EXPEDIENTE

..

APELANTE
ENTIDAD PRESTADORA :
ACTOS APELADOS :

RESOLUCION No 1

Lima, 22 de mayo de 2019

TRIBUNAL DE SOLULION DE CONTROVERSIAS Y ATENCION DF RECLAMOS
EXPEDIENTE No 58-3029-TSC-QSITRAN
RESOLUCION K s

68-2019-TSC-OSITRAN
GYM FERROVIAS S A,

Decision contenida en la carta R-SAC-031326-2019-5AC

SUMILLA: Corresponde confirmar la resolucidn recurrida, en la medida que la entidad prestadora
manifestd que reembolsard el pasaje adicionaimente cobrado al usuario; y declarar improcedentes
las demdas pretensiones formuladas en el recurso de apelacién toda vez que no constituyen materias
de competencia de este Tribunal de acuerde al Reglamento de Reclamos de OSITRAN.

VISTO:

Elrecurso de apelacién interpuesto por el sefior SEEENEGGN—NGEE, - - o c/ante,

el sefior el apelante) contra la decisién contenida en la carta R-SAC-032326-2019-SAC,
emitida por GYM FERROVIAS S.A. (en adelante, GYM ¢ la Entidad Prestadora); y

. - CONSIDERANDO:

.- ANTECEDENTES:

1.- Con fecha 14 de marzo de 2019, el sefior SR presentd reclamo en el Libro de Reclamaciones

de GYM manifestando lo siguiente:

.- Encontrandose en la estacidn Miguel Grau de la Linea 1 del Metro de Lima recargé su tarjeta
con 5/. 3.00 (tres con 00f100 Soles) a fin de transportarse al distrito de Villa Maria del Triunfo,
por lo que después de validar su tarjeta en el torniquete para realizar dicho viaje deblo de
quedarle como saldo S/, 1.50 (Uno con §o/100 Soles). :
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ii.- lLuego, ese mismo dia, decidié regresara Lima, ddndose con la sorpresa al momento de validar
su tarjeta por el torniquete que no tenia saldo alguno, pese a que debid tener $/. 1.50 {uno con
50/100 Soles) de saldo.

lit- En consecuencia, al momento de validar su tarjeta en el torniquete la estacidn Grau se le
debité el cobro correspondiente a dos pasajes.

iv.- No es la primera vez que esto ocurre, debiendo considerarse cudnto dinero recauda GYM de
esta ilicita forma, por lo que exige se visualice su ingreso por la estacidén Miguel Grau.

2.- Mediante carta R-SAC-031326-2019-SAC, notificada el 18 de marzo de 2015, GYM absolvié el
reclamo presentado por el sefior EIMBdeclarandolo fundado en base a los siguientes
argumentos:

i.-  Realizaron una verificacién del caso mediante los movimientos de la tarjeta del sefior SANTOS
y las camaras de su sistema de vigilancia, observando que el usuario valido su tarjeta por el
torniquete de la estacion Grau; siningresar a fa zona de andenes, por lo que repitié Ia operacion
en el torniquete contiguo, luego de lo cual recién ingresé,

¥

La accion del usuario generd un cobro adicional; no obstante, procedera a la devolucién del
pasaje adicional cobrado al sefior SuMNR, por Jo que fo invitan a apersonarse a su oficina de
Atencion al Cliente ubicada en la Estacién Cabitos a fin de proceder a realizar una recarga de
S/. 1.50 (Uno con 50/100 Soles).

3.~ Con fecha 4 de abril de 2019, el sefior@mlS interpuso recurso de apelacion contra la decisién
contenida en la carta R-SAC-031326-2023-5AC, reiterando lo expuesto en su reclamo y agregando
siguiente:

i~ No se encuentra de acuerdo con lo dispuesto en la carta R-SAC-031326-2029-SAC en el
extremo que se ordena recargarle Gnicamente un solo pasaje de S/. 1.50 (Uno con 5o/100
Soles), debiendo repararsele con un monto de 5/. 1 006.00 (Mil con 00/100 Soles) por todos los
daftos generados y que le siguen ocasionando.

it.- En una anterior oportunidad al recargar $/. 10.00 (Diez con 0of100 Soles) en su tarjeta se
: robaron dos (2) pasajes, luego de lo cual decidié recargar /. 5.00 {Cinco con 0oj100 Soles) yle
robaron un (1) pasaje, por lo que finaimente decidié recargar snicamente S/. 3.00 (tres con
oof100 Soles) correspondientes a un pasaje de ida y de regreso, resultando que ahora también
le robaron un (1) pasaje.

li.- En consecuencia, lo obligan a realizar una larga cola para comprar Gnicamente un pasaje,
perdiendo tiempo con el fin de evitar que le sigan robando los pasajes.

Paginazde

Calie Loy Nogooing 182, pise 2

Surepstlo - Lima
OSITRAN Central Teiefonica: (013 500-9330

3 n;gm&;g;ﬁégtﬁg:g;ﬂm : www,osktran .gob.pe



TRIBUNAL DE SOLUCIGN DE CONTROVERSIAS Y ATENCION DE RECLAMOS
EXPEDIENTE N° §8-2019-TSC-OSITRAN
RESOLUCION 8% 2

iv.- Solicita que al ser GYM responsable de lo sucedido, sea el Estado el que administre la Linea 1
del Metro de Lima. ‘

El22 de abrit de 2019, GYM elevo al Tribunal de Solucién de Controversias y Atencién de Reclamos
(en adelante, el TSC), el expediente administrativo, refterando los argumentos expuestos alo largo
del presente procedimiento; agregando lo siguiente:

i.-  En las "Recomendaciones de Viaje” difundidas a través de su pagina web, informan a los
usuarios que deben acercar su tarjeta a la lectora del torniguete una sola vez a fin de evitar
cargos adicionales.

fi.- En el presente caso el usuario fue responsable del doble cobro al haber realizado una doble
validacion de su tarjeta por los torniquetes.

iii.- En relacion al pedido efectuado por el sefior G obre que se le realice un pago de 5/. 1
000.00 {Mil con oof100 Soles) por los dafios generados, el procedimiento de reclamonoes la
via jddnea para solicitar el pago de una indemnizacion por dafios. Asimismo, dicho pedido no
formo parte del reclamo presentado por usuario.

iv.- Los presuntos cobros adicionales que habria sufrido anteriormente el sefio Btarmpoco
formaron parte del reclamo inicialmente presentado por este; ocurriendo que de la revision
del Reporte de su Tarjeta en los Gltimos seis (6) meses no ha detectade doble cobro alguno,
salvo el que es materia de reclamo,

El 26 de abril de 2019, el sefior SENNSNES presentd un escrito reiterando los argumentos expuestos
a lo largo del presente procedimiento; agregando lo siguiente:

i.-  Amplia el pedido realizado mediante su apelacion solicitando que GYM pague S/. 1 000 000.00
(Un milldn con oo/100 Soles) a todos los usuarios agraviados per hechos como tos reclamados,
asi como que se ordene la cancelacion de la concesidn de la linea 1 del Metro de Lima a favor
Entidad Prestadora. Asimismo, que se oficie a la Fiscalia Anticorrupcidn del Ministerio Piblico
a fin de que investiguen las razones por las cuales GYM tiene la concesion de 1a linea 1 del
Metro de Lima.

s
1

De la visualizacidn del video se aprecia que la grabacién se realiza desde el interior de la
estacion, no pudiendo observarse si el usuario valida su tarjeta por el torniguete cuando la luz
se encuentra encendida en color verde, por lo que el referido video estd grabado a favor de la
Entidad prestadora.

iii.- Asimismo, se puede apreciar que otro usuario, al no poder ingresar a la zona de andenes de la
estacion Miguel Grau tiene que hacerlo por debajo del torniquete, mientras que otro, al no
poder ingresar se queda de pie frante al torniquete indignado.
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I.- CUESTIONES EN DISCUSIGN:

6.~  Corresponde dilucidar en la presente resolucidn lo siguiente:

[ Determinar la procedencia del recurso de apelacidn interpuesto contra la decisidn contenida
en la carta R-SAC-031326-2019-SAC emitida por GYM.

.- Determinar si corresponde amparar el reclamo presentado por el apelante.

lil.- ANALISIS DE LAS CUESTIONES EN DISCUSION:

if.1.- EVALUACION DE LA PROCEDENCIA DE LOS RECURSOS DE APELACION

7.- De conformidad con el numeral Vil.11 del Reglamento de Reclamos de Atencidén y Solucién de
Reclamos de Usuarios de GYM*y el articulo 5g del Reglamento de Atencidn de Reclamos y Solucién
de Controversias del OSITRAN? (en adelante, el Reglamento de Reclamos del OSITRAN), el plazo
con el que cuentan los usvarios para apelar la decision de GYM respecto de su reclamo, es de 15
dias habiles contados desde el dia siguiente de recibida la notificacién.

8.- Alrespecto, de larevision de ambos expedientes administrativos, se advierte {0 siguiente:
i~ Lacarta R-SAC-031326-2015-SAC fue notificada al sefiordiiilil.c! 18 de marzo de 2019.

ii.- El plazo maximo que tenia el sefor P tuvo para interponer recurso de apelacién
vencid el 8 de abril de 2019, '

iit.- La sefiora I NERe 2 pelo [a carta R-SAC-031326-20159-SAC el 4 de abril de 2019, es decir,
dentra del plazo legal establecido.

* Realamento de Reclamos de §YM, eprobado por la Resolucidn N® 0o8-3015-CD-OSITRAN
"V, 23 Recurse de Apelacion

Procede el recurse de apelacisn cuands la impugnacisn a la resolucion emitida por GYM FERROVIAS S.A. sesustente en diferente interpretacion de las
pruebas producida; cuando se trate de cvestiones de pura de derecho; se sustente en una nulidad; o cuande teniendo nueva prueba, no se opte por e
recurso de reconsideracion.

£t recurso de apelacidn deberd interponerse ante la Gerensia de Servicio af Cliente de GYM FERROVIAS S.A. en un plaze midxime de quince {25} dits
hébiles de notificada ta resolucidn recurrid, utilizando los canales definidos en el punto V1.1 def presente Reglamento y, en case ly presentacidn del
recursa se presente por escrito conforme ai formate 3, documento que forma parte integrante del presente Reglamento®

: Reglamento de Atencion de Reclamos y Solucidn de Controversias del OSITRAN, aprobudo y medificado mediante las Reselucionsgs N° eag y
034 -2011-C0
OSITRAN, respectivamente.

“Articulo 5. Interposicion y Admisibilidad del Recurse de Apelacién

£t plazo para lo interposicidn del recurso es de quince (15) dias contados a partir de la potificacidn del acto recurrdde o de aplicade &l silencio
admiristrative™,
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g.- Por otro lado, como se evidencia del recurso de apelacidn, éste se fundamenta en una diferente
interpretacion de las pruebas y valoracion de los hechos, con lo cual se cumple con lo dispuesto
en elarticulo 228 del TUO de la Ley N° 27444, Ley del Procedimiento Administrativo General (en
adelante, TUO de la LPAG)3,

10.- En consecuencia, siendo procedente lainterposicion del recurso de apelacidn, corresponde que el
TSC se pronuncie sobre las cuestiones de fondo planteadas por las partes.

til.3.- EVALUACION DE LOS ARGUMENTOS DEL RECURSO DE APELACION

11.- En el presente caso, el sefiorqiliillil sefalé que por responsabilidad de GYM al momento de
validar su tarjeta en el torniquete de [a estacion Miguel Grau de la Linea 1 def Metro de Lima, se
debitd de su tarjeta el costo correspondiente a dos (2) pasajes, esto es, S/. 3.00 {tres con 0¢f100
Soles).

12.- Por su parte, GYM manifestd que luego de realizar una verificacion de los hechos sefalados por
el sefiondilR cn sv reclamo, detectaron que el cobro del pasaje adicional se generd por
responsabilidad del usuario; no obstante, indicd que por criterio comercial procedia su
devolucion, razén porla cual declaré fundado el reclamo.

13- Sobre el particular, cabe recordar que el inciso b} del articulo 1 del Reglamento de Reclamos®
define al reclarno del siguiente modo:

“6) RECLAMO: La solicitud, distinta a una Controversia, que presenta cualquier usuario para exigir fa
satisfaccidn de un legitimo interés particular vinculado a cualguier servicio relativo a |

infraestructura de transporte de uso publico que brinde una entidad prestadora que se encuentre bajo la
competencia del OSITRAN(...)".

{el subrayado y resaltado son nuestros]

14.- De lo expuesto, se desprende que el reclamo constituye un derecho peticion que los usuarios
utilizan como mecanismo para exigir a las entidades que explotan infraestructuras de transporte
de uso piblico, la satisfaccion de un legitimo interés particular.

T TYO dela b PAG

“Articele 228.- Recursa de apelaciin
Eirecurse de apelacidn se interpondrd cuando la impugnacitn se sustente en diferante mtespreturdn de dus pruebus producidas o cuando se trate de cuestiones de pure
derecho, deblendo dirigirse o fo misma aworidad gue expidid el acto gue e impugne para que eleve i3 actade ol supenior jerdrpsivo”.

gmente de Atencid legedn de Controversies del QSITRAN, aprobado y modificado mediante las Rescluciones N° 619 y 034-2021 (D OSITRAN,
respectivernente.

“Articuin 1.~ Gefinitiones

Pura efectos del presente Reglamento, se gntenderd por:

{7

BERECLAMO: Lo sobicitud, distinta a ure Centraversia, que presenta codiguier saani pato exige o satesfaccion de vn fegitimo mierés particvlar vinewtado azuglquer serveis
relabive ale infiaestructisa de transparte de uso poblico que brinde una entidad prestadory que se encuentre bajo la competencin del OSITRAN.
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Al respecto, el articulo 116 del TUO de la LPAGS ha establecido que la solicitud de interés
particular del administrado involucra la obtencion de una declaracidn, reconocimiento v
otorgamiento de un derecho,

En el presente caso, la pretension del reclamo del sefond IR consistia en que GYM se hiciera
responsable por el cobro adicienal de un pasaje.

En atencién a dicha peticion, en su carta de respuesta al reclamo, GYM manifesté que por criterio
comercizal se haria responsable del reembolso pasaje adicionalmente cobrado al sefior GG
declarando fundado el reclamo presentado.

En este punto cabe sefialar que de acuerdo con lo establecido en el articulo 330 del Cédigo
Procesal Civil®, norma de aplicacién supletoria al presente procedimiento?, el allanamiento como
una forma especial de conclusién del proceso consiste en el acto por el cual el dermandado acepta
la pretensidn dirigida contra él.

En ese sentido, considerando que el procedimiento de reclamo constituye un derecho que los
usuarios utilizan como mecanismo para exigir a las entidades que explotan infraestructuras de
transporte de uso publico, 1a satisfaccidn de un legitimo interés particular, y que en el presente
caso, GYM hareconocido que se hard responsable del cobro del pasaje adicional al sefior G NS
reembolsando e} monto pagado; se ha extinguido el objeto materia de discusién por el cual el
usuario interpuso el reclamo contra GYM, correspondiendo que la Entidad Prestadora cumpla con
devolver el pasaje adicionalmente cobrado al usvario.

B e R Eed PRI

Ahora bien, cabe indicar que en su apelacién el sefior GusNEEgcstimé que los dafies generados
por habersele cobrado un pasaje adicional al hacer usc del servicio de la Linea 1 del Metro de Lima
ascenderia a §/. 1 000.00 (Mil con 0o/1200 Soles) y no Unicamente al costo correspondiente a un
solo pasaje.

STUQ de la LPAG

Artizulo 226.- Sofizitud en interds particular del admmystrodo

Cunlguier gdministrade con cepacidad juridicn tene dereche o presentorse pessonalmente o hacerse representar ante fa autaridad ademonstrative, para seficitar por essrito f4
satifaccion de suinterds legitima, abtener o declrracidn, el reconscindents v otorgemisate de ua derechy, la constancr de un hecho, ejercer una facuitad o formular
tegitima oposicidn.

§ Codige Procesal Chveil

Artirulo 330.- Allanamiente y Reconocimuento. -

£l demandade pyede expresamente aifancrse o reconocer la demanda, fegotizando su firme ante el Ausitior juridiccianal. £n ef primer case acepta la pretensidn dirigida contra
&1 en el sequndn, ademds de aceptar fu pretensida, admite in veracidad de s fiec fios expuestos ente demorda y Tos fundamentos juridices de ésta. Elrecanccimienta se regula
por fo dispussto pora ef aflonaiments.

? Lo

Pr (71

DISPOSICIONES COMPLEMENTARIAS
DISPOSICIONES FINALES
PRIMERA. - Las disposiciones de este Cddige se aplican supletonamente ¢ fos demds ordencerentos pracesales, srempre que sean compatibles con su nateralezn
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21.- Sobre el particular, cabe sefialar que los 5/. 1 000.00 {Mil con cof100 Soles) solicitados por el seftor
W o formaron parte de su reclamo presentado el 14 de marzo de 2019, no resultando
ademas el TSC la autoridad competente para efectuar valoraciones o estimaciones de dafios y
perjuicios, lo cual resulta competencia de los drganos jurisdiccionales®.

22.- De otro lado, el sefior SN manifestd que hechos como el reclamado le han ocurrido a otros
usuarios de la Linea 1 del Metro de Limag, razdn por la cual solicitd que GYM pague a todos los
usuarios agraviados S/. 2 000 0o0.00 (Un milldn con oofioo Soles), ast como que se cancele la
concesion de lalinea 1 del Metro de Lima a favor de la Entidad Prestadora; debiendo de oficiarse
a ia Fiscalia Anticorrupcion del Ministerio Pdblico a fin de que investigue las razones por las cuales
GYM tiene la concesion de la linea 1 del Metro de Lima.

23.- Cabe sefalar que estas solicitudes tampoco formaron parte del reclamo presentado por el sefior
SANTOS mediante su escrito del 14 de marzo de 201g, estando referidas ademas a cuestiones
que no encajan en un supuesto de reclamo, no corresponde sean atendidas por este Tribunal,

24.- Consecuentemente, en la medida que GYM ha reconocido la pretension del sefio JNIIEEER, osto
es, hacerse responsable del pasaje adicionalmente cobrado, corresponde confirmar la decisién
contenida en la carta R-SAC-031326-2015-SAC.

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

8 Reglamnanta de Usuarles de Terminales Aeroportuarios y Portuagios

Articulo 1.2.- Obligaviones de toda Entidod Prestadora

Son obliguciones de tedu Entidad Prestadors geroportuatia y portusria:

il

i} Los Usyarios tienen derecha o fa reparacién de dafiss o pérdidas que sean provocados por negligencia, incompetencic o dolo de los funcianarios yio dependhentes de
las entidudes Prestadoras.

{..} Luego de establecida dicha responsabilldud, el wsvario podrd selicitar la reparacidn correspendiente, ya sea en sede judical, arbitral @ por mutuo aruerdo entre las
partes segun o pactado,

* Reglamento de Reclomas de QEITRAN

Articvlo 2. Definiciones

Farrvfectos del presente Reglumenty, se entenderd por:
(o

b}  RECLAMO: La soficitud, distinta @ una Controversia, gue presenta cualguier usuario para exigir g satisfaccidn de un legitime interés particular vinculado o
cualguier servicio relative ala infraestructura de transporte de uso publico-que brinde una Entided Prastadore que se encuentre bgjo la competencia del CSITRAN.

 Regtamento de Reclamios de OSITRAN
“Articulo 6o.- Procedimientos v piazis dplicables
f.}

La Resglucidn del Tribunal de Solucidn de Controversias podré:
Revocar total o parcialmente {a resofucidn de primera instancies
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SE RESUELVE:

PRIMERO.- CONFIRMAR la decisién contenida en fa carta R-5SAC-031326-2019-SAC, mediante la cual
GYM FERROVIAS S.A. declaré FUNDADO ¢l reclamo presentado por el sefior Gl iiiisiinin,
SORPEEREIGRNY, rcpecto del cobro de un pasaje adicional por el uso del servicio de la Linea 1 del
Metro de Lima; y declarar IMPROCEDENTES las demis pretensiones formuladas por el usuario en su
recurso de apelacidn, en la medida que no constituyen materias de competencia de este Tribunal de
acuerdo con el Reglamento de Atencién de Reclamos y Solucién de Controversias de OSITRAN,

SEGUNDO.- DECLARAR que con la presente resolucidn gueda agotada la via administrativa.

TERCERO.- NOTIFICAR la presente Resolucidn a la sefiora SNEENINNNNANNSNN
aGYMFERROVIAS S.A,

CUARTO.- DISPONER la difusién de la presente resolucidn en el portal institucional
{(www.ositran.gob.ps).

Con la intervencion de los sefiores vocales Ana Maria Granda Becerra, Roxana Marfa lrma Barrantes
Caceres y Francisco favier Coronado Sealeh.

ANA GRANDA BECERRA
Vicepresidenta _ |
TRIBUNAL DE SOLUCION DE CONTROVERSIAS Y ATENCION DE RECLAMOS

OSITRAN

Confirmar total o parcialmente le resolucion de primers instancia;
Integrar fa resofucién apelada;
Declarar la nulidod de actuadss cuanda corresponda”.

*Articute 62. - De fa resolucidn de sequnda instancia
La resolucion que dicte el Tribunal de Solucidn de Controversias, pone fin o lo instancio administrativie. No cabe interposicidn de recursa alguno en
esta vig administrativa,

Contra ia resolucidn gue dicte el Tribunal de Solusion de Controversios, podrd interponerse demanda contencioso administrativg, de aouerdo con fa
legislacion de la materia”,
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