TRIEUNAL DE SQLUCION DE CONTROVERSIAS Y ATENCION DE RECLAMOS
EXPEDIENTE N® 123.2018-TSC-OSITRAN
RESOGLUCION Mo 2

EXPEDIENTE : 123-2018-TSC-OSITRAN

APELANTE : L
ENTIDAD PRESTADORA : GYM FERROVIAS 5.A.
ACTO APELADO | : Dacision contenida en la Carta R-CAT—ozz,Gz,g-zg;Bc-
RESOLUCION N° 1

Lima, 26 de septiembre de 2018

SUMILLA: Corresponde declarar la nulidad de oficio de la Resolucion de primera instancia en la
medida que se pronuncid respecto de hechos distintos a los reclamados por el usuario, por lo que
GYM FERROVIAS 5.A. deberd emitir un nuevo pronunciamiento atendiendo a lo solicitado por el
usuario en su reclamo.

VISTO:

El recurso de apelacidn interpuesto por NGNS (- adelante, el sefior

WP o |3 apelante) contra la Decisidn contenida en la Carta R-CAT-024649-2018-SAC, emitida
por GYM FERROVIAS S.A. (en adelante, GYM o la Entidad Prestadora); Y,

CONSIDERANDO:

. ANTECEDENTES:

1. El 2 de abril de 2018, el sefior SN presentd un reclamo ante el Centro de Atencién
Telefdnica de GYM, indicandc que el 31 de marzo de 2018 a las 16:45 horas, realizé una
recarga de cinco (5) soles en la maquina de recarga de la estacidn Maria Auxiliadora; pese g
lo cual, no pudo ingresar por el torniquete debido a que su tarfeta N° 9186342 habia sido
blogueada por la Entidad Prestadora. Solicité que el saido retenido sea trasladado a una
nueva tarjeta. '

2. Mediante Carta R-CAT-024649-2018-SAC, notificada el 17 de abril de 2018 pOr corren
electrénico, GYM resolvié el reclamo presentado por el sefior W, ccclardndolo
fundado de acuerdo con los siguientes argumentos:

i- De lasinvestigaciones realizadas verificaron que la tarjeta N° 8155719 no se encuentra
asociada al documento de identidad del sefiorRIIIR ocurriendo que su verdadero
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titular solicit el bloqueo de dicha tarjeta por motivo de perdida, pedido que fue
ejecutado el dia 21 de marzo de 2018.

ii.- No obstante ello, verificaron que el dia 3t de marzo de 2018 el sefior CHNENENR re:lizd
una recarga por elimporte de cinco (5) soles en la estacién Marfa Auxiliadora.

ifi.- En ese sentido, se dispuso que el titular de la tarjeta N°® 8155719 podia apersonarse a la
oficina de Atencién al Cliente de la estacién Cabitos portando vna nueva tarjeta, DNJ
vigente y {a Carta R-CAT-024649-2018-SAC, a fin de proceder con el traslado de saldo.

El 22 de febrero de 2028, el sefor SO oresentd su recurso de apelacién contra la

decision contenida en la Carta R-CAT-024649-2018-5A(, safalando lo siguiente:

i~ Adquirid la tarjeta en la estacién Marfa Auxiliadora, porlo que no es clerto que Ia tarjeta
esté vinculada a nombre de una tercera persona,

ii.- Conelregistro de las cdmaras de sequridad del sistema puede corroborarse que realizé
una recarga de cinco (5) soles y que posteriormente personal de GYM le indicé que la
tarjeta se encontraba bloqueada.

GYM no ha dado solucion a su reclamo, debido a que enla Carta R-CAT-024649-2018-
SAC sefiald que el titular de la tarjeta era quien debia apersonarse a sus oficinas para
realizar el traslado de saldo.

El 21 de mayo de 2018, GYM elevd al Tribunal de Solucidn de Controversias y Atencidn de
Reclamos (en adelante, el TSC), el expediente administrativo, reiterando lo indicado en |a
Resolucion contenida en la Carta R-CAT-024649-2018-5AC.

El 27 de agosto de 2018, se realizé la audiencia de vista de |a €ausa, sin contar con la asistencia
del sefior WINEEND, ni de los representante de GYM; guedando la causa al voto.

CUESTIONES EN DISCUSION:

Corresponde dilucidar en [a presente resolucién lo siguiente:

i~ Determinar la procedencia del recurso de apelacion interpuesto contra la decisién
contenida en la Carta R-CAT-024645-2018-SAC,

il.-  Determinar, de ser el caso, si corresponde amparar el reclamo presentado por el sefior
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ANALISIS DE LAS CUESTIONES EN DISCUSION:

il.1.- EVALUACION DE LA PROCEDENCIA DEL RECURSO DE APELACION

De conformidad con el numeral Vil.11 del Reglamento de Reclamos de Atencidn y Solucién
de Reclamos de Usuarios de GYM! y el articulo 59 del Reglamento de Atencién 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 las decisiones de GYM
respecto a sus reclamos es de 15 dias habiles, contado desde el dia siguiente de recibida la
notificacién.

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

i~ Lacarta Carta R-CAT-024645-2018-SAC. fue notificada al sefior SR el 17 de abril
de 2018.

fi- El plazo mdximo que el sefior WD tuvo para interponer el recurso de apelacién
vencid el g de mayo de 2018,

fil.- El sefior SMNGNR 3pe!d con fecha 30 de abril de 2018, es decir dentro del plazo legal
establecido,

De otro lado, el recurso de apelacion cumple con lo dispuesto en el articulo 218 del Texto
Unico Ordenado 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

ILREGULREER BE LA IRFRAESTRUCTURR
DE TRANTROATE OF W0 FOBLICS

Reglamento de Reclamos de GYM, aprobado por fz Resolucitn NP 008-2015-CO-O5ITRAM
“¥ill, 11 Recurso de Apelacidn

Pracede 2l recurso de apelacion cuando fa impugnadion a faresolucidn amitida por GYM FERROVIAS S.A, se sustente andiferente interpretaciin
de las pruebas producida; cuando se trate de cusstiones de puro de derecho, se sustente enuna aulidad, o cuando teriendo nuevs prusba, g e
apte por 2] recurse de reconsideracidn,

El retuiso de apelacidn deberd interponerse ante la Gerencia de Servicwo al Cliente de GYM FERROVIAS S 4, &n un plazo maximio de quince (15}
dizs hibiles. de notificada [a resolucidn recurrd, wtiizando los canaies cefinides en & punte Vi1 del presente Reglamento ¥, &n caso fa
presanracién def cecurso se presents por escrito, conforme al formate 3, documents que farmaparte integrante del presente Reglamento”,

RBeglamento de Atencidn de Reclamos v Solucidn de Controvessiag del DSITRAN, asrobado y modificads mediante las fiesoluciones N®
019 y 634-2031-CD-08ITRAN, respectivamente

"Articulo 59. Interposickin y Admisibilidad def Recurso de Apelacién

El piazo para la interposicion del recursc es de guince (35 ias cantados a partir de ts notificaritn del acke recurrido ¢ de aplicado el silencio
admirustrativo”,

TUG de la Ley N° 27444, Ley dal Peocedimiento Administrative Ganaral
“Articulo 238, Becurso de apelacién
El recurso de apelocidn se interpondré cuaado la smpugnacion se sustente en diferente interpretacion de las priehas producidas o cuandy se

trate de cuestiones de pure derecho, deblendo disigirse a la misma autosidad que sxpidié ef acto qQue se impugne pare que eleve lo actuads at
ior jerdrguico™,
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interpretacion de las pruebas producidas respecto de [a responsabilidad por una presunta
prestacion deficiente del servicio por parte de GYM.

10, Verificdndose que el recurso de apelacidén cumple con los requisitos de admisibilidad y
procedencia exigidos por el marco normativo, corresponde analizar los argumentos de fondo
que lo sustentan.

Hl.2.- RESPECTO DE LA RESOLUCION N° 1 EMITIDA POR APM

12.  En el presente caso, el sefor SHENIER seiald en su reclamo haber realizado una recarga de
cinco soles (S/ 5.00) en su tarjeta N° guiigie; no obstante lo cual, no le habia sido posible
acceder al servicio debido a que la tarjeta se encontraria bloqueada. Agregd que el saldo
retenido debia ser trasladado a su nueva tarjeta.

12, En atencién al reclamo presentado por el sefior SEENEEE®, mediante Carta R-CAT-024645-
2018-S5AC, GYM sefiald que la tarjetz NSl no se encontraba asociada al DNI del sefior
RN, v qu-= el titular de |a referida tarjeta habia solicitado su bloqueo por pérdida, lo que
fue ejecutado el 21 de marzo de 2018,

13.  Alrespecto, cabe recordar que de conformidad con el articulo 7 del Reglamento de Reclamos
del OSITRAN, dentro del procedimiento de reclamos las empresas prestadoras tienen el
caracter de “Entidad de la Administracidn Poblica” conforme al numeral 8 del articulo | del
TUO de la LPAG, siéndoles exigibles las disposiciones de dicho reglamento y en o no
previsto, las de la referida ley.

14. Teniendo encuenta lo sefialado anteriormente, |as resoluciones que emita GYM en virtud de
esta facultad poseen el caracter de actos administrativos. Al respecto, segin lo prescrito en
el articulo 3 del TUO de la LPAG, el objeto o contenido del acto administrativo es uno de los
reqguisitos de validez que dicha Entidad Prestadora debe de observar cuando adopta
decisiones respecto de los reclamos de sus usuarios*,

15.  En ese sentido, con relacidn al objeto y contenido, el numeral 5.4 del articulo 5 del TUO de la
LPAG prescribe lo siguiente:

¢ TUQdeln [ PAG

“Articulo 3.- Requisitos de valider de fos actos administrativos

Son requisitos de velider de los actos adrministrativos:

1 )

2. Objeto o contenido.- Los actos adrimstrativos deben expresar su respectivo shjeto, de tal modo gue pueda determinurse inequivocamente sus
efectos juridices. Su conterido se ajustard « lo dispuesto en ef ordenamients jurldizo, debiendo ser lizite, precise, posihle fisice y juridicaments, y
romprender s cuestiones surgides de io motivacion,

3 L
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“Articulo 5.- Objeto o contenido del acto administrativo
{..)
5.4.-  Elcontenido debe comprender todas las cuestiones de hecho v derecho planteadas por

fes administradoes, pudiendo involucrar otras no propuestas por éstos que hayan sido
apreciadas de oficio, siempre que otorgue posibilidad de exponer su posicion al
administrado y, en su caso, aporten pruebas a su favor,”

[El subrayado es nuestro]

16. Enesalinea, conrelacion alas resoluciones emitidas por las Entidad Prestadoras, come GYM,
se debe de tener en cuenta que el articulo 196.2 del TUQ de la LPAG sefiala lo siguiente:

“Articulo 166.- Contenido de la resolucidn

)

187.2.- En los procedimientos iniciades a peticion del interesado, la resolucion serd congruente

con las peticiones formuladas por éste, sin que en ningun caso pueda agravar su

sftuacidn inicial y sin perjuicio de la potestad de la administracidn de iniciar de oficic un
nueve procedimiento, si procede”,

[El subrayado es nuestro)

17.  De lo descrito en el parrafo precedente, y en aplicacién del principio de congruencia?, se
desprende que las resoluciones emitidas por la administracién estardn relacionadas vy
guardaran congruencia con [as cuestiones propuestas por los administrados.

18.  Sobre la congruencia en el procedimiento administrativo, MORON URBINA ha sefialado
entre otras cosas, lo siguiente:

"(...} fa congruencia implica que la decision comprenda todas las pretensiones y fundumentos
propuestos por los interesados durante el procedimiento, de tal rmodo que con la resolucidn se
emita integramente opinion sobre la peticién concreta y sobre los argumentos expuestos™,

19. Ahora bien, de acuerdo con el articulo 10 del TUO de la LPAG, dentro de las causales de
nulidad del acto administrativo se encuentra fa contravencion a las leyes y el defecto u
omisidn de alguno de sus requisitos de validez:

¥ “Alteper que fullar conforme lo pedido y probodo, se agregs el principic 82 congruencia entre la pretensidn y In sentencis defisitive. De este modo, ¢f
prosunciamiento definitive se debia referir a lo reclamady gur las partes; aunca menus, diferente o en demasiz,” GOZAINI, Osvalds A. "Bl principn’
de congruenica frente af principic dispositive™. En. "Revista Peruana de Derecho Pracesal”. Lima Communitas. Tomo X1, 2608, p.oaz1.

N LIRBINA, Juan Carlos. "Comentarios a la Nueva Ley del Procedimiento Adeministrative General™. Gorete furiiiza, Lima. 2008, pp §30-531,

Calte Los Negocios 182, pisa 2
OSITRAN Piginagde & ! Surgedllo - Lima
Central Telefonica (01) A0G-0330

B eammte St s M www,osltran.gob.pe



20,

21,

22.

23,

24.

TRIBUNAL DE SOLUCION DE CONTROVERSIAS ¥ ATENCION DE RECLAMOS
EXPELIENTE N% 123309 8- T5-O%TRAN
RESOLUCIOR Ne 2

“Articulo 10.- Causales de nulidad

Son vicios del acto administrative, que causan su nulidad de pleno derecho, los siguientes:
1. Lacontravencién a la Constitucién, a las leyes o a las normas reglamentarias.

2. Eldefecto o la omisidn de alguno de sus requisitos de validez, salvo que se presente alguno

de los supuestos de conservacion del acto a que se refiere el Articulo 14.

3. Los actos expresos o los que resulten como consecuencia de la aprobacion automdtica ¢ por
sifencio administrativo positivo, por los que se adquiere facultades, o dereches, cuando son
contrarios ol ordenamiento furidico, o cuando no se cumplen con los requisitos,
documentacion o tramites esenciales para su adquisicidn,

4. Los actos administrativos que sean constitutivos de infraccidn penal, o que se dicten como
consecuencia de la misma.”

[El subrayado es agregado]

De acuerdo con las normas acotadas precedentemente, siendo el objeto y contenido del acto
administrativo uno de los requisitos de validez cuya inobservancia acarrea la nulidad de dicho
acto, las resoluciones emitidas por las Entidades Prestadoras deben comprender todas las
pretensiones y argumentos propuestos por el usuario, de tal forma que sean congruentes
con la peticion y fundamentos expresados en el reclamo; caso contrario incurrirfa en causal
de nulidad.

En el presente caso, como se observa del reclamo presentado el 2 de abril de 2018, la
pretension del sefior WRIMMEND se encontraba referida a cuestionar el bloqueo y saldo de fa
tarjeta N° 9186341 efectuade por GYM.

No obstante, este Colegiado ha advertido que mediante la Carta R-CAT-024649-2018-SAC,
APM emitié pronunciamiento respecto de la tarjeta N° 8155719, enviando como medio
probatorio el documento denominado “Reporte de Transacciones por Tarjeta” relacionado
a la referida tarjeta N°® 8155719, esto es, a una tarjeta distinta a aquella que expresamente
fue objeto de reclamo por el sefior SIENEEEI sicndo evidente que [a decisidn contenida en
dicha resolucion difiere de la peticidn realizada por el usuario en su escrito de reclamo.

En ese sentido, se ha verificado que la decisidn contenida en la Carta N° R-CAT-024649-
2018-SAC haincurrido en la causal de nulidad sefialada en el articulo 10.2 del TUQ de la LPAG
toda vez que ha incumplido con uno de los requisitos de validez del acto administrativo
indicado en los articulos 3.2 y 5.4, como es el ebjeto o contenido del referido acto; lo que ha
afectado el derecho del administrado a obtener un pronunciamiento respecto de aquello que
expresamente ha reclamado, esto es, respecto del bloqueo y saldo de la tarjeta N° 186341,

Cabe sefialar que de acuerdo a los numerales 211.1 y 211.2 del articulo 211 del TUO de la
LPAG’ este Colegiado puede declarar la nulidad de oficio del acto administrativo en

7

EL SEGULSTION D LA IRERAESTRUCTORA
€ YRANSPORTE D4 250 PUBEHG

TuQ delat PAG

“Articulo 221.- Nulided de Oficlo

Calle Los MNegocios 182, piso 2

" Surguille - Lima

P Gde#
OSITRAK sgine Central Telpiénica: (01) 500-9330
www.osltran.gob.pe



TRIBUNAL DE SOLUCION DE CONTROVERSIAS ¥ ATENCIGN DE RECLAMOS
EXPEDIENTE N° 1232518 TSC. O8I TRAN
RESOLUCION N¥ 3

g cualquiera de los casos enumerados en el articulo 10 de la misma norma citada
precedentemente.

25.  Atendiendo a ello, habiéndose constatado la causal de nudidad de la decision contenida enla
Carta R-CAT-024649-2018-5AC emitida por GYM el 16 de abril de 2018, en aplicacién del
articulo 211.2 anteriormente citado y 225.2 del TUO de la LPAG®, corresponde reponer el
procedimiento al momente en que se produjo el vicio, a fin de que la Entidad Prestadora
emita pronunciamiento respecto del bloqueo y saldo de la tarjeta N° g186341.

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

SE RESUELVE:

PRIMERO.- DECLARAR LA NULIDAD DE OFICIO de la decisidén contenida en la Carta R-CAT-
024649-2018-SAC emitida por GYM FERROVIAS S.A.; y en consecuencia RETROTRAER el estado
del procedimiento al momento anterior a la emision de fa referida Carta R-CAT-024649-2018-SAC,
declarando insubsistentes las actuaciones desarrolladas por GYM FERROVIAS S.A. en el
procedirmiento con posterioridad al 2 de abril de 2018, a fin de que |a Entidad Prestadora EMITA
NUEVO PRONUNCIAMIENTO relacionado con el bloqueo de la tarjeta N° 9186341,

zr1x Encuglguiera de los casos enumerados en ef articuls 0, puede daclararse de oficio fa nulidad de los actos admindstratives, aun cvando
heyan quadade firmes, siempre gue agravien el interds peiblica.

a1 tanuhidad de oficie $élo puede ser declarada por el funcionario jerfireuice superior al que expidié ef acto que se invalida, (. )
Adeends de declarar la aulidad, o autoridad podrd resolver sobire ¢l fondo del nsunts de contarse con los elementos suficientes para ello,
En este cuso, €ste extremo 56l podrd ser objeto de reconsideracidn,
Cuando no sea posible pronunciarse sobre ef fondo del asunto, se dispondrd la reposicion def procedimipnto al momento en gue ef vitio se
produfo.

-

P TUQ dela L PAG

“Articele 226, Resolucion

(2

225.2 Constatads lo existencia de v causel de nolided, fo autorided, ademds de la decluracién de nofidad, resolveré sobre el fondo def asunts, de
contarse con fos elementos suficientes pare ello, Cuande no sea posible pronunciarse sobre ef fonde del esunto, se dispondrd la reposicidn def
procedimients ol mamento en gue ol vicio se prodsys”,

i REGLAMENTO BE RECLAROS DEL OSITRAN

“Rrticulo 6. Procedimientos y plazos aplicables

(-

La Resolucidn del Tribunal de Solucién de Contreversias podri.
Revodcar total o parciaimente l2 resolucidn de primera instandia;
Confirmar total o parcialmente la resolucidn de primaee instang =,
integrar Ia resolucion apelada;

Peciarar la nubkdad de actuados cuandos corresponda®.

“articule 61.- De la resolucidn de segunda instandia
La resolucion que dicke e Tribunal de Selucidn de Controversias, pane fio a la instandis sdminstrativa. No cabe interposicidn de recursa alguno
&n est2 via adrinistrativa,

Contsa Ia resolucin que dicte ef Tribunal de Solutidr de Contraversias, padrd Interponerse demanda contencioso administrativa, de acuerdo
couts legislacidn de la materia”.
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SEGUNDO: NOTIFICAR al sefior G EERERSERESNRRRN, - GV FERROVIAS S.A.

la presente resolucion.

TERCERO.- DISPONER la difusion de la presente resolucidn en el portal institucional
(www.ositran.gob.pe).

Con la intervencidn de los sefiores vocales Ana Maria Granda Becerra, Rodolfo Castellanos
Salazar y Roxana Maria frma Barrantes Cdceres.

A GRANDA BECERRA

ANA M4
Vicepresidenta
TRIBUNAL DE SOLUCION DE CONTROVERSIAS Y ATENCION DE RECLAMOS
OSITRAN
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