TRIBUNAL DE SOLUCISN DE CONTROVERSIAS Y ATENCION DE RECLAMDS
EXPEDIENTE N* 127-2017-TSC-OSITRAN
RESOLUCION N+ 1

EXPEDIENTE Ne : 127-2017-TSC-QSITRAN

APELANTE :

ENTIDAD PRESTADORA : GYM FERROVIAS S.A.
ACTO APELADO Decision contenida en la Carta LR-SRO-003- [

000087-2017-SAC
RESCLUCION N°2

Lima, 5 de abril de 2018

SUMILLA: Corresponde revocar la decisidn contenida en la Carta LR-$R0-003-000087-2017-
SAC y amparar el reclamo presentado, en la medida que ia Entidad Prestadora reconocid no
haber brindado adecuadamente a la vsuvaria la atencion preferencial correspondiente.

El recurso de apelacion interpuesto por la sefiora 3R ENSEERENREENNNIE, < adelante, la
sefioradiil® la apelante) contra la decision contenida en ia Carta LR SRO-oog-ooooSy—zozy-SAC
emitida por GYM FERROVIAS S.A. (en adelante, GYM o la Entidad Prestadora); v,

CONSIDERANDO:

f- ANTECEDENTES

1~ El 15 de junio de zo1y, la sefiora @ presentd un reclamo a traves de! Libro de i
Reclamaciones de GYM en la Estacién Santa Rosa de'la Linea 1 del Metro .de Lima, |
indicando que la sefiora uminhsmaihaneigy Col2boradora de GYM, que se encontraba
atendiendo en la boleteria no le habria brindado atencién preferencial para realizar Ia
recarga de su tarjeta, a pesar de gque le indicd que hiciera respetar el pase preferencial
establecido en la Ley N° 28683, solicitando que se le aplique una sancién a la referida
colaboradora.

2.~ Mediante Carta LR-SR0-003-000087-2017-SAC, GYM resolvié el reclamo presentado porla
sefiora Ari, declarandolo infundado de acuerdo con los siguientes argumentos:

1 Leyque modifics Js Ley N9 27408, Ley que establece ‘a atencidn preferents a las mujeres embsrszadas, las aifias, nifes y los adultos mayores en Jugares
de stencdn 3l piblico.
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EXPEDIENTE N* 127-2017-TSC-OSITRAN
RESOLUCION Ne 1

i.-  GYM respeta los derechos y normas legales vigentes, por lo que su labor se enfoca en
brindar un servicio de calidad para la satisfaccidn de sus clientes, otorgando atencidn
preferente a usuarios con discapacidad, adultos mayores, mujeres gestantes y/o nifios.

ii.- Realizado el andlisis correspondiente de los hechos expuestos en el reclamo
presentado por la sefioragiiia través de los videos grabados por las camaras de
seguridad de la estacidn, se aprecia que la Agente de Estacidon no se percato de la
presencia de la sefiora@illle| iniciar la atencidn en la boleteria, por lo que atendid a la
primera usuaria de la fila. Seguidamente, la sefiora€ill®e acerco solicitando prioridad
en su atencidn, a lo que se le solicita respetuosamente esperar un momento para
terminar la atencion de la usuaria a la cual ya se habia dado inicio, cuiminada la cual se
procedié inmediatamente a efectuar la recarga de su tarjeta.

iit.- Laindicacién brindada a la sefioraulsillpor parte de la Agente de la Estacion provocd el
malestar de la usuaria, mostrando una actitud inadecuada contra el personal de GYM
y motivando la interposicion del reclamo.

3.-  El16 de setiembre de 2017, [a sefioradilpresento recurso de apelacion contra la decision
contenida en la Carta LR-5R0O-003-000087-2017-SA(, reiterando los hechos expuestos en
sy reclamo,

4.- El 28 de setiembre de 2017, GYM le remitio una comunicacion a la sefiora«lilil} indicandole
que se procedic a revisar nuevamente su expediente, encontrandose inconsistencias en la
decisién contenida en la Carta LR-SR0-003-000087-2017-SAC relacionadas a las molestias
que originaron el reclamo, perlo que, expresandole las disculpas dei caso le informaron que
se habria procedido a tomar las medidas correctivas correspondientes para evitar gque
situaciones similares volvieran a ocurrir. '

5.- Elsdeoctubre de 2017, GYM elevé al Tribunal de Solucidn de Controversias y Atencién de
Reclamos (en adelante, el TSC) el expediente administrativo, sefialando que el recurso de
apelacién interpuesto por la sefiora @il deberia ser declarado improcedente por
extempordneo, al haber sido presentado fuera del plazo de quince (15) dias héabiles
contemplados en el numeral Vil.11 del Reglamento de Reclamos de Atencidn y Solucion de
Reclameos de Usuarios de GYM.

.- CUESTIONES EN DISCUSION

6.- Las cuestiones en discusidn son las siguientes:

i.- Determinar la procedencia del recurso de apelacion interpuesto contra la decision
contenida en la Carta LR-SR0O-003-000087-2017-SAC.

ii.- Determinar si corresponde amparar el reclamo presentado por la apelante
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TRIBUNAL DE SOLUCION DE CONTROVERSIAS ¥ ATENCION OF RECLAMOS
EXPEDIENTE N® 127-2037-TSC-OSITRAN
RESOLUCION N¢ 2z

.- ANALISIS DE1AS CUESTIONES EN DISCUSION
i11,1.- EVALUACIGN DE LA PROCEDENCIA DEL RECURSO DE APELACION

7.- La materia del presente procedimiento esta referido a que GYM no habria brindado un
servicio de calidad a s apelante pues esta afirma que una colaboradora de GYM no hizo
caso a su solicitud de hacer respetar el pase preferencial establecido en {a Ley N° 28683
cuando se encontraba en las instalaciones de la Linea 1 del Metro de Lima, situacién que
esta prevista como supuesto de reclamo en el literal d) del numeral V.1 de Reglamento de
Atencion y Solucidn de Reclamos de Usuarios de GYM?y en el literal ¢) del articulo 33 del
Reglamento de Atencién de Reclamos y Solucion de Controversias del OSITRANS (en
adelante, el Reglamento de Reclamos de OSITRANY); por o gue, en concerdancia con el
articulo 10 de este Ultimo texto normativo®, el TSC es competente para conocer el recurso
de apelacidn en cuestion.

B.-  Ahorabien, de conformidad conel numeral Vil.11 del Reglamento de Reclamos de Atencidn
y Solucién de Reclamos de Usuvarios de GYMS (en adelante, el Reglamento de Reclamos de
GYM}y el articulo 5g del Reglamento de Atencidn de Reclamos y Solucién de Controversias

*  Reglemento de Reciamos de Y M, aprobade pot la Resolucion K 00B-2015-CD-OSITRAN

“Los Usuarps podedn presentar Reclamos endos siguientes casos,
£
) Reclamas relacionados con To colided def servicio pillico bundado por GYM FERROVIAS $.4., de severds 6 lo establecido en ef Contrate de Concesidn *,

¢ Reglamento de Atencidn de Reclamos v Solucidn de Comtroversias de OSITRAN, aprobado y modificado mediants las Rasolutionss N¢ 19 yoag-2011-
CO-OSITRAN
“Asticulo 33.- if‘
{..}  Losreclomos gue varsen sobre {/
f La calidad v oportuns prestacibn de dichos servicios que son responsabilided de la Entidod Prestadorg /
[

“Arteul zo.- B Fribunal de Solucidn de Controversias

&1 Fribuna! de Solucidn de Controversing, en vintud de un returse de apelacidn, declara s admisidn y revisa en sequada y dltirma instancia las actos impugnables
ermitidos por las Entidades Prestadoras v por fos Cuerpos Colegiados.

Asimfsmo es competents parg resolver [a3 quelos que se preseaten durante loz procedimionios de primere Instanels. Sv resolucitn pone fin 6 la instancic
admirustrative y puede constituir precedente de observancia obligatora cuamde la propia resolucidn asf lo disponge expresamente conforme o ley”.

s Raglamento de Reclamos de GYM, aprobado poria Resohicidn N® 00B-2015-CD-OSITRAN
WL, xa Recurse de Apelacidn
Prcede el recursoe de apelacin cusnde lo impugnacidn a le resclucidn emitida por GYM FERROVIAS 5 4. se sustente en diferemie interpretacidn de los pruebos
producida; cuardo se trate de cuestiones de puro de derecho, se sustente en prg ruldnd: o cvende teniendo nueve prueba, ne se opte por @ recurss de
reconsideraciin. .
Elreturso de apefecidn deberd interponerse ante fa Gerencia de Servipio al Cliente de GYM FERROVIAS 5.4, en un plaze mdximo de quince j15: digs hdbiles de

notificads la resolucion recursid, utifizando los cenales defimdos en el punte Vi 1 del presente Reglamente y, en ceso la presentacicn del recurso se presente par
estrits, conforme al formate 3, documento que forma parte mtegrante del presente Reglamento”,
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TRIBUNAL DE SOLUCION i3 CONTROVERSIAS Y ATENCION DE RECLAMOS
EXPEDISNTE N¥ 127-2027-TSC-OSITRAN
RESOLUCIGN N° 2

del OSITRANE® (en adelante, el Reglamento de Reclamos del OSITRAN), el plazo con el que
cuentan los usuarios para apelar las decisiones de GYM respecto de sus reclamos, es de
quince (15) dias habiles contados desde el dia siguiente de recibida la notificacién.

g.- Respecto de las modalidades de notificacion de actos administrativos, el articulo 20 del
TUO de la Ley N® 27444, aprobado mediante Decreto Supremo 006-2017-JUS {(en adelante,
el TUO de la LPAG), establece lo siguiente:

Articulo zo.- Modalidades de notificacion

20.2. Las notificaciones serdn efectuadas a través de las siguientes modalidades, segin este
respectivo orden de prelacicn:
20.1.1. Notificacidn personal al administrado interesado o afectado por ef acto, en su
domicilio.
20.1.2. Mediante tefegrama, correo certificado, telefax; o cualquier otro medio gue
permita comprobar fehacientemente su_acuse de recibo y quien lo recibe,
siempre gue el empleo de cualquiera de estos medios hubjese sido solicitado

expresamente por el administrado.
20.1.3. Por publicacién en el Diario Oficial y en uno de los diarios de mayor circulacion en

el territorio nacional, salvo disposicién distinta de la fey.

20.2. La autoridad no puede suplir alguna modalidad con otra ni modificar el orden de prefacion
establecido en el numeral anterior, bajo sancién de nulidad de la notificacidn. Puede acudir
complementariamente a aguellas u otras, si asi lo estime conveniente para mejorar las
posibilidades de participacion de los administrados,

20.3. Tratamiento igual al previsto en este capitulo corresponde a los citatorios, los
emplazamientos, los requerimientos de documentos o de otros actos administrativos
andlogos.

20.4. Eladministrade interesado o afectado por el acto gue hubiera consignado en su escrito
alquna direccion elecirénica que conste en el expedierte puede ser notificado a través
de ese medio siempre que haya deado su autorizacidn expresg para ello, Para este caso

no es de aplicacion el orden de prelacidn dispuesto en el numeral 20.1,

La notificacidn dirigida a_la direccidn de correo electrdnico sefialada por el
administrado se entiende vdlidamente efectvada cuando la entidad reciba la .
respuesta de recepcién de la direccidn electrénica sefiatade por el administrado. La

notificacidn surte efectos el dia gue conste haber sido recibida, conforme lo previsto

en el numeral 2 del articulo 25. En caso de no recibirse respuesta automdtica de
recepcion en un plazo méximo de dos (2) dias Utiles contados desde el dia siguiente de

efectuado el acto de nofificacidn via correo electrénico, se procede a notificar por

cédula conforme ol inciso 20.1.3,

b Reglamento de Atencidn de Reclamos v Solucidn de Controversias del QSITRAN, apsobade y modificado mediante las Resoluciones N° 0ag v o24-

2011-£0-051TRAN, respectivamente

“Articulo 5. interposicidn y Admisibilided del Recurse de Apelacitn

£l plazo pora la nterposicidn def recurso es de quince (15) dies contedss a purter de lo notificecidn del acto recurrids o de apficads ef silencio administrative”.
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TRIGUNAL DE SOLUCION DE CONTROVERSIAS Y ATENCION DE RECLAMOS
EXPEDIENTE N* 227 2047-TSC-DSITRAN
RESOLUCION No 1

Lo sefialado en el presente numeral no impide que la entidad asigne al administrado una
casilla electronica gestionada por ella, siempre que cuente con el consentimiento del
administrado, salvo lo dispuesto en la tercera disposicion complementaria final de la Ley
Ne 30229 o norma gue lo sustituya, £n este caso, la notificacidn se entiende validamente
efectuada cuando la entidad la deposite en el buzon electrdnico asignado al administrads,
surtiendo efectos el dia que conste haber sido recibida, conforme lo previsto en el numeral
2 del articulo 25. Para la notificacion por correo electronico, la autoridad administrativa, si
{o considera pertinente, puede emplear firmas y certificados digitales conforme a lo
estipulado en la fey de la materia. '

[El subrayado y resaltado agregado es nuestro)

10.- Del articulo citado se desprende que para que {a notificacién de un acto administrativo
pueda ser lievada a cabo mediante correo electrénico, el administrado debe haber
consignado en su escrito su direccidn electrdnica y, ademas, debe haber brindado su
autorizacion exprasa para ser notificado a través de dicho medio,

11.- No obstante, debe sefialarse que de acuerdo a lo indicado por el numeral 20.4 de la norma
citada, para que la notificacion electrénica sea considerada como vélidamente efectuada,
la entidad administrativa debe recibir una respuesta de recepcidn enviada desde la
direccidn electrénica del administrado,

12.- Complementariamente, el articulo en mencion indica que en caso la entidad administrativa
no recibiese respuesta alguna de recepcidn en un plazo maximo de dos {2) dias habiles
contados desde el dis siguiente de remitida la notificacion a la direccién electrdnica
proporcionada por el administrado, deberé proceder a notificar el acto administrativo por
cedula, es decir, debera enviar una notificaciéon personal al domicilio fisico del
administrado.

13.- En el presente caso, la sefiora Wlngressd su reclamo a través del Libro de Reclamaciones
de GYM en la Estacidn Santa Rosa de la Linea 1 del Metro de Lima, llenando la Hoja de
Reclamacion N° 000087,

D

14.- Deunarevision de la referida Hoja de Reclamacion, se verifica que esta incluye un recuadro
donde el usuario puede incluir su direccidn electrdnica y, ademas, un recuadro donde
consigna si acepta o no que se le notifigue via correo electrénico, indicando a pie de pagina
lo siguiente:

"(*) De conformidad con lo dispuesto por los articufos 16° y 20° de la Ley del Procedimiento
Administrativo General, DECLARO como vdlido el correo electronico consignado en la
presente y AUTORIZO me notifiquen en el mismo las comunicacicnies que expidan sobre el
presente reclamo”, tal como se aprecia a continuacion:
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15.- Como se aprecia, la sefiora @ aceptd expresamente que se proceda a remitir las

notificaciones de los actos administrat

ivos emitidos en el procedimiento a la direccion

electrénica que indico en la Hoja de Reclamacién N® oooo87.

16.- Es asi que, con fecha 26 de junio de 2017, GYM remitié a la direccion electrénica indicada
por la sefiora dii#a Carta LR-SR0O-003-000087-2017-5AC,, recibiendo un correa automatico -
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EXPEDIENTE N7 127-2017- TSC-OSITRAN
RESOLUCIDN N* 2

del servicio de Microsoft Outlook en el que se consigna lo siguiente: "Se completd la entregn a

estos destinatarios o gru servidor de destino no envié confirmacidn de notificacién de
entrega; _ . conforme se aprecia a continuacion:

Gisela Rulz Enero

+2:53 Microsof| Quitook

Para:

Enviado el lunes, 26 de junio de 2017 154% .
fsunto: Retransmitido: RV: Resobucion. RESOL-L-SRO-003-000087-2017-SAL pdl, Del

Reclamo ; LR SRO-0)3.000087-2017-5AC

Seo completd la entrega 2 estos destinatarios o grupos, pero &l servidor de destine no envid
informacitn de notificacion de entrega:

Asuinto: RV Resolucion: RESOL-LR-SHO-BO3-000087-2017-5AC.pdf, Del Reclamo 1 LI-SRO-003-00G08T-2017-SAC

17.- De la lectura del documento presentado por GYM para acreditar la notificacion de la Carta
LR-5R0-003-000087-2017-SAC, se aprecia que el mensaje enviado por el servidor de
Microsoft Outlook acredita gue la direccion electrénica de la sefiora ARl existe; no
obstante, no acredita que esta hubiese sido efectivamente recibida por la apelante.

18.- Cabe agregar que no obra en el expediente documento alguno que acredite que la sefiora
@B =nitiera 3 GYM alguna confirmacién de recepcidn de la notificacién enviada a su
correo electronico.

19.- En ese sentido, GYM debid proceder segUn lo establecido en el numeral 20.4 del articulo 20
del TUO de [a LPAG y enviar una notificacion personal al domicilio de [a apelante, lo que no
se ha acreditado haya ocurrido en el presente caso.

20.- Sin embargo, el 16 de setiembre de 2017 la sefiorasli®presentd un recurso de apelacion
contra la Carta LR-5R0-003-000087-2017-SAC, de lo cual se desprende que toméd
conocimiento de la misma, sin que se pueda conocer con exactitud la fecha en la cual
accedid a su contenido.

21.- Enese sentido, al no existir fecha cierta respecto de la notificacién de la Carta LR-SR0-003-
000087-2017-SAC por causas atribuibles a GYM, se deberd entender que el recurso de
apelacién ha sido interpuesto dentro del plazo legal establecido a fin de no afectar el
derecho al debido procedimiento de la sefiora ¢y en aplicacion del Principio de
Informalismo’, conforme al cual las normas de procedimiento deben ser interpretadas en

7 TuO delsLBag
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TRIBUNAL DE SCLUCION DE CONTROVERSIAS ¥ ATENCION DIE RECLAMODS
EXPEGIENTE N° 127-2013-TSC-O5ITRAN
RESOLUCION No 2

forma favorable a la admisiédn y decision final de las pretensiones de los administrados, de
maodo que sus derechos e intereses no sean afectados.

22.- Deotrolado, cabe sefialar que el recurso de apelacidn cumple conlo dispuesto en el articulo
218 del TUO de la LPAG, al tratarse de cuestiones de puro derecho y diferente
interpretacion de las pruebas producidas respecto a la calidad del servicio prestado por
GYM.

23.- Verificandose que el recurso de apelacién cumple con los requisitos de admisibilidad y
procedencia exigidos por el marco normativo, corresponde analizar los argumentos de
fondo que lo sustenta.

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

24.- Enelpresente caso, la sefiora 3Mindicd que una trabajadora de GYM que presta servicios
en la boleteria de la Estacién Santa Rosa no le habria brindado atencién preferencial para
realizar la recarga de su tarjeta, a pesar de que le indicd que hiciera respetar el pase
preferencial establecido en la Ley N° 28683, por lo que solicitd se le aplique una sancidn,

25.- Sibien mediante Carta LR-SR0-003-000087-2017-SAC GYM declard infundado el reclamo
presentado por la sefiora @l e} 28 de setiembre de 2017, con posterioridad a fa
presentacion del recurso de apelacién, GYM remitio a la apelante una comunicacion en la
cual le sefialé que encontrd inconsistencias en la referida Carta relacionadas con las
molestias que originaron el reclamo, le expresaron las disculpas del caso y le informaron
que se procedieron a tomar las medidas correctivas correspondientes.

26.- En ese sentido, se verifica que GYM ha reconocido su responsabilidad respecto de los
hechos alegados por la sefiora«ililen su reclamo, indicarido que se tomaréan las medidas
correctivas correspondientes.

27.- Conforme a lo expuesto, corresponde que se ampare e recurso de apelacion presentado
por la sefiora®ili® al no habérsele brindado el servicio cbservando los estandares de calidad
que la Entidad Prestadora estd obligada a otorgar a los usuaries.

En virtud de los considerandos precedentes y, de acuerde con lo establecido en los articulos 6oy
61 del Reglamento de Reclarmas de OSITRANS;

Articule IV.- Princlpios del procedimiento administrativo

1 E procedimiento administrative se sustenta fundaementalimente en los siguientes principios, sin perjuicio de la vigencia de otras principios genercles dei
Digreche Administrativa:

o}

1.5, Principio de informalismo.- Las normas de procedimiento deben ser interpretadas en forma favorable a lu adrtiside y decisidn finad de las pretensiones de
los administrados, de modo que sus derechos ¢ intereses no sean gfectaros por fa exigencia de aspectos formales que puedan ser subsanadps dentro del
prosediraiente, siempre que dicha excusa no afecte derechos de terceros o el interés poblico,

EOR Atencion de Regiam ign nirgyersia ITRAN. Aprabado y modificads mediante las Resoluciones N° 01y 034 2031
CO-OSITRAN.

Artleulo 6o.~ Procedimientos y plazos aplicables
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TRIBUNAL DE SOLUCION BE CONTROVERSIAS Y ATENCION DE RECLAMOS
EXPEDIENTE N* 127-2017- TSC-OSITRAN
RESDLUCION Ne s

SE RESUELVE:

PRIMERO.- REVOCAR la decision contenida en la Carta LR-SR0O-003-000087-2017-5SAC emitida
por GYM FERROVIAS S.A. respecto del reclamo de fecha 15 de junio de 2017 presentado por la

sefiora-SNENGEGERRA.. - c|2randolo FUNDADO.

SEGUNDO.- DECLARAR que con [a presente Resolucidn, queda agotada la via administrativa.

TERCERO.- NOTIFICAR la presente Resolucion a la sefiora
GYM FERROVIAS S.A.

Ly 2

CUARTO.- DISPONER [a 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 irma Barrantes Cdceres.

il L s

ANATMARIA GRANDA BECERRA

;1 Vicepresidenta

‘ TRIBUNAL DE SOLUC!ON DE CONTROVERSIAS Y ATENCION DE RECLAMOS
OSITRAN

i)

La Resoluzidn del Tribunal de Selucidn de Controversias podrt.

al  Revocar tote! o pascialments la resalucidn de prmera mstansi,
By Confirmar raral ¢ parclalmente ta resolucion de pamerg instancio;
¢j  Integrer o resolucidn apeluda;

4l Declorar lo nulidad de actuados cuando corsesponda”,

“Artitufo 6x.- De lg resolucidn de sequnda jnstancin
Lo resolucitn que dicte ¢ Tribunal de Solucidn de Lontroversias, pone fin o I instancg odmunistrative. No cabe interpasicidn de recurso slguns en esta via
admirsstrativa.

Centro da resolucidn que dicte el Teibunal de Selucion de Controversias, podrd iterponerse demanda contendiose administrativa, de acuerde con fo fegistacidn
de la moteria”,
Paginagdes
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