TRIBUNAL DE SOLUCION DE CONTROVERSIAS Y ATENCION DE RECLAMOS
EXPEDIENTE N 1332006 TR OSITRAN

RESOLUCION Ne t

EXPEDIENTE : " 133-2018-TSC-OSITRAN

APELANTE :

ENTIDAD PRESTADORA . GYM FERROVIAS S.A.
Decisitn contenida en la

ACTO APELADO Carta R-CAT-024659-2018-S.A.C.

RESOLUCION Ne 1

Lima, 26 de septiembre de 2018

SUMILLA: Corresponde confirmar la resolucidn que declard infundado el reclamo en la medida
gue no se encuentra acreditado que la usuaria haya recibido un trato inadecuado por parte del
personal de la Entidad Prestadora.

VISTO:

El recurso de apelacién interpuesto por la sefiora (NIRRT -

adelante, la sefiora Gl o |a apelante) contra la decisién contenida en la carta R-CAT-024699-
2018-5.A.C., emitida por GYM FERROVIAS S.A. {en adelante, GYM o la Entidad Prestadora); v,

CONSIDERANDO:
- ANTECEDENTES:
1. Mediante reclamo de fecha 4 de abril de 2018, la sefiora GlllPmManifestd que encontrandose

EL BEGRRADLNR D6 LA IMTARESTRINC TR
B TRANSICRTE OF USO pliela

enlas sillas def andén de la estacion “San Carlos” junto a su esposo, un vigilante de la estacion
le brindd un trato inadecuado, pues de manera irrespetuosa le indicd que se sentara
correctamente.

Mediante carta R-CAT-02469g-2018-S.A.C., notificada el 25 de abril de 2018, GYM declard
infundado el reclamo presentado sefialando que en el caso materia de reclamo se habla
verificado que la seficragiililiiese encontraba recostada en los asientos del andén de la
estacion “San Carlos”, momento en el que un agente de sequridad se percato de ello y le
indicé que las sillas eran para uso individual de los usuarios por lo que debia sentarse
adecuadamente, lo que fue acatado por la reclamante, pese a lo cual se dirigid junto a su
esposo a manifestar sy incomodidad por lo ocurrido.
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3. Con fecha 4 de mayo de 2018, la sefioragililllBinterpuso un recurso de apelacién contra la
decisién contenida en la carta R-CAT-024699-2018-5.A.C., sefalando que el agente de
seguridad de la estacidn le indicd que se sentara correctamente de forma sarcastica y
utilizando palabras inadecuadas, lo que le generé malestar a ella y a su esposo.

4. El25de mayo de 2016, GYM elevé al Tribunal de Solucién de Controversias y Atencidn de
Reclamos (en adelante, el TSC), ef expediente administrativo.

5. El13 de septiembre de 2018 se realizd la audiencia de vista de la causa sin la participacion de
las partes, quedando la causa al vote.

. CUESTIONES EN DISCUSION:

6. Corresponde dilucidar en la presente resoluciédn lo siguiente;

L. Determinar la procedencia del recurso de apelacion interpuesto contra la decisidn
contenida en la carta R-CAT-024699-2018-S.A.C. emitida por GYM,

ii.-  Determinar, de ser el caso, si corresponde amparar el reclamo presentado por [a

sefiora Wil

il ANALISIS DE LAS CUESTIONES EN DISCUSION: o

fll.a.- EVALUACION DE LA PROCEDENCIA DEL RECURSO DE APELACION

7. Lamateria del presente procedimiento esté referido a que personal de GYM habria brindado
un trato inadecuado a fa sefiors Wl cuando se encontraba en las bancas del andén de !a
estacién "San Carlos” de fa Linea 1 del Metro de Lima, al indicarle de manera irrespetuosa

que se sentara correctamente; situacién que puede considerarse como un supuesto de
reclamo contenido en el literal d) del numeral IV.1 de Reglamento de Atencién y Solucidn de
Reclamos de Usuarios de GYM!y en el literal ¢) de! articulo 33 del Reglamento de Atencidén

de Reclamos y Solucién de Controversias del OSITRAN? (en adelante, el Reglamento de

! REGL NTO DE RECLAMOS DE GYM

“Los Usuarios podrdn presentar Reclamos en los sigeientes casos :f...)
d) Reclamos relacionades con I cafidad del servicio publice brindado por GYM FERROVIAS S.A, de acverde a lo establecido en of Cantrats
de Concesion.”.

* REGLAMENTO DE ATENCION DE RECLAMOS ¥ SOLUCION DE CONTROVERSIAS DE OSITRAN

“Articulo 33.-
{...} Loz reclamos que versen sobre:
&) Lacafidad y oportuna prestacion de dichos servitios gue sen responsabilidad de la Entidad Prestadore (.. 1",
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Reclamos de OSITRANY); por lo que, en concordancia con el articulo 10 de este Ultimo texto
normativo®, el TSC es competente para conocer el recurso de apelacién en cuestion.

8. De conformidad con el numeral Vil.11 del Reglamento de Raclamos de Atencién y Solucién
de Reclamos de Usuarios de GYM*y el articulo 5g del Reglamento de Atencidn de Reclamos
y Solucidn de Controversias del OSITRANS (en adelante, el Reglamento de Reclamos del
OS5ITRAN), 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 Ia
notificacion.

9. Alrespecto, de la revision del expediente administrativo, se advierte lo siguiente:

i~ LacartaR-CAT-024699-2018-5.A.C. fue notificada a la sefiora¥ililll®e| 25 de abril de
2018.

ii.-  El plazo maximo que la sefiora 4l tuvo para interponer el recurso de apelacién
vencid el 17 de mayo de 2018,

iii.-  La sefioragiigaliPapeld con fecha 4 de mayo de 2018, es decir dentro del plazo legal
establecido.

s REGLAMENTO DE ATENCION DE RECLAMOS Y SOLUCION DE CONTROVERSIAS DE OSITRAN

“Articulo 16.- £ Tribunal de Solucion de Controversias

£l Tribunal de Solution de Controversias, en virtud de on recyrso de qpelacion, declara su admisidn ¥ revisa en segunga y oihima instencia oz
actos impugnables emitides por las Entidades Prestadores y por los Cuerpos Colegiades.

Asimisemo es competente pera resolver los quejas que se presenten durante los procedimientos de primesu instanci, Su resolucitn pone fin a
la instancia admvinistrativa y puede constituir precedente de observancia obligatoria cuando Ia propia resvlucidn asiio disponga expresaments
conforme a ley*.

s

REGLAMENTO DE RECLAMOS DE GYM

“¥il, 11 Recurss de Apelacien

Procede el recurso de apelacidn cuando la impugnocion a la resolucidn emitida por GYM FERROVIAS S.A. se sustente en diferente
interpretacidn de fas pruebas producida; ceando se trate de cuestiones de pure de derecho; se sustente en una nulidad; o cuando temiende
nueva pruebe, no se opte por el recurso de reconsideracion.

&l recurse de apelocidn debert interponerse ante la Gerencia de Servicio al Cliente de GYM FERROVIAS S.A, en un plazo mdximo de guince

{15} dias habiles de notificada lu resalucidn recureid, utilizando los canules definides en el punto Vi.a del presente Reglamenta ¥ encose lo
presentacion def recurso se presenite por escrite, conforme al formato 3, documente que forma parte integrante def presente Reglamento™.

REGLAMENTO DE ATENCION DE RECLAMOS ¥ SOLUCION DE CONTROVERSIAS DEL OSITRAN

“Articulo 59. Interposicidn y Admisibitidad del Recurso de Apelacion

n

Ei piczo pera la interposicion del recurso es de quince (15} dias contados o partir de la notificacién def acto recurrido o de aplicado el sitenci
administrativa”.
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10. Deotrolado, elrecurso de apelacidn cumple con lo dispuesto en el articulo 205° de la LPAGE,
al tratarse de cuestiones de puro derecho y diferente interpretacién de las pruebas
producidas respecto a fa atencion brindada a la sefioraquillPpor parte del personal de GYM.

11, Verificdndose que el recurso de apelacion cumple con los requisitos de 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

ill.2.2Sobre la npormativa aplicable

12.  Resulta pertinente recalcar, previamente al analisis de los heches materia del presente
reclamo, que el articulo 63 de la Ley N° 29571, Codigo de Proteccion y Defensa del
Consumidor (en adelante, Cédigo del Consumidor), prescribe que fa proteccién al usuario 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’.

13.  Esto es concordante con el inciso 7 del articulo 32 de ta Ley N° 2g158, Ley Orgénica del Poder
Ejecutivo, segun el cual los Organismos Reguladores tiznen entre sus funciones la defensa
de los intereses de los usuarios con arreglo a la Constitucion Politica del Pert vy la ley®.

14.  La sefioraliill®se encuentra dentro del dmbito de tutela del Cdigo del Consumidor, esto
de acuerdo con la definicién establecida en el articulo IV del Titulo Preliminar de este cuerpo

*LEYN® 274644
“Articulo 209.- Recurso de apelacidn

El recurso de apelacitn se interpondrd cuands la impugnacign se sustente en diferente interpretacion de las pruebas producidas e ceande se
trate de cuestiones de pura derecho, debiendo dingirse o la mismao autondad que expidié el agto gue se impugna para que eleve Io actvado af
superior jerdrguico”.

~

COLIGS DEL CONSUMIDOR

"Articulo §3°,- Regulacidn de los servicios ptiblices

La proteccidn ol vsuerio de los servicios publiros reguiados por tos arganismos reguladores o que hace referenciale Ley nom. 27332, Ley Marco
de los Orgarismos Reguladores de fe Inversidn Privada en los Servicios Pibiicos, se rige por las disposiiones ded presente Cédigo en lo que
resylte pertinente y por la regulucidn sectorial correspondiente. La regulacidn sectorial desarrolia en sus normas reglamentarias los principios
de proteccrin establecides en el presente Cddiga. £l ente encargado de velar por su cumplimiento es el organismo reguiador respactivo™

£

LEY N® 29158 4
“Artfcilo 32.- Orgtnismos Reguladares
Los Organismos Reguladores:

o}
7.~ Defienden ef interés de los usuarios con arreglo a la Constitucidn Politico dal Pert y fa ley”.
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normativo, el cual seftala que poseen dicha condicion las personas que son destinatarios
finales de los servicios que se les brinda, en beneficio propio o de su grupo familiar o social®.

En ese sentido, la normativa aplicable al presente caso comprende, ademas de la regulacion

sectorial y el contrato de concesidn, [a legislacion de proteccidn al consumidor.

f.2.250bre el alegado trato inadecuado que habria recibido la sefiora [

16.

17.

18,

En el presente caso, la sefiorauillmanifestd que un vigilante de la estacion “San Carlos” de
la Linea 1 del Metro de Lima le habria brindade un trato inadecuado cuando se encontraba
junto a su esposo en las bancas del andén de la estacién “San Carlos”, pues de manera
sarcastica e irrespetuosa le habria indicado que se sentara adecuadamente.

Por su parte, GYM sefiald que se habia verificado que {3 sefiora @il se encontraba recostada
sobre los asientos ubicados en el andén, momento en el que un agente de seguridad se
percatd de elio y le indicd que las bancas eran para el uso individual de [os usuarios por lo que
debia sentarse correctamente, habiendo acatado {a reclamante dicha indicacién por lo que
el trato de su personal fue adecuado.

Al respecto, los articulos 7 y 11 de la Resolucién de Consejo Directivo N°® 035-2017-CD-
OSITRAN, que aprueba el Reglamento de Usuarios de las Infraestructuras de Transporte de
Uso Pdblico (en adelante, Reglamento de Usuarios), establecen que los usuarios de las
infraestructuras de transporte de uso publico y las empresas prestadoras, tienen el derecho
y la obligacion respectivamente, de recibir y prestar los servicios conforme a los niveles de
servicio aplicables y a las especificaciones de calidad establecidas en los Contratos de
Concesidn y las normas vigentes, conforme se aprecia a continuacién:

“Articulo 7.- De los Derechos del Usuario

Sin perjuicio de los derechos que surfan de otras normas vigentes, los Usugrios tienen fos
siguientes derechos:

f- Ala calidad v cobertura def servicio

s CODIGO DEL CONSURMIDOR

“Articulo IV.- Definiciones
Para los efectos del presente Céitige, se entiende por:

I.-

EL REGINADOR $% LA MIRAESTRULTURA.
R FRANSPORTE DE 1250 PUBLECE

Consumidores o usuatios

Las personas naturales ¢ juridicas gue adguizren, utilizan o disfruten como destinatarios finales productos o servicios materiales ¢
inmateriaies, en beneficio propio o de su grupo famillar o social, ectuando eslen un dmbito ajeno a vne actividod empresarial o profesional.
No se considera consunvidor para efectos de este Cadige a quien adguiere, vtifiza o disfruta de va producto o servicio rormalmente
destinade pare fos fines de su actividad como proveedor”,

}%/g‘?
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{os usuarios tienen derecho g exigir de las Entidades Prestadoras la prestacidn de servicios
de calidad v cebertura conforme a los niveles establecidos en cada Contrato de Concesion,
fas normas vigentes y las disposiciones del OSITRAN”,

“Articulo 11.- Qbligaciones de las Entidades Prestadoras

Sin perjuicio de las obligaciones establecidas en otras normas vigentes o en los respectivos
contratos de concesion, son obligaciones de toda Entidad Prestadora las siguientes:

a. Prestar servicios con las especificaciones de calidad v cobertura establecidas en los

respectives contratos de concesidn y, de ser el caso, en el marco normativo vigente y
disposiciones def GSITRAN",

19. Con relacién al servicio brindado por parte del personal de GYM, uno de los derechos del
usuario reconocido en el Reglamento de Usuarios es el derecho a ser tratados por el personal
de las Entidades Prestadoras con cortesia, correccion y diligencia, asi como que se les
garantice condiciones de atencién y trate digno y equitativo, conforme ha sido recogido en
el literal e) de su articulo 7%°.

20. En ese sentido, GYM se encuentra obligada a brindar sus servicios cumpliendo con
determinados niveles establecidos en el Contrato de Concesidn, asi como garantizar que los |
usuarios sean tratados de forma adecuada por parte de su personal cuando aquellos hagan |
uso de la infraestructura de transporte piblico que sdministra.

21, Conforme se ha indicado precedentemente, la sefiors SilllBalegd haber recibido un trato
inapropiado de parte del personal de GYM en la medida que de manera sarcastica e
irrespetuosa se le habria indicado que se sentara adecuadamente en los asientos ubicados
en el andén de la estacion "San Carlos”.

22.  Alrespecto, cabe sefialar que el numeral 171.2 del articulo 171 del TUO de la LPAG establece
que corresponde a los administrados, esto es, a las partes, presentar los medios probatorios
que sustentan sus alegaciones®.

* REGLAMENTO DE USUARIOS DE OSITRAN

"Articuio 7.- De los Derechos det Usvario

Sin perjuicio de fos derechos gue surjar de otras normas vigentes, los Usuarios tlenen también los sigyientes derechos:

(.}

e} Ala Atencion adecvada

Los Usuarios tienen siempre y en toda circunstancia, derecho a ser tratados por el personal de ta Entidad Prestadora con cortesia, correccidny
difigeracia, asi como que se les garaatice conditiones de atencion y trate digno y equitativo. Por ello, las Entidades Prestadores deberdn
abstenerse de desplegar conductas gue coloquen o los consumidores en situaciones inseguras, vergonzartes, vejatorias, intimidatorias o
discrirninatorias de cualguier naturaleza”,

= TUG de la LPAG

“Articvlo 171.- Curge de la prueba
o) g
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23.  Teniendo en cuenta ello, en el presente caso correspondia que la sefora @l acreditara el
trato inapropiado que alega haber sufrido por parte del personal de GYM.

2s.  No obstante, de la revisién del expediente se aprecia que la sefiora Wm0 ha presentado
medios probatorios que acrediten lo alegado, pese a quele correspondia aportar el material
probatorio respectivo a efectos de acreditar los hechos indicados en su reclamo.

25. Enese sentido, en la medida que no se ha acreditado ¢l presunto trato inapropiado por parte
del personal de GYM, corresponde confirmar la decisién contenida en la carta R-CAT-
024695-2018-5.A.C., mediante la cual se declard infundado el reclamo.

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

SE RESUELVE:

PRIMERO.- CONFIRMAR la decisién contenida en la Carta R-CAT-024699-2018-5.A.C. emitida
por GYM FERROVIAS S.A. que declard infundado el reclamo presentado por la sefiora (NN
SRR (o1 ¢! alegado trato inadecuado que habria recibido en la estacién
“San Carlos” de la Linea 1. del Metro de Lima. '

SEGUNDO.- DECLARAR que con la presente resolucién queda agotada fa via administrativa.

TERCERO.- NOTIFICAR la presente resolucion a la sefiora
ya GYM FERROVIAS 5.A.

271.2 Cotresponde a los administrados aportar prozbas medante fa presentacion de documentos e informes, proponer pericias, Lestimanics,
inspecciones y demds ditigencias permitidas, o aducir aleguciones”. :

1 REEL AMENTD DE RECLAMOS DE QSTTRAN
vArticulo 6o.- Procedimientos v plazos aplicables

{d

La Resolucion del Telbunal de Soluckin de Contraversias podrd:
Revocar total ¢ parciaimente la resolucion de primera instancia;
Confirmar total ¢ parciabmente la resolucitn de prmera instancio;
frtegrar ta resolucion upelads;

Declarar fa nulidad de actuados cuands corresponda™

“Articelo 61.- De la resolucion de segunda instancia
Laresolucion que dicte el Tribunal de Solucién de Contrawsins, pone fin alainstancia administrativa. No cabe interposition de recurse alguno
en esta vie administrativa.

Contra la resolucion que dicte e! Tribunal de Solugidn de Controversias, pudrd isterponerse demanda contenciost administrativa, de acverdo
con ta fegisiacion de la materia®.
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CUARTO.- DISPONER la difusién de la presente resolucion en el portal institucional
{www,ositran.aob.pe).

Con la intervencién de los sefiores vocales Ana Maria Granda Becerra, Rodolfo Castellanos
Salazar y Roxana Maria Irma Barrantes Caceres.

L L o

RiA GRANDA BECERRA

ANAM
Vicepresidenta
TRIBUNAL DE SOLUCION DE CONTROVERSIAS Y ATENCION DE RECLAMOS
OSITRAN
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