM no le fue posible activar en
diche momento el procedimiento establecido para la atencion de accidentes sufridos
por los usuarios dentro de las estaciones.

iv.- Se encuentra acreditado que la caida de la sefior-uiiiiliigh no se produjo debido a
fallas del sistema de la Linea 1 del Metro de Lima o por falta de limpieza en la estacidn
“"Gamarra”.

v.-  Aun cuando el accidente que sufrié la sefiora Sl o se produjo por un hecho
atribuible a GYM, al tomar conocimiento del mismo a través del reclamoe activo su
Plan de Contingencia denominado “Auxilio a Personas indispuestas por problemas
de salud (malestar repentino} o accidente”, en el que se contempla la posibilidad de
evacuar a la persona afectada al centro de salud de la red del Ministerio de Salud
(MINSA) mas cercano.

vi.. Atendiendo a lo dispuesto en el referido Plan de Contingencia, GYM envié una
ambulancia de la empresa Alerta Médica al domicilio de la sefiora GUERRA,
determinandose luego de la evaluacidn médica que la usuaria se encontraba estable
y que no era necesario trasladarla a un centro de salud; sin embargo, ante la
insistencia de la usuaria se le ofrecid llevarla a un centro de salud de la red del MINSA,
ofrecimiento que fue rechazado por la sefora iR o uicn solicitd inicialmente
ser trasladada a una clinica particular, y posteriormente al distrito de San Isidro,

vii.- Dentro del sistema de la Linea 1 del Metro de Lima, el cualincluye estaciones y trenes,
GYM emite de manera recurrente mensajes para informar a los usuarios sobre las
normas de uso y mecanismos de aviso en caso de requerir asistencia. Los
mecanismos de aviso disponibles son los intercomunicadores ubicados en los
andenes de las estaciones y en los trenes; el centro de atencidn telefonica (lamadas
gratuitas desde cualquier teléfono fijo, movil o publico); vy, el personal de la Linea 1
del Metro de Lima y de la Policia Ferroviaria presente en las estaciones y trenes.

viit.- En cuanto al extremo del reclamo referido a que su personal no habria permitido que
la wsuaria formulara el reclamo en la estacién “Angamos”, indicandole que
correspondia presentarlo en |3 estacidn *Gamarra”; corresponde declarario fundado,
habiendo tomado GYM las medidas correctivas correspondientes con el personal
directamente involucrado en el hecho.
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4 Mediante Carta N° LR-GAM-003-000407-2017-5AC, de fecha 6 de septiembre de 2017,
GYM declard infundado el reclamo presentado por la sefiorauiiliiliile! 27 de agosto de
2017, sefialando lo siguiente:

Aun cuando la sefiora iR no comunicod oportunamente a GYM que habia
sufrido una caida en la estacién “Gamarra®, desde el 20 de agosto de 2017, fecha en
la cual tuvo conocimiento del hecho al recibir el reclamo de la usuaria, ha actuado de
conformidad con lo que establece su protocolo de atencidn a usuarios que sufren
accidentes dentro de las estaciones, siendo inexacto que no haya brindado apoyo a
la reclamante.

Las peticiones de la sefiora QAR consistentes en la contratacién de una persona
de su confianza para que la asista en su casa y la prestacion de atencién médica a
través de la Clinica Angloamericana no son compromisos que GYM deba asumir
como parte del servicio brindado a ia comunidad, mas aun si se tiene en cuenta que
la evaluacion médica practicada a la usuaria evidencid que se encontraba en dptimas
condiciones.

5. El26 de septiembre de 2017, la sefiora il interpuso un recurso de apelacion contra
la decisidn contenida en las Cartas N° LR-GAM-003-000400-2017-SAC y LR-GAM-003-
ooo407-2017-SAC, sefialando lo siguiente:

fil.-

OSITRAN
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No es una usuaria regular de la Linea 1 del Metro de Lima debido a la mala calidad del
servicio. Desconocia la existencia de un tdpico de urgencias en la estacién “"Gamarra”,
mas aun si GYM no brinda informacién clara sobre los servicios que brinda.

No comunicéd al personal de GYM de la estacién "Gamarra” que hablia sufrido un
accidente, lo que se debié a que en ese momento presentaba un trauma e imaginaba
que se habia fracturado la cadera u otra parte del cuerpo. Ademas, cuando una
persona sufre un accidente presenta estrés post traumatico y no s la victima quien
solicita auxilio sino que debe ser asistida por terceras personas.

Por dicha razdn, s incomprensible que el personal de la estacion “Gamarra” no se
percatara de la calda que sufrig, més aun si GYM cuenta con cdmaras dentro de las
instalaciones de la referida estacidn.

Por otro lado, en la estacién “Angamos” fue maltratada por el personal de GYM, pues
se la desalojé de sus instalaciones con el apoyo de un policia por haber intentado
abordar el tren para desplazarse hacia la estacién “Gamarra” e interponer su reclamo.
Asimismo, las estaciones de la Linea 1 del Metro de Lima no cuentan con un ambiente
apropiado para que los usuarios registren sus reclamos en el Libro de Reclamaciones.

La caida que sufrid en la estacién Sl no fue fortuita como afirma GYM sino
que se debio 3 la existencia de restos de yogurt en el piso del andén. Asimismo, na es

Péagina g de 23

Calle Log Negosios 182, peo 2
Surquiio - Lima

Central Tedsidnica: (01) 500-0E30
www.ositran.gob.pe



vi,-

TRIBUSAL D8 SOLUCIDN BE LONTROVERSIAS Y ATENCIGK DE RECLAKOS
EXPEEMENTE NS 1302030 T5C OSITRAN
RESOLUGIGR N7 1

verdad que se haya levantado inmediatamente después de la caida pues se
encontraba muy adolorida y con diversas lesiones en el lado derecho del cuerpo.

GYM le ofrecié atencion médica en clinicas privadas; sin embargo, el personal de |a
ambulancia de [a empresa Alerta Médica que la atendid en su domicilio por encargo
de la Entidad Prestadora pretendié trasladarla a un hospital pOblico de fa red del
MINSA, incumpliendo lo ofrecido. Asimismo, permanecié mucho tiempo dentro de
la referida ambulancia de Alerta Meédica, hecho que puede considerarse como un
secuestro.

vii.- Elinforme médico elaborado por Alerta Médica contiene errores, los que tendrian por

viib.-

finalidad minimizar la gravedad de las lesiones sufridas como consecuencia de |a
caida. Asimismo, debe sefialar gque en personal médico de la ambulancia no le
practicé examenes de diagndstico, esto es, resonancias magnéticas o tomografias.

Las lesiones que presenta como consecuencia de la caida serdn crénicas y afectaran
su calidad de vida, por lo que corresponde que GYM le indemnice por los dafios
ocasionados a su salud.

6, Eliydeoctubre de 2017, GYM elevd al Tribunal de Solucién de Controversias y Atencion de
Reclamos (en adelante, el TSC) el expediente administrativo, sefialando lo siguiente:

OSITRAN

EL REGIRADOA DS LA (N RAESTRGITURA
DETRAMEPOATE { L0 FORBTO

La caida que sufrid la sefioro «iliRme n [a estacion “Gamarra” fue un hecho fortuito
causado por pérdida de estabilidad dehido a que la usuaria llevaba en ambos brazos
objetos pesadoes, no siendo las consecuencias del accidente responsabilidad de GYM.

La seforadiIIER o solicitd auxilio al personal de GYM que se encontraba en la
estacién “Gamarra” pese a que contaba con diversos mecanismos disponibles para
comunicar el accidente sufrido.

No es verdad que la sefiora 3l no fuera una usvaria regular del sistema pues
durante el procedimiento ha reconocido que utiliza el servicio de transporte de la
Linea 1 del Metro de Lima desde hace varios anos.

La usuaria ha sefalado que luego del accidente sufrid estrés post traumatico; sin
embargo; dicha condicién debe ser determinada por profesionales de la salud, no
encontrandose acreditado que haya presentado dicho cuadro.

.La afirmacidn de la sehora g scovn la cual el personal de Alerta Médica la

mantuvo secuestrada en el interior de la ambulancia en la que se le brindd atencidn
médica debe calificarse como una calumnia que no puede ser aceptada en el marco
de la tramitacién de un procedimiento administrativo que se desarrolla dentro del
marco de la buena fe; alegacion que ejemplifica claramente la conducta que hatenido
la usuaria a lo largo del presente procedimiento.
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vi.- La sefiora il ha aseverado, sin contar con prueba alguna, que los informes
médicos emitidos por el personal de Alerta Médica que le practicd la evaluacion fisica
fueron elaborados con la intencion de favorecer a GYM, afirmacidn inaceptable,

. El 13 de diciembre de 2018 se realizd la audiencia de vista de la causa, conténdose con la

participacion de la representante de GYM, quedando la causa al voto.

El 17 de diciembre de 2018, la sefioro QIR solicitd Ia realizacidn de una nueva
Audiencia de Vista de la Causa sefialando que debido al fallecimiento de su sefiora madre
debid ausentarse de la ciudad de Lima, por lo que no pudo asistir a la audiencia Hevada a
cabe el 13 de diciembre de 2018.

El 18 de diciembre de 2018, GYM presentd un CD conteniendo las imagenes de ia caida
sufrida por la sefiora <l cn la estacidn Gamarra, asi como audios de las
conversaciones telefonicas efectuadas entre la usuaria y el personal de GYM en los dias
posteriores a la caida.

CUESTIONES EN DISCUSION:
Son cuestiones a dilucidar en la presente resclucion las siguientes:
i.-  Determiner la procedencia del recurso de apelacién interpuesto contra la decisién
contenida en las Cartas N° LR-GAM-003-000400-2017-SAC y LR-GAM-003-000407-
2017-SAC de GYM,

il.- Determinar la presunta responsabilidad de GYM en los hechos alegados porla sefiora

ANALISIS DE L A CUESTION EN DISCUSION:

fil.1.« EVALUACIKON DE LA PROCEDENCIA DEL RECURSO DE APELACION

11

El reclamo materia del presente procedimiento esta referido a la caida que sufrid la usuaria
en {a estacién “Gamarra” de la Linea 1 del Metro de Lima, 2 omisidn de auxilio del personal
de GYM vy la negativa para permitirsele formular su reclamo en la estacién “Angamos”;
hechos que configuran supuestos de reclamo contenidos en los literales d) y f) del numeral
IV.1 de Reglamento de Atencidn y Solucidn de Reclamos de Usuarios de GYM'y en los

' Reglamento de Reclamos de GYM

“Los Uisuarios podrdn presentar Redlamos en fos siqulentes casos:

{.2

ef} Reclamos relucionados con la calidad del servicio piblico brindada por GYM FERROVIAS 5.A , de acverdo a fo establecido en ef Cantrato de
Concesion.
J Reclames relacionados con dafos y péedidas en peguicios de fos Usuaros provocades por neghgenaa, incompetencia o dolo de los

OSITRAN
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Syncioparios ylo dependientes de GYM FERROVIAS 5.A."
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literales ¢) y d) del articulo 33 del Reglamento de Atencion de Reclamos y Solucion de
Controversias del OSITRAN? (en adelante, el Reglamento de Reclamos de OSITRAN); por
lo que, en concordancia con el articulo 10 de este vltimo texto normativo?, el TSC es
competente para conocer el recurso de apelacién en cuestion.

12.  De conformidad con el numeral Vil.11 del Reglamento de Reclamos de Atencidn y Solucion
de Reclamos de Usuarios de GYM?*y el articulo 5g del Reglamento de Atencién de Reclamos
y Solucién de Controversias del OSITRANS® (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 hbiles, contado desde el dia siguiente de recibida la
natificacion.

13.  Alrespecto, de la revisidn del expediente administrativo, se advierte lo siguiente:
i.- Las Cartas N° LR-GAM-003-000400-2017-SAC y LR-GAM-003-000407-2017-SAC

fueron notificadas a la sefiora SHIJJIB ¢! 5 v 6 de septiembre de 2017,
respectivamente.

: Reglamento de Atencitn de Reclamos y Solucién de Controversias de ORITRAN

“Articude 33.-

1.} Los reclamaos que versen sobire:

¢ Lacelidad y oportune prestacién de diches servicios que san responsabilidad de la Entidad Prestadored,..).

di Dadfos o pérdidas en perfuicio de los usuarios, de acuerdo con los montos minimos gue establezca et Conseje Directive, provorados gar
negligencia, invompetencia o dolo de la Entidad Prestadora, sws funcionarios ¢ dependientes,

{d4"

¢ Reglamenta de Atencidn de Reclamos v Solucién de Controversias de OSITRAN

“Articuto 20.- El Trikunal de Solucion de Controversias

£ Tribunal de Salueitn de Contraversias, en virtud de un recursc de apelacion, declara st admision y revisa en sequnda y oltima instandiz fos
actos impugnables emitidos por s Entidades Prestadoras y por los Cuerpos Colegindos.

Asimisma es competente parg resolver las quejas que se presenters durante fos procedimientos de primera instancie. Su resolucion pone fira
fa instanciz adrministrativa y puede constituir precedente de observancio ebligatoria cuands fa propia resolucion astlo dispenga expresemente
conforme aley”,

+ Reglaments de Reclamos de GYM

"W, 13 Recurso de Apelocion

Pracede el recurso de apslacién cvando la impugracidn o lo resoluridn emitida por GYM FERROVIAS 5.A. se sustente en diferente
interpretacitn de las pruebas producida; cuande se trate de cuestiones de puro de derecho; se sustente en und nutided; o cuando teniendo
nueva prueba, no se opte por el recurso de reconsidaracior.

Ef recurso de anelacion deberd interponerse ants la Gerencia de Servicio of Cliente de GYM FERROVIAS § A. en un plaro mmo de quince N
(23 dias habiles de notificada la resofocion recurrid, vtilizande los canales definidos en el punta ¥i.z del presente Reglamento y, en £asc fg .
presentacion del recurso se presente por escrito, conforme al formate 3, documento que forma parte integrante del presente Reglamento”, &

¢ Reglamento de Atencion de Reclamos v Soluddn de Controyarsias del OSITRAN

“Articulo 59. interposicion y Admisibilidad det Recurso de Apelacion
£t plazc para la interppsicion del recurso 25 de quince (15) divs contados a partir de la notificacion del acte recurride o de apficado el siench
administrativoe”.
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ii.- Elplazo méximo que la sefiorJEMINEINEEE tuvo para interponer el recurso de apelacion
venci6 el 26 y 27 de septiembre de 2017, respectivamente.

jii.- La sefioragiiilig: pelo ambas cartas con fecha 26 de septiembre de 2017, es decir,
dentro del plazo legal establecido.

14. De otro lado, el recurso de apelacidon cumple con lo dispuesto en el articulo 218 del TUO de
la Ley N° 27444, Ley del Procedimiento Administrativo General® (en adelante, TUO de la
LPAG), al tratarse de cuestiones de puro derecho y diferente interpretacion de las pruebas
producidas respecto de la responsabilidad de GYM por una presunta deficiente prestacion
del servicio.

15.  Verificandose que el recurso de apelacidn 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 ARGUMENTOS DEL RECURSO DE APELACION

2.2 CUESTIONES PREVIAS;

Sobre la Hoja de Reclamacion N° ooo407 presentada por la sefiora GUERRA

16. Conforme se haindicado precedentemente, mediante Hoja de Reclamacion N® oo0400, de
fecha 20 de agosto de 2017, la sefiora SEMIN® presento un reclamo contra GYM
manifestando que un dia antes habfa sufrido una caida en la estacién “Gamarra”, que no
habia recibide auxilio de parte del personal de la Entidad Prestadora y que no se le habria
permitido presentar su reclamo en la estacidn “Angamos” ni utilizar el tren sin pagar la
tarifa respectiva para trasladarse a la estacién “Gamarra”, donde correspondia presentar el
reclamo segin le habia sido indicado por el personal de GYM.

17.  Asimismo, mediante Hoja de Reclamacidn N° 000407, de fecha 27 de agosto de 2017, la
sefiora SlNNENscalé que GYM habria incumplido su ofrecimiento de llevarla a la Clinica
Angloamericana para que se le brindara la atencion médica que requeria, habiéndose
brindado esta Unicamente en una ambulancia de la empresa Alerta Médica que acudio a su
domicilio, agregando que al haberse afectado su calidad de vida, la Entidad Prestadora
dabia contratar a una persona de su confianza para que la asistiera en su domicilio.

5 TUO de la Lev N° 27444, Ley del Precedimientt Administrative Generat &

“Articido 228.- Recurse de apelacion

El recurse de apelacion se interpondré cuando fz impugnaciGn se sustente en diferente interpretacion de las pruebas producides o cuandy se
trate de cuestiones de pure derecho, debiendo dirigicse a la misma autoridad que expidid el acto que se impugna para que eleve lo actvado
al superior jergrguice™.
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18.  Atendiendo a lo sefialado por la sefior QNN < la Hoja de Reclamacidn N° 606407 del
27 de agosto de 2017, se advierte que tuvo por finalidad complementar lo manifestado en
la Hoja de Reclamacidn N°® 000400 del 20 de agosto de 2017, documento a través del cual
formuld su reclamo cuestionando la prestacién de un servicio deficiente por parte de GYM.

1g. Enefecto, de lo consignado en la Hoja de Reclamacion N° ooo407 del 27 de agosto de 2017,
se aprecia que la sefior sy, anifesto su malestar debido a una supuesta falta de
interés de GYM por su caso, sefialando que Ia Entidad Prestadora se habria comprometido
abrindarle la atencion médica gue requeria para tratar adecuadamente las lesiones sufridas
como consecuencia de la caida.

20. En ese sentido, se verifica que en el presente caso la sefior:Niiliig presentd un reclamo
através de la Hoja de Reclamacién N° ooo00 del 20 de agosto de 2017, que complementd
através de la Hoja de Reclamacién N° ooo407 del 27 de agosto de zoay.

21.  Cabe precisar que si bien GYM emitio las Cartas N® LR-GAM-003-000400-2017-5AC y LR-
GAM-003-000407-2017-SAC declarando fundada en parte e infundada las Hojas de
Reclamacién N° 000400 y 000407 respectivamente; conforme se ha indicado
precedentemente, en el presente caso la sefior SN formuld un Unico un reclamo,
correspondiendo a este Tribunal emitirun  pronunciamiento por los hechos cuestionados
el 20 de agosto de 2017, para lo cual se valorara lo manifestado por la usuaria a lo largo del
procedimiento administrativo, a través de las Hojas de Reclamacion N° ooo400 ¥ 000407,
asi como su recurso de apelacion y las demas piezas procesales del expediente.

Sobre la normativa aplicable

22.  Antesde proceder al analisis de los hechos materia del presente reclamo, resulta pertinente
indicar que el articulo 63 de Ja Ley N° 29571, Codigo de Proteccion y Defensa del
Consumidor {en adelante, Codigo del Consumidor), prescribe que la proteccion al usvario
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’.

23. Esto es concordante con el inciso 7 del articulo 32 de fa Ley N 29158, Ley Organica del
Poder Ejecutivo, segin 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 v la f‘?
8 =

ley®.

7
? Codigo del Consumidor

“Articuls 63°.- Regulacién de los servicios piblicos

La proteccién af usuaric de ios servicios piblices regulados por los arganismos reguiadores a que hace referencia fa Ley ndrm. 27332, Ley Marco
de los Organismos Reguladores de ta Inversion Frivads en los Servicios Pblices, se rige por las disposiciones del presente Codigo en lo que
resulte pertinente y por la regulacion sectoria! correspondiente. La reguiacion seclorial desarvolla en sus normas reglurnentarias los principios
de prataccion establecides en el presente Cédigo. El ente encargads de velar por su complimiento es ¢f organismo regulador respeciien”.

* LeyN°2q1c8
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De acuerdo con la definicién contenida en el articulo IV del Titulo Preliminar del Cédigo 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 caso la sefiora YRR se encuentra
dentro del dmbito de tutela de dicho cuerpo normativo.

En ese sentido, la normativa aplicable al presente caso comprende, ademas dela regulacidn
sectorial y el Contrato de Concesidn suscrito entre el Estado Peruano y GYM, la legislacion
contenida en el Cédigo del Consumidor.

il.2.2 De las obligaciones de la Entidad Prestadora

26.

27.

Al respecto, cabe sefialar que el anexo 7 del Contrato de Concesion establece lo siguiente:

“SECCION 1: PRESTACION DEL SERVICIO
1.1 PRINCIPIOS GENERALES

1.2.1 La prestacion del servicio deberd ilevarse a cabo en las condiciones que permitan
dar un servicio de calidad a los civdadanos, garantizande la_seguridad de ias

personas v de las instalaciones.

1.1.2 La prestacidn del servicio deberd realizarse respetando los estdndares
internacionales de operacidn, seguridad y catidad de sistemas ferroviarios.

(9 A

[El subrayado es nuestro]

Asimismo, cabe sefizlar que los articulos 7 y 12 de la Resolucion de Consejo Directivo
N° 004-2012-CD-OSITRAN, que aprueba el Reglamento de Usuarios de la infraestructura
Vial, Ferroviaria y del Sistema Eléctrico de Transporte Masivo, vigente al momento de
ocurrencia de los hechos, establecen lo siguiente:

“Articulo 32.- Organismos Reguladores

Lo Crganismos Regutadores:

)
7.

Defiender ef interés de fos usuarios can arregis a lo Constitucidn Politica del Perv y la fey”. i

s Codigo del Consumidor

“ditfcelo V.- Definiciones
Parg dos efectos del presente Codigo, se entiende por:

d.v

OSITRAN

EL 1T+ DR DE LA INFALESTRICTTNA
©f FEAMSPORTL 5E SO POBLE T

Consumidores o usvarios

Las personas naturales o juridicas que adquierer, utifizan o disfretan romo destinatarios finales productos o servicios materiales e
wnmateriaies, ea beneficio propio o de sugrupo famdliar o social, actuands axen yn dmbilto glena @ una actividod empresarial o profesional
Mo se considera consumidor para efectas de este Cadigo a quien adguiere, vtiiza o disfruta de v producto o sendie normatments
destinado para los fines de su actividod camo proveedor”,
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“"DE LOS DERECHOS Y OBLIGACIONES DE LOS USUARIOS Y LAS ENTIDADES
PRESTADORAS

Capitule |

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

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

P Ala Calidad y cobertura del Servicio

A exigir de las Entidades Prestadoras la prestacion de [os servicios conforme a los niveles de
servicio aplicables, establecidos en cada contrato de concesion y fas normas legales vigentes,
cuando corresponda.

k) A la Seguridad

Consiste en recibir fos servicios gue se brindan como consecuencia de o explotacidn en de g
ITUP vial y ferroviaria, asi como el servicio de transporte del Sistema Eléctrico de Transporte

Masivo, en condiciones de sequridad, las que deberdn ser provistas por la Entidad Prestadora
de acverde a lo establecido por el respectivo contrato de concesion,

(..)
“Articulo 22,- Obligaciones de toda Entidad Prestadora
Son obligaciones de toda Entidad Prestadora aeroportuaria y portuaria: (...}

h) Prestar servicios con las especificaciones de calidad vy cobertura establecidas en los
respectivos contratos de concesidn v, de ser el caso, en el marco legal vigente”.

[El subrayado es nuestro]

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

Ahora bien, los numerales 32.5 y 32,7 literal g) del articulo 32 del Reglamento Nacional del
Sistema Eléctrico de Transporte de Pasajeros en vias férreas que forman parte del Sistema
Ferroviario Nacional (en lo sucesivo, Reglamento del Sistema Ferroviario Nacional),
aprobado por Decreto Supremo 039-2010-MTC, establecen que en las estaciones deberan

Paginaaidez3
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existir tépicos implementados para proporcionar primeros auxilios en casos de accidentes
y que el concesionario debe contar con un servicio de seguridad y vigilancia permanente en
las estaciones e intervenir en la prestacidn de primeros auxilios a los heridos,
transportandolos a una posta médica u hospital, conforme se aprecia a continuacién:

"Articulo 32.- De la seguridad

(.}

32.5. En las estaclones y patios deberdn existir tépicos implementados para proporcionar
primeros auxitios en caso de accidentes.

(...}

32.7. La organizacicn ferroviaria deberd contar con un servicio de seguridad y vigifancia fas
24 fveinticuatro) horas del dia, para vigilar v proteger todas las dreas de servicio y
dependencias operacionales de la organizacidn, especialmente estaciones, subestaciones,
vias férreas, putios, talleres, material rodante y centro de control operacional, interviniendo
en:

(-}

} Prestacion de los primeros auxilios a fos heridos, transportdndolos a una posta médica u
g
hospital y cuidando sus pertenencias”.

[El subrayado es nuestro]

30. Por otro lado, el indicado Reglamento de Usuarios establece que los usuarics tienen
derecho a la reparacién de dafios o pérdidas que sean provocados por negligencia,
incompetencia o dolo de los dependientes de las Entidades Prestadoras, conforme se
aprecia a continuacién:

“Derechos del usvario
Articulo 7.- De los derechos del usuario

Sin perjuicio de fos derechos que surjan de otras normas vigentes, los usuarios tienen también ’
fos siguientes derechos: s
oy
() E
& : 4

i} Al derecho o la reparocion de dofios

Los Usuarios tienen derecho a fa reparacion de dafios o pérdidas que sean provocados por
negligencia, incompetencia o dolo de los funcionarios y/o dependientes de las Entidades
Prestodoras”,

Articulo 12.- Obligaciones de toda Entidad Prestadora
Son gbligaciones de toda Entidad Prestadora aeroportuaria y portuaria:

(..}
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a} En caso de gue por culpa o dolo de los trabajadores o dependientes de las Entidades
Prestadoras se ocasione dafo a los usuarios y en el procedimiento de reclamo
correspondiente se haya determinado la responsabilidad y via proceso judicial, acuerdo
entre partes o proceso arbitral se haya establecido el monto de la reparacidn, éstas
deberan reparar los dalos y perjuicios que ocasfonen.

(...}

d) En la medida que el contrato de concesion o las normas legales vigentes {o prevean,
contratar sequros contra accidentes y otros. Ademds las Entidades Prestadoras deberdn
reparar los dafios a los usuarios, y a sus bienes, en la medida que resulten responsables,
de conformidad con lo prevista en el Cédige Civil y el Cédigo de Proteccién y Defensu del
Consumidor, en lo que resulte pertinente”.

31.  De locitado se tiene que la reparacién de los dafios provocados a los usuarios con ocasidn
de los servicios brindados es un derecho reconocido a estos y una obligacién de la Entidad

Prestadora.

fi1.2.3 Sobre la prueba de los daiios

32. A fin de definir y establecer fa responsabilidad por dafios, la propia norma sectorfal nos
remite a las reglas establecidas en el Cédigo Civil.

33.  Alrespecto, el articulo 1321 del Cédigo Civil sefiala lo siguiente:

“Articulo 1321.- Queda sujeto a la indemnizacién de dafios y perjuitios quien no ejecut sus
obligaciones por dolo, culpa inexcusable o culpa leve.

£l resarcimiento por la inejecucion de la obligacion o por su cumplimiento parcial, tardio o
defectuoso, comprende tanto el dafio emergente como el lucro cesante, en cuanto sean

consecuencia inrnedicta v directa de tal inejecucion.

Si la inejecucion o el cumplimiento parcial, tardio o defectuoso de la obligacidn, obedecieran a

culpa leve, el resarcimiento se limita al dafio que podia preverse al tiempo en que ella fue P

contraida”. L{/
[El subrayado es nuestro)

34, Como se desprende del parrafo anterior, procede el resarcimiento por los dafios y
perjuicios, en la medida que sean consecuencia inmediata y directa de la inejecucion de una
obligacién, o de su cumplimiento parcial, tardio o defectuoso.

35, Sin embargo, el articulo 1332 del Codiga Civil prescribe que “la prueba de los dafos y
perjuicios y de su cuantia corresponde al perjudicado por la inejecucién de una obligacion, o por
su incumplimiento parcial, tardio o defectuoso”.

26, Lo sefialado precedentemente resulta acorde a o estipulado en el articulo 296 del Cédigo
_Procesal Civil {(en adelante, CPC) que establece que la carga de [a prueba fe corresponde a

- " Calie Log Negocios 182, plso 2
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|
quien afirma los hechos que configuran su pretensidn o a quien los contradice alegando |
nuevos hechos™. |

37.  Es preciso recordar que los elementos de la responsabilidad contractual son el hecho |
generador del dafio, en este caso el incumplimiento de una obligacién o su cumplimiento |
defectuoso o tardio (que puede haberse presentado por dolo o culpa), el nexo causal entre el
hechoy el dafio, y finalmente el dafio.

fl.2.4 Sobre los hechos materia de reclamo

38.  La sefiorouiiiiimanifests que sufrié una caida en el andén de la estacién “Gamarra” de
la Linea 1. del Metro de Lima debido a que en &l piso habia restos de yogurt que el personal
de GYM no habiza limpiado.

39.  Asimismo, manifesto que no recibio auxilio por parte del personal de la Entidad Prestadory,
no se le trasladé a la clinica que solicitd (Angloamericana) para recibir la atencién médica
que requeria, que el lapso de tiempo que permanecio en el interior de la ambulancia de
Alerta Médica que GYM envid para que se le brinde atencién médica calificaba coma un
“secuestro”; y, asi como que el informe médico expedido por el personal de Alerta Médica |
contendria errores que tendrian por finalidad minimizar la gravedad de las lesiones sufridas |
con la Intencién de favorecer a GYM.

zo. En atencidn a lo sefialado, la sefiora«gisiliiiiie solicitd que la Entidad Prestadora asumiera
los gastos de las atenciones médicas que requeria para tratar las lesiones que presentaba
como consecuencia de la caida.

41. Al respecto, GYM sefialé que de la revisidn de las iméagenes captadas por las cdmaras de
segquridad de la estacidn “Gamarra” se observé que la caida de la sefior NP O s¢
habia producido debido a fallas del sistema de la Linea 1 def Metro de Lima o por la falta de
limpieza en la estacién sino a un hecho fortuito en tanto que la usuaria perdio el equilibrio
por llavar objetos pesados en ambos brazos. Asimismo, sefiald que la sefiora @O
solicitd auxilio al personal de la estacién, no habiendo utilizado los mecanismos disponibles

para ello, por lo que a GYM no le fue posible activar en dicho momento el procedimiento
establecido para la atencidn de accidentes sufridos por los usuarios dentro de las -
estaclones. L

42. Encuanto al trastado de la sefora SEIMREP: |3 clinica Angloamericana, GYM sefiald que
RO &s Un compromiso que como Entidad Prestadora deba asumir como parte del servicio |
que brinda a la comunidad, afiadiendo que envio una ambulancia de la empresa Alerta |

e Cédigo Procesal Civil

{.)

Corga de la prueba
Articuto 196, Sulva disposicion legal diferente, fa carga de probar corresponde o quien cfirmu hechos Gue configuran su pretensior, o a quien

fos contradice atagando nuevos hechos,

Calle Log Negocios 182, psc 2
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Médica al domicilio de la usuaria para que se le brindara atencidén médica, determindndose
fuego de la evaluacién que se encontraba estable y que no era necesario trasladarla a un
centro de salud; sin embargo, ante la insistencia de la usvaria se le ofrecid Hevarla a un
centro de salud de 1a red del MINSA, ofrecimiento que fue rechazado por la sefiora

— [

En relacion al alegado presunto “secuestro” que habria sufrido la sefiora CEEERen o
interior de la ambulancia de Alerta Médica, GYM sefiald que dicha alegacion constituiria
una calumnia que no podia ser aceptada en el marco de la tramitacién de un procedimiento
administrativo que se desarrolla dentro del marco de la buena fe.

Finalmente, en cuanto a [a afirmacion de la usuaria referida a que el informe médico
elaborado por el personal de Alerta Médica que le practico la evaluacion fisica contendria
errores que tendrian por finalidad minimizar la gravedad de las lesiones sufridas con la
intencion de favorecer a GYM; la Entidad Prestadora sefiald que la usvaria no contaba con
prueba alguna de lo alegado.

Ahora bien, de la revision del expediente se aprecia que obra el documento de GYM
denominado “Incidentes Relativos a Prevencidn de Riesgos, Gestion Ambilental yfo Seguridad
Operativa”™, en el cual luego de haber realizado un analisis del reclamo presentado por la
sefioraiiiiig, concluyé que la caida no se produjo en el lugar donde habia restos de yogurt
y que mas bien se debid a un hecho fortuito no atribuible a la operacién de la Linea 1 del Metro
de Lima, conforme se aprecia a continuacion:

“NCIDENTES RELATIVOS A PREVENCION DE RIESGOS, GESTION AMBIENTAL Y/O
SEGURIDAD OPERATIVA

(..)

5. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

e La usuvaria Roxana Guerra suftié una carda en el andén de la estacion Gamarra, en donde
se puede apreciar que fue auxiliada por las personas que estaban a su alrededor.

e La caida de la vsuaria Roxana Guerra fue un hecho fortuite no gtribuible a cavsas de lg
operacion de la Linea 1.

e Lacaida de lg ysuaria no se dio en el lugar donde existia yogurt en el piso’. La vsuaria cae
de manera fortuita al pisar la linea podedactif ubicada al ingreso de la escalera de acceso
al andén,

e Segun el registro de camaras de CCTV de la Estacion Gamarra hasta su safida por {o zona
de exonerados de la estacion Miguel Grau no se evidencia que ln usuaria solicite algin tipo
de atencion de primeros auxilios al personai de fa Linea 1,

e La usuaria Roxana Guerra presenté al dia siguiente de su caida un reclamo a través del
libro de reclamaciones de la estacion Gamarra. La Linea 1 al investigar el hecho procede

» Verfojas 4 del expediente
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a activar el procedimiento estipulado en el Plan de Contingencia “"Auxilio a personas
indispuestas por problemas de satud (malestar repentino) o accidente”.

e La usuaria es atendida por personal médico de la empresa Alerta Médica, quien

+ diggnostica lesiones leves que no requiere atencion de emergencia en un centro de salud,

('”)h'.
[El subrayado es nuestro]

Asimismo, de la revision del expediente se constata que obra un (D que contiene las
imagenes captadas por las cdmaras de seguridad de la estacion "Gamarra™?, apreciandose
que aproximadamente a las 14:46:05 horas de dicho dia, la sefiora\ilillilildescendid de
un fren gue arribd a la estacidn *Gamarra” y en circunstancias en que se desplazaba por el
andén llevando en el brazo izquierdo una bolsa y jalaba con el brazo derecho un coche de
compras, suftié una caida a una distancia de aproximadamente un metro antes del lugaren
el cual habia restos de un liguido que seria yogurt en el piso, siendo ayudada
inmediatamente a ponerse de pie por otros usuarios.

Finalmente, se aprecia que una vez que s& reincorporo, la sefiora Wil ¢ dirigid hacia
las sillas ubicadas en el andén y permanecid sentada aproximadamente dos minutos antes
de proseguir con su desplazamiento.

Teniendo en cuenta las imagenes captadas por las cdmaras de seguridad de la estacion
“Gamarra”, se canfirma lo consignado en el documente de GYM denominado “Incidentes
Relativos a Prevencion de Riesges, Gestidn Ambiental yfo Seguridad Operativa” antes citado,
esto es, que la sefiorenillilllli. no se desplazd por el lugar en el que se encontraban los
restos de yogurt, verificAindose que la caida se produjo aproximadamente un metro antes
del lugar donde se encontraban esos restos.

Atendiendo a lo expuesto, no se evidencia que la caida sufrida por |z usuaria se haya
producido como consecuencia de la presencia de yogurt en el andén de la estacion o por
algun defecto en el servicio brindado por GYM.

Por otro lado, conforme se ha indicado precedentemente, la sefior NIRRT manifestd
que luego de sufrir 1a caida el personal de GYM no le brindo auxilio, siendo los propios
usuarios quienes [a ayudaron a ponerse de pie.

Al respecto, cabe sefialar que de la revisidn de las imagenes captadas por las camaras de
seguridad de la estacion “Gamarra”, se aprecia que el lapso de tiempo transcurridc entre la
caida de la sefor "R ] momento que se puso de ple fue de solo sequndos, pues
recibié ayuda de otros usuarios para levantarse rapidamente, luego de lo cual permanecié
sentada en las bancas ubicadas en el andén por lapso aproximadamente de dos minutos
antes de prosequir con su desplazamiento, por lo que no se puede determinar que luego de

*Verfojas 41 del expadiente,
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la caida hubiera permanecido sin ser auxiliada por el personal de la Entidad Prestadora en
tanto gue otros usuarios la auxiliaron de manera inmediata.

52.  Sinperjuicio de lo expuesto, dela revisidn del expediente se aprecia que obra el documento
denarminado “Informe Médico L1-ML-UNIDAD MEDICA 23-08-2017", suscrito por el doctor
G < Cico cirujano de la empresa Alerta Médica que evalud a la sefiora

ol or encargo de GYM luego de que sufrié la caida en la estacion “Gamarra”, en el
que se consignad lo siguiente:

S

BTN SEMISAC
Exp acialiiy en $ehd Fn:srstar yFmpeaiaint
aterta médica PG

ENFQRASE BEGICO LML UNIDAD MEDICA 23-08-2017

DE L
ABUNTO Atencion Médica & usrano

veuara QRN > :o::)
omzecion - o

&)
FECHA 23 de Agosto dot 2017
Hors de flogads of Gamiciio de Ancion: 15:50 hes, - -
T N
Mive examen fieico do lo lesidn gue presentaba: Equirmosis leve eh la mufisce v
squirnosls ds H grade en rogién posterier de musle derscho, encantrdndosa
Hemodingmicamenta esishle, Sin embarge, 1a Sra (IR (brcients) mvistid en
eveacuanién a Clinicz, luego def ofrecimianto por ta Trabizlador: Sotial on wer rasiadads
al Hogpilal dal MINSA {a usumris desiste det tragiado, & sclichud 08 18 ususna fus
{rasladade fasta au domiclie quisn refind la Av. Tudela ¥ Vastia cusdra 2 on & distrito ¢
de San ksidro sin refers ndmero de pueriz, en lodo momanto fUIMos acomBaTales por < : A
\Ef Trabajaders Social. {V
Eune] ] ¥
FC &7 ¥, FR AT, T 38 8%, Sab O2: 88 %. PAL 110040
1. Egquimosis love an la muliece
2. Eguimosis de H grado en reglén posieriy de muslo dorecho
. Cafie Los MNegocios 182, piso 2
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PRI It grat £ A C

HANESQ A SECLE SN AMEMLESNCIA;
. onirel de funciones vitales
2. EBvaiuockha flglca y neaneroidgicn

3. 56 resizd opoye on rawlado & su demlcilio hetin San isidro L

B max sobhre et pacicular

Arentenanie,

0

Conforme se puede apreciar del Informe Médico citado, e resultado del examen fisico
practicado a la usyaria maostré que presentaba una equimaosis leve en la mufieca vy una
equimosis He I grr:fcl'o13 en la regidn posterior del muslo de [a pierna derecha, encontrandose
hemodindmicarente estable’, no habiéndose reportado alguna situacién de riesgoe o
peligro.

Teniendo en cuenta el informe médico citado, se constata que GYM brindd atencidn
médica a la seficra luego de que tomo conocimiento de que habla sufrido una
caida en la estacion "Gamarra”.

En este punto, cabe sefialar que si bien la sefioraeiiiiii 2legd que el informe meédico
expedido por el personal de Alerta Médica contendria errores que tendrian por finalidad
minimizar la gravedad de las lesiones sufridas como consecuencia de la caida; ello no se
encuentra acreditado, cabiendo recordar que el numeral 171.2 del articulo 171 del TUO de
la LPAG establece que corresponde & los administrados, esto es, a las partes, presentar los
medios probatorios que sustentan sus alegaciones®.

Teniendo en cuenta ello, en el presente caso correspondia que la sefiora \HEEREES
acreditara lo alegado; sin embargo, de la revisidn del expediente se aprecia que, mas ali3
de la afirmado por la usuaria, no existen medios probatorios que acrediten elio.

1 Equimesis o sangrado dentro de la piel pusde sturis 6 partiy de vases sanyuineos rotes que forman diminutes puntes rojos (flamadas
peteguins). La sangre tambien se pueds acumulgy bajo e tejido en Zonns plonas wis grondes (llamadas plrpural o en una zona con
hemetomas grandes fdlamade equimosis) fformaadn toncads |3 pagna web de la Biblioteca Nacional de Medicina de los EEUL,
dispenible en la sigulente direcadn ¢ectromsa. httpsfmediineplus govispanishiancvlarnticlefoozazs htm

= Hemodindmicamente estable; que presenta pardemetros hemodindmicos dentro de los limites normales (presidn arterial y frecuencia cardiaca
principaimente). informacidn tomada ts pagra web de Is Facuitad de Medwina de 12 Universidad de Costas Rica, disponible enia siguiente
clireczion elecironmca: htkp:/h63.178.203,1 7805 b IGlosarofglosarioH . html

% TUO0 de fa Ley N® 27444, Loy del Procedirniento Admindstrative General

“Artfcule 271.- Carga de la prueba

(.}

173.2 Corresponde a fos administrades aportar prusbas mediante la presentacidn de documentos e informes, proponer pericias, testimoniz,
inspecciones y demds difigencins permitidas, o aducir alegaciones”,
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Asimismo, la sefiorz CENEER cuestiond el hecho de que GYM no la hubiera trasladado a la
clinica Angloamericana para que se le brinde la atencidn médica que requeria,

Al respecto, cabe sefialar que el literal g) del numeral 32,7 del articulo 32 del Reglamento
del Sisterna Ferroviario Nacional, establece [a cbligacién del concesionario de contar con
un servicio de seguridad y vigilancia las 24 horas del dia para vigilar y proteger todas las
areas de servicio y dependencias operacionales de la organizacién, especialmente
estaciones, interviniendo en la prestacion de los primeros auxilios a los heridos, conforme
se aprecia a continuacién;

“Articulo 32.- De la seguridad

(..)
32.7. La organizacion ferroviaria deberd contar con un servicio de sequridad v vigilancia las
24 (veinticuatro) horas del dia, para vigilar y proteger todas las dreas de servicio y
dependencius operacionales de la organizacion, especialmente estaciones, subestaciones,
vias férreas, patios, talleres, material rodante y centro de controf operacional, interviniendo
en:

(.)
g} Prestacion de los primeros auxilios a los heridos, transporténdolos @ una posta médica u
hospital y cuidando sus pertenencias”.

[El subrayado es nuestro]

Conforme se puede apreciar de la norma citada, la Entidad Prestadora se encuentra
obligada a brindar primeros auxilios a fos usuarios heridos y a transportarlos a una posta
medica u hospital, no estableciéndose fa obligacién de trasladar a los usuarios que
requieran atencion medica a una clinica privada en particular, por lo que la Entidad
Prestadora no incurrid en un incumplimiento al no haber trasladado a la sefiora CEENES -
la clinica Angloamericana.

En lo que respecta a la afirmacidn de la usuaria de que ef tiempo que permanecié en la
ambulancia de Alerta Médica calificaria como un “secuestro”; este Tribunal considera que
ello mas bien constituyé la evidencia de que recibié atencién médica por parte de la Entidad
Prestadora.

En ese sentido, cabe sefialar que si bien la sefiora (Uil solicitd en su reclamo el
reembolso de los gastos médicos en los que podia incurrir para tratar las lesiones
ocasionadas por la cafda sufrida en la estacién “Gamarra”; en la medida que sequn se ha
desarrollado precedentemente ha quedado acreditado que Ia caida no se debid a un hecho
atribuible a GYM y recibi¢ la atencion médica respectiva, no corresponde disponer que la
Entidad Prestadora asuma los gastos médicos solicitados por la usvaria.
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62. Por otro lado, la sefora iR scialo que el personal de GYM no le habria permitido
' q P P

presentar su reclamo en la estacion “Angamos®, indicdndole que correspondia que lo

presentara en la estacion “Gamarra”, por ser este el lugar donde habia ocurrido el hecho

TRIBUMA, DE SCOLUCKIN DE CONTROVERSIAS ¥ ATENTION OF BECLAKDS
EXPEDRENTE #1314 ey TSC-OSTIRAN

materia de cuestionamiento,

63. Alrespecto, GYM sefiald que correspondia declarar fundado este extremao del reclamo y que
estaba tomando medidas correctivas inmediatas con el personal directamente involucrado
en dicho hecho. En ese sentido, de la revision def expediente se aprecia que GYM presentd
el documento denominado “Formato de Acciones de Mejora de Estaciones™®, el mismo

que se reproduce a continuacion:

]

64. Conforme se puede apreciar del documento citado, con fecha 27 de agosto de 2017, la
trabajadora de GYM Nansisiskinniasssands, uicn no habria permitido a ls sefiora
SRR consignar su reclamo en el Libre de Reclamaciones de la estacidn “Angamos”
aduciendo que correspondia que lo registrara en la estacidn “Gamarra” por haber sido ese

{FUEDE COLOTAR UN RECIAMO EN CUALGLIER ESTACION, INDEPENDIENTERMENTE 51 LA DISCOMEORRAIDAR £5
{EN EL LUGAR DONDE ES SOUCITABD EL LIIRO DF RECLARMACIONES.

T FORNMATG OF ACGION BE MEJORA BE 1 scaswrevansn
coNCAR ESTACIONES Farelsion 01
& iR pr] & Bor i Aoesyets par Facha: Péqine.
§ = - - % [ aaa DEMTAT Tont
oo | ]

Fe ] PII7E7072 JEEE DE EETASIONES
Garoo [ AGENTE DE ESTACION I 2ej08/2017 | FECHARE ACCioNDE

EEeRA

Evaluradn de Dtiempelo
Gestlon de Reclamos
Gestidn de Objrtos Perdides

&%, LIBRG DE RECLAMTS PORTY

ME Coriforgie 4 CAmE (ol @rarsesan? Braosf e Qaecke

o ba ENEECA DBl BRSO DE [eliyigon/sd OO0t o7t SRLMSED Qups S
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el lugar en el que ocurrio el accidente; reconocié dicho error y se comprometié a que en o
sucesivo cumplitia con facilitar dicho libro a los wusuarios que lo solicitasen
independientemente de la estacién en la que hubiera ocurrido el hecho materia de
cuestionamiento.

65 La sefiora G2 bién sefals que GYM no brindaria informacidn sobre Iz existencia

© de tépicos de primeros auxilios en las estaciones de la Linea 1 del Metro de Lima; que fue
maltratada por el personal de GYM de la estacion "Angamos” al haberla retirada de sus
instalaciones con ayuda de un policia por haber intentado utilizar el tren para desplazarse
hacia la estacion “Gamarra” e interponer su reclamo; asi como que las estaciones de la
Linea a del Metro de Lima no contarian con un amblente apropiado para que los usuarios
registren sus reclamos en el Libro de Reclamaciones.

66. Respecto a la presunta falta de informacidn sobre 1a existencia de tdpicos de primeros
auxilios en las estaciones de la Linea 1 del Metro de Lima alegada por l2 usuaria; cabe
sefialar que habiéndose verificado gue en la medida que otros usuarios ayudaron a la
usuaria a ponerse de pie inmediatamente después de que se produjo la caida, dicho
accldente no pudo ser advertido por el personal de GYM a efectos de trasladarla al tépico
de la estacion, constatandose ademas que la usuaria no comunicd la ocurrencia del evento
& dicho personal, optando por retirarse de la estacién por sus propios medios.

67. En cuanto al alegado maltrato que la usuaria habria sufrido de parte del personal de GYM
de la estacion "Angamas” que la habria retirado de sus instalaciones con ayuda de un policia
por haber intentado utilizar e! tren para desplazarse hacia la estacidn “"Gamarra” e
interponer su reclama; cabe reiterar que el numeral 2712 del articolo 172 del TUO de la
LPAG establece due corresponde a los administrados, esto es, a las partes, presentar los
medios probatorios que sustentan sus alegaciones®,

68, Teniendo en cuenta ello, correspondia que la sefior SRR, ocreditara lo alegado, es
decir, que el personal de [a estacién “Angamos” le habria brindado un trato inadecuado; sin
embargo, de la revision del expediente se aprecia que, mas alla de lo afirmado por la sefiora
GUERRA, no existen medios probatorios que acrediten bo alegado.

6g. Asimismo, en lo que refiere a que las estaciones de la Linea 1 del Metro de Lima no
contarian con un ambiente apropiado para que los usuarios registren sus reclamos en el
Libro de Reclamaciones; cabe senalar que el hecho de que la sefior: (B utilizara hasta
en dos oportunidades el Libro de Reclamaciones ubicado en la estacion “Gamarra”
demuestra que este se encontraba a disposicion de la usuaria para la presentacidn de su

v TUO de fa Ley N° 27444, Ley del Procedimients Administrative General il

. frticule 272.- Carga de fa prueba

_:(}
271. 2 Corresponde a los administrados aportar pruebas mediaate lo presentacidn de documentos e informes, proponer pedcius, testinonios,
inspecciones y dernds diligencias permitidas, o educir alegaciones”.
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reclamo, no habiendo precisado ni sustentado su alegacién sobre el alegado ambiente
inapropiado.

Finalmente, conforme se ha indicado precedentemente, el 17 de diciembre de 2018, Ia
sefiora SRSIRENER. s oicito la realizacion de una nueva Audiencia de Vista de 1a Causa ¢
informe Oral, sefialando que debido al faliecimiento de su sefiora madre debid ausentarse
de la ciudad de Lima, por lo que no pudo asistir a la audiencia llevada a cabo el 13 de
diciembre de 2018, a la cual fue debida y cportunamente notificada. Al respecto, cabe
sefialar que la sefiora GIIER no ha cumplido con acreditar con medio probatorio alguno
el hecho gue habria impedido su asistencia a la referida audiencia, desestimandose dicha
solicitud.

En consecuencia, no habiendo quedado acreditado que la caida que sufrio la usuaria se
debié a hechos atribuibles a GYM, la falta de auxilio alegada ni los otros hechos
cuestionados por la vsuaria, habiéndose acreditado Unicamente, conforme ha sido
reconocido por GYM, que su personal de la estacion “Angamos” no entregd el Libro de
Reclamaciones cuando fue solicitado; corresponde confirmar la decision contenida en [a
Carta N° LR-GAM-003-000400-2017-SAC mediante la cual declard fundado en parte el
reclamo presentado.

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

SE RESUELVE:

PRIMERO.- CONFIRMAR la decision contenida en la Carta N° LR-GAM-003-000400-2017-SAC
emitidapor GYM FERROV!AS S A que declard FUNDADO EN PARTE el reclamo presentado por

la sefiorad

caida

R, <" |2 medida que no ha guedado acreditado que la
sufrida por la usuaria en la Estacion “Gamarra” de la Linea 1 de! Metro de Lima se haya

debido a deficiencias en el servicio atribuibles a la Entidad Prestadora, ni la falta de auxillo
alegada; asi como lo demés que contiene la referida decision.

*  Realamento de Atencidn de Reclamos v Solucion de Controversias del OSITRAN

“Articulo 6o.- Procedimientos y plazos aplicables

{od

La Resolucidn del Tribunal de Solucion de Controversias podrd:

Revocar totel o parciaimente la resolucion de primerg instancia,
Confirmar total o parcivimente la resolucidn de primera instanciy;
Integrar la resolucion apelado;

Declarar fa nulidad de actuados cuando eorresponda”,

"Articulo 61.- De ta resofucion de segunda instancia
L resolucion gue dicte el Tribunol de Solucidn de Controversias, pone fin o lo instancia administrativa. Ne cebe interposicion de recuiso
alguno en esta via administrativa,

Contra la resolucin que dicte el Tribunal de Solucidn de Controversias, podrd interponerse demanda contencioso administrative, de acuerdo
con la legislacién de fa materia”.
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SEGUNDO.- DECLARAR que con la presente resolucion queda agotadz la via administrativa.

TERCERO.- NOTIFICAR la presente resolucion a la sefiora ki
GYMFERROVIASS.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, Rodolfo Casteilanos
Salazar y Roxana Maria Irma Barrantes Caceres.

;’/ : 4
ANA MARIA GRANDA BECERRA
Vicepresidenta
TRIBUNAL DE SOLUCION DE CONTROVERSIAS Y ATENCION DE RECLAMOS
OSITRAN
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