TRIBUNAL OE SOLUCION DE CONTROVERSIRS Y ATENCION DE RECLAKMOS
EXPEDIENTE N® 221-2017-TSC-OSITRAN
RESOLUCION Ne x

EXPEDIENTE : 121-2017-TSC-QSITRAN

APELANTE

ENTIDAD PRESTADORA GYM FERROVIAS S.A.

Decision contenidaen la
ACTO APELADC : Carta LR-PIR-003-000148-2017-5A(/
LR-PIR-003-000151-2017-SAC

RESOLUCION Ne¢ 1
Lima, 5 de abril de 2018

SUMILLA: Corresponde revocar la decisién contenida en la Carta LR-PIR-003-000248-2017-
SAC/LR-PIR-003-000151-2017-SAC y amparar el reclamo presentado, en la medida gue la
Entidad Prestadora reconocié no haber realizado adecvadamente la operacion de recarga
solicitada por el usuario,

VISTO:

El recurso de apelacidn interpuesto por el sefior< NN i RS (-n
adelante, el sefiorggiiiino ¢! apelante) contra la decns;on contemda en Ea Carta LR- PIR -003-
000148-2017-SAC/LR-PIR-003-000151-2017-SAC, emitida por GYM FERROVIAS S.A. (en
adelante, GYM o la Entidad Prestadora); y ) /

CONSIDERANDO:
.- ANTECEDENTES:

1.- Con fecha 14 de agosto de 2017 el sefio MR, mediante Hojas de Reclamacidn N°
000148 y 000151, presentd un reclamo a través del Libro de Reclamaciones de GYM en la
Estacidn Piramide del Sol de la Linea 1 del Metro de Lima, manifestando su malestar
debido a que una colaboradora de la Entidad Prestadora no habria aceptado recargar su
tarjeta con montos menores a 5/, 10.00 (Diez con oof100 Soles) en tanto el pago se realice
con un billete de 5/. 200.00 (Cien con oof100 Soles), agregando que la referida colaboradora
mostré una actitud prepotente al momento de solicitar la recarga.

2.- Mediante Carta LR-PIR-003-000148-2017-SAC/LR-PIR-003-000151-2017-SAC, netificada el
1 de setiembre de 2017, GYM dio respuesta a los reclamos presentados por el sefior
SRR, declarandolos infundados por los siguientes argumentos:
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i.  Procedid a realizar la investigacién correspondiente de los hechos expuestos en el
reclamo, constatando que el sefiorSEENNE. solicitd a otro usuario del servicio que se
acerque a la boleteria de la estacién con la finalidad de reatizar una recarga de 5/. 1.50
{Uno con 5of100 Soles) utilizando un billete de §/. 100.00 (Cien con cof100 Soles).

ii. Ante ello, la colaboradora de GYM se percaté que Ja tarjeta que se intentaba recargar
estaba siendo usada de manera irregular {reventa de pasajes), por lo que solicitd al
usuario que se acercd a la ventanilla le indicara al sefior<lill que se acercara a fin
de recordatle las prohibiciones del servicio.

ii.  Posteriormente, dicho usuaric devolvid el billete al sefor (il v se retiro,
acercandose éste Ultimo a la boleteria para solicitar el Libro de Reclamaciones, el
mismo que le fue proporcionado de manera oportuna.

iv.  Alingreso de las estaciones se cuenta con un letrero en el cual se indica las acciones
que resultan sancionables, detallandose las prohibiciones que tienen los usuarios del
sistema, siendo una de estas el “realizar la venta ambulatoria, guardar cola o reventa
de pasajes”.

v. Asimismo, en las normas de uso del sistema que se encuentran en su sitio web, se
indica lo siguiente:

“Por nyestra seguridad y respeto. (...} No esta permitido: Realizar venta ambulatoria, guardar
cola y/o revender pasgjes.

En la LINEA 1 sancionamos con el bloqueo definitivo de la tarjeta, cualquier comportamiento
que ponga en riesgo {a integridad de nuestros colaboraderes o clientes y la seguridad de
nvestras instalaciones. Las normas de uso del servicio estan indicadas al ingreso de nuestras
estaciones.”

3.~ Con fecha 1 de setiembre de 2017, el sefior SNRENR interpuso recurso de apelacion contra
la decisién contenida en la Carta LR-PIR-003-000148-2017-SAC/LR-PIR-003-000151-2017-
SAC, indicando que se encontraba indignado por las afirmaciones incluidas en la referida
carta debido a qUe no se ajustaria a la verdad de lo sucedido, lo que afectaba suimagen.

4.- El 25 de setiembre de 2017, GYM remitiéd una nueva comunicacidn al sefor ”
manifestando lo siguiente: '

i. Se ha revisado nuevamente su expediente, encontrando en la Carta LR-PIR-003-
000148-2017-SAC/LR-PIR-003-000151-2017-SAC inconsistencias que se relacionan a las
molestias a las que se hace mencidn en el recurse de apelacién.

ii. Expresa sus sinceras disculpas al sefiordllllll. v le informa que ha procedido a tomar
las medidas correctivas correspondientes para evitar que el error se repita en futuras
atenciones a sus clientes y resoluciones de reclamos.
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5.- El 26 de setiembre de 2017, GYM elevd al Tribunal de Solucién de Controversias y Atencion
de Reclamos (en adelante, el TSC) el expediente administrativo, sefialando lo siguiente:

El 25 de setiembre de 2017 dirigid una misiva al sefior<SillEI con el objeto de
extenderle sus disculpas respecto de las afirmaciones inexactas vertidas en la Carta LR-
PIR-003-000148-2017-SAC/LR-PIR-003-000151-2017-5AC, dado que Iluego de
desarrollada la respectiva investigacion de los hechos, concluyd gue no existia indicio
alguno que pudiera vincular al apelante con el desarrollo de actividades prohibidas en
1a Linea 1 del Metro de Lima.

Reforzara las capacitaciones a su personal a efectos de que realicen de forma adecuada
las operaciones de recarga que sean solicitadas por los usuarios, tal como solicitd el
sefior Q=N 105 petitorios de sus reclamos.

.- CUESTIONES EN DISCUSION:

6. Corresponde dilucidar en la presente resolucién lo siguiente:

i~

113

7.

18- %

8.

Determinar la procedencia del recurso de apelacidn interpuesto contra la decision
contenida en la Carta LR-PIR-003-000148-2017-SAC/LR-PIR-003-000151-2017-SAC
emitida por GYM.

Determinar, de ser el caso, si corresponde amparar el reclamo presentade por el seftor
L

ANALISIS DE LAS CUESTIONES EN DISCUSION:

Considerando que los reclamos preséntados mediante Hojas de Reclamacién N° 000148y -

000151 guardan conexion entre si dado que responden a los mismos hechos, proceds que,
en aplicacion del articulo 158 del T.U.0. de la Ley N° 27444, aprobado mediante Decreto
Supremo 006-2017-JUS, se justifica que GYM haya acumulado los reclamos y fos haya
resuelto de manera conjunta.

EVALUACION DE LA PROCEDENCIA DEL RECURSO DE APELACION

La materia del presente procedimiento esta referida a que personal de GYM de ia Estacidn
Piramides del Sol de la Linea 1 del Metro de Lima habria atendido inadecuadamente al
apelante cuando este solicitd realizar una recarga para acceder al servicio, situacién que
esta prevista como supuesto de reclamo en el literal d} de! numeral IV.1 de Reglamento de

t TUQ dela LPAG
“Articule 158, Acumulacidn de procedimientos
ta aytoridad responsable de s instruccidn, por propia inicative o & instencia dx los administrados, dispone mediante resolycidn frreturrible ls
scumyiacian de los procedimisntos en trémite gque guarden congxidn *

&
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Atencion y Solucién de Reclamos de Usuarios de GYM?y en el literal c) del articulo 33 del
Reglamento de Atencién de Reclamos y Solucidn de Controversias del OSITRAN? (en
adelante, el Reglamento de Reclamos de OSITRAN}; por lo que, en concordancia con el
articulo 10 de este Uitimo texto normativo, el TSC es competente para conocer el recurso
de apelacion en cuestidn.

De conformidad con el numeral Vil.11 del Reglamento de Reclamos de Atencidn v
Solucidn de Reclamos de Usuarios de GYM® y el articulo 59 del Reglamento de Atencidn
de Reclamos y Solucion de Controversias del OSITRAN® (en adelante, el Reglamento de
Reclamos del OSITRAN), el plazo con el que cuentan los usuarios para apelar la decision
de GYM respecto de su reclamo, es de quince (15) dias habiles contados desde el dia
sigulente de recibida la notificacion.

10.  Alrespecto, de larevisidn del expediente administrativo, se advierte lo siguiente:

i~ La Carta LR-PIR-003-000148-2017-SAC/LR-PIR-003-000151-2017-SAC, fue notificada
al sefior i | 1 de setiembre de 2017.

li.-  El plazo maximo que el sefior \liililisly tuvo para interponer su recurso de apeiac:on
vencid el 22 de setiembre de 2017.

Regl Reci Y, aprobade por la Resolutién N® so8-2045.CO-O5ITRAN

“Los Lsuarios pedrdn presentar Reclames en los siguientes casos A.. )
dj Reclemas relacianados con la catidad del servicio piblico brindado por GYM FERROVIAS 5.4, de cruerdo a iv estublecido en e Contrato de Concesidn. ™

2011-6.[) O$ITRAN

2 QEITRAN, aprobade y modificado mediante fas Rasouciones N® 01g v o34~

"Articuto 33.-
{..}  Losreclamos que versen sobre:
¢} La calidad y oportung prestacion de dichos servicios que son responsabilidad de o Entidad Prestadora.( . )=,

Reglamento de Atencidn de Reclames y Sclucién de Controversias de OSITRAN

“Artinido 10.- £ Tribural de Solucidn de Controversias

Ei Tubunal de Solution de Controversing, en virtud de un recursp de apelacin, declara sy adrnisitn v revisa en segunda y vltima Instencia fos actos
impugaables emitidos por las Entidudes Prestadoras y por fos Cuerpos Colegiadss.

Agimisme es competente parg resolver Ins quejes que se presenten drante los procedimientos de pnmera instencia. Sv resofucin pone fin 6 o instancia
administrativa y puede constituir precedente de sbservancia obligatoria evando la propia resolvcidn ast lo disporge expresamente conforme & ley™

Regiapento de Reclamos de SYM, aprobade por [2 Resolucidn N® eef-2015-C0-0SITHAN

"z Recurse de Apelacion

Pricede el recurso de apelatién cuande le impugnecidn o lg resplucidn emitida par GYM FERROVIAS 5.4, se sustente on diferente interpeetacidn de los
proebas producide; cuanto se trate de cuestiones de puro de derecho; se sustente en une nulided; o cuendo teniends nueva preeba, no se opte gor el recurso
de seconsideracion,

Ef recisrso de apelacion deberd interponerse ante ln Gereacle de Servicio al Cliente de GYM FERROVIAS S A en un plaze méxima de quince (15) dins hibizs de
nutificady fa resolecidn recurid, utilizande los canales definidos en ef punto Vi del presente Reglamento y, £ caso I presentacidn del recurso se prezente
por escrite canforme al formato 3, documents que forma parte integrente del presente Reglamente™.

ersias del OSITRAR, aprobade y modificado medhante las Resoluciones 8% 013 v 034
zen-CDf OSETRAN, mspectwamente '

“hdticuto 55. intemosicitn y Adnrisibilidad del Recurso de Apelucidn
Elplaze para ta interpasivion del recurso es de quince (25) dfas contados a partie de kg aptificacidn det acte recurndo o de aphicado of seacic administrotivp”

£ RECULADOR B LA SERRESTRUSTURS,
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RESCLUCION Ne 2

iti.- El seﬁor-'apeié con fecha 5 de setiembre de 2017, es decir, dentro del plazo
legal establecido.

11.  Por otro lado, como se evidencia del propio recurso de apelacién, éste se fundamenta en
una diferente interpretacion de las pruebas y cuestiones de puro derecho en lo referido a
la atencidn brindada al sefior WP por parte del personal de GYM, con lo cual se
cumple con lo dispuesto en el articulo 218 del Texto Unico Ordenado de la Ley del
Procedimiento Administrativo General,

12. En consecuencia, siendo procedente la interposicion del recurso de apelacidn,
corresponde que el TSC se pronuncie sobre las cuestiones planteadas por las partes tanto
en el recurso de apelacion, la absolucidn a éste y demis escritos.

fiL2.» EVALUACION DE LOS ARGUMENTOS DEL RECURSO DE APELACION

13.  Enelpresente caso, el sefior IR manifestd que una colaboradora de GYM no habria
aceptado recargar montos menores a §/. 10.00 (Diez con 0of100 Soles) en tanto el pago se
realizara con un billete de S/. 100.00 (Cien con oof100 Soles).

14. Por sy parte, en el escrito presentado al momento de elevar el expediente al T5C, GYM
indicé que con fecha 25 de setiembre de 2017 envid una carta al sefior Wl con el
objeto de extenderle sus disculpas respecto de las afirmaciones inexactas vertidas en la
Carta LR-PIR-063-000148-2017-5AC/LR-PiR-003-000151-2017-SAC; asimismo, sefiald que
reforzaria las capacitaciones a su personal a efectos de que realizaran de forma adecuada
las operaciones de recarga que fueran solicitadas por los usuarios, tal como solicité el
seftoENNERIP: " 05 petitorios de sus reclamos.

15. - Dado lo expuesto, y observandose que GYM ha reconocido su responsabilidad respecto
de los hechos alegados por el sefior SENNNNE < su reclamo, corresponde que se ampare el
recurso de apelacidn presentado al no habérsele brindado un servicio que la Entidad
Prestadora estd obligada a otorgar a los usuarios.

En virtud de los considerandos precedentesy, de acuerdo con lo establecido en los articulos 6oy
61 del Reglamento de Reclamos de OSITRANS;

¢ TUOdelaLPAG

“articeds 718.- Recisso de apelacidn
&f recurso de apelavin s interpondai cvande lo impugnacidn se sostente en diferente interpretecidn de las pruebas producidas ¢ cuando se frate de
cyestiones de puro dgrechs, debiendo dirgise o fa misma autorided que expid’s el acts que sz impugna para gue eleve lo actuado af superior jecdrquco™,

¢ Reglamento de Reclamos de QSITRAN

“Articulo 6o.- Procedimientos y plazos aplicables {..)

La Resolucion del Tribunal de Solaridn de Controversias podrd;
Revocar total o parcialmente la resolucion de primera instansia;
Confirmar tolal o parcialmente la resolucion de primera fnstaniy
Integrar lo resolucidn apelade;

Dedlarer o nulidad de ectuados cuondo coresponda®.

“Articwlo 61, De la resolucion de segunda instancia
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TRIBUNAL DE SOLUCION DE CONTROVERSIAS ¥ ATENCION DE RECLAMOS

EXPEDIEA‘TE N° 235-2027-TSC-O5ITRAN
RESOLUCION No 2

SE RESUELVE:

PRIMERO.- REVOCAR la decision contenida en la Carta LR-P{R-003-000148-2017-SAC/LR-PIR-
003-000151-2017-SAC mediante la cual GYM FERROVIAS S A desest:mo el reclamo de fecha 14
de agosto de 2017 presentado por el sefiorg s RS, Joclarandolo
FUNDADO.

SEGUNDOQ.- DECLARAR que con {a presente Resolucion, queda agotada la via administrativa.

TERCERO.- NOTIFICAR la presente Resolucidn al sefio Sl
y a GYM FERROVIAS S.A,

CUARTO.- DISPONER |3 difusion de la presente resolucidn en el portal institucional
{(www.ositran.gob.pe}.

Con la intervencion de los sefiores vocales Ana Maria Granda Becerra, Rodolfo Castellanos
Salazary Rexana Maria irma Barrantes Cdceres.

ANA .MAR(A XANDA BECERRA
Vicepresidenta
TRIBUNAL DE SOLUCION DE CONTROVERSIAS Y ATENCION DE RECLAMOS
OSITRAN

L resolucidn gue dicte ¢f Tribunal de Soludidn d2 Controversias, pone fin a la instancie adiinistrativa, No cabe interposiidn de recorse alguro en esta via
administrativa.

" Contra ln resolucidin que dicte of Tribunal de Sofurion de Controversias, podrd interponerse demanda conteariose adavinistrativa, de acuerdo con fa legistecion
de lg materia”.
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