TRIBUWAL DE SOLUCION DE CONTROVERSIAS ¥ ATENCION DE RECLAMOS
EXPEDHENTE N° 2032615 TSC-O5ITRAR

RESHRUCION Me x

EXPEDIENTE Ne : ' 203-2018-TSC-OSITRAN

APELANTE

ENTIDAD PRESTADORA : GYM FERROVIAS S.A.

ACTO APELADO 1 Decisidn contenidaen la Carta LR-PIR-003-000243~2018—
SAC

RESOLUCION N° 1

Lima, 30 de abril de 2019

SUMILLA: Corresponde confirmar la resolucidn de primera instancia que declard infundada el
reclamo al no haberse acreditado la prestacidn de un servicio deficiente en la recarga de la
tarjeta del usuario. '

VISTO:

El recurso de apelacion interpuesto por la sefora JEEGTGGGENNEENEEEEER, - -dclante,
la sefiora NS o {2 apelante) contra la decision contenida en la carta LR-PIR-003-000243-
2018-5AC, emitida por GYM FERROVIAS S.A. (en adelante, GYM o la Entidad Prestadora); v,
CONSIDERANDO:

i ANTECEDENTES:

1. Con fecha 3 de septiembre de 2018, {a sefior intérpuso un reclamo ante GYM
manifestando que a las 9:26 horas de dicho dia realizé una recarga de S/ 20.00 en Ia
boleteria de la estacién Piramide del Sol de la Linea 1, pagando para ello con un billete de
5/50.00, pese a lo cual no se le entregd el cambio correspondiente, por lo que solicita que
GYM le entregue la suma de 5/ 30.00.

2. Mediante carta LR-PIR-003-000243-2018-SAC, GYM declard infundado el reclamo
presentado por la sefior NN s<fizlando lo siguiente:

i~ Enlos videos grabados por las camaras de seguridad se aprecia que a las 9:25:42
horas, la sefior- il se acerco a la ventanilla del drea de boleteria de la estacién
Piramide del Sol para realizar una recarga y que el personal de dicha drea le entregd
su cambio, el vouchery su tarjeta.
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ii.-  Asimismo, sefialc que en el video se apracia que fuego de recibir el cambio, la usuaria
cuenta este sin mostrar disconformidad alguna, ingresando luego 2 la estacmn
validando su tarjeta en los torniquetes.

iii.- GYM siempre recomienda a sus usuarios que antes de retirarse de las ventaniilas de
recarga de tarjetas verifiquen que latransaccidn se realizd correctamente, pues luego
de retirarse de dicha drea no hay posibilidad de reclamo.

3. Con fecha 21 de agosto de 2018, la seforonf iR nterpuso un recurso de apelacién
contra la decision contenida en fa carts LR-PIR-003-000243-2018-5AC, reiterande que el
personal del area de boleteria de la estacién Pirdmide del Sol no le entregd el cambio
correspondiente, solicitando visualizar el video que sirvié de sustento a GYM para declarar
infundado su reclamo.

4. Elaode octubre de 2018, GYM elevé al Tribunal de Solucién de Controversias y Atencidn
de Reclamos (en adelante, el T5C), el expediente administrativo,

5. El 24 de abril de 2019 se realizd la audiencia de vista de la causa, contandose con la
presencia de la representante de GYM, quien informd oralmente, quedando la causa al

voto.

Il.  CUESTIONES EN DISCUSION:

6.  Corresponde dilucidar en la presante resolucion lo siguiente:

i.-  Determinar la procedencia del recurso de apelacion interpuesto contra la decisidn
contenida en la carta LR-PiR-003-000243-20318-SAC emitida por GYM.

ii.- Determinar, de ser el caso, si corresponde amparar el reclamo presentado por la
sefiora (NGENE.

. ANALISIS DE LAS CUESTIONES EN DISCUSION:

lil.2.- EVALUACION DE LA PROCEDENCIA DEL RECURSO DE APELACION

7. Lamateria del presente procedimiento esta referida a que el personal del drea de holeteria
de la estacidn Pirdmide del Sol operada por GYM no habria entregado el cambic
correspondiente a la sefiorasilisseiil (uego de realizar la recarga de su tarjeta, situacién
que configura el supuesto de reclamo contenide en el literal d) del numeral (V.1 de
Reglamento de Atencion y Solucion de Reclamos de Usuarios de GYM*y en el literal ¢) del

* Reglamento de Reclamos de GYM

“Los Usuarios podrdn presentar Reclamos en fos siguientes casos :(...)
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articulo 33 del Reglamento de Atencién de Reclamos y Sclucion de Controversias del
OSITRAN? (en adelante, el Reglamente de Reclamos de OSITRANY; por lo que, en
concordancia con el articulo 10 de este Ultimo texto normative®, el TSCes competente para
conocer el recurso de apelacion en cuestion.

8. De conformidad con el numeral Vil.11 del Reglamento de Reclamos de Atencidn y Solucion
de Reclamos de Usuarios de GYM*y el articulo 5g 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
notificacion.

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

i.- La carta LR-PIR-003-000243-2028-SAC fue notificada a la sefiora IR o 6 de
septiembre de 2018,

d) Reclames relacionades con (g calidad del servicie publico brindado por GYM FERROVIAS 5.A,, de arverdo a lo establecido en el Contrato de
Concesion. ™.

m

Reqgiamento de Reclamos del OSITRAN

“Articuic 33.-
(...} Los rectamos que versen sobre:

¢} Lacalidad y oportuna prestacién de dichos servicios que son responsabilidad de lo Entidad Prestadora (..

w

Reglamento de Reclamas del OSITRAN

“Articulo 10.- Ef Tribunal de Solucin de Controversias

El Tribungl de Solucion de Controversias, en virtud de un recurso de apefacicn, declara su admision y revisa en segunda y Gltima instancia los
actos impugnables emitidos por las Entidades Prestadoras y por Ios Cuerpos Colegiados.

Asimismo es competente para resolver lus guejas que se presenten durante (05 procedimiznios de primera instancia. Su resofucion pone fin a
la instancia administrativa y puede constituir precedente de observancia abligatoria cuande la propia resolucion asilo disponga expresamente
conforme a ley”.

Reglamento de Reclamos de GYM

Vil 13 Recursa de Apelacisn

Procede el recurso de apelacicn cuando la impugnacion o lo resolucidn emitido por GYM FERROVIAS S.A. se sustente en diferente
interpretacion de las pruebas producide; cuando se trate de cuestiones de puro de derecho; se sustentte en una nulidad; o csando teniendo
neva grueba, no se opte por el recurse de reconsideracién.

El recurso de apelacién deberd interponerse ante lo Gerencig de Servicio af Cliente de GYM FERROVIAS S.A. en un plazo mdximo de guince
(a5} cins habifes de notificada la resolucidn recurrid, utilizando los canales definidos en el punto V01 del presente Reglamento y, en casp la
presentocion del recurso se presente por esciito, conforme al formato 3, documento que forma parie integrante del presente Reglarnento”.
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“Articulo 59. Interposicion y Admisibilidad del Recurso de Apelacién

El plazo para o interposicion del recurso es de quince (15) dias contados a partir de io notificacidn del acto recurrido o de aplicado el sifencio
administrative".
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ii.- Elplazo méximo que la seficrauiisiigil® t uvo para interponer el recurso de apelacidn
vencio el 27 de septiembre de 2018.

iii.- La sefiora SEMINENER:Del6 con fecha 22 de septiembre de 2018, es decir, dentro del
plazo legal establecida.

10. Deotrolado, el recurso de apelacion cumple con lo dispuesto en el articulo 218 del TUO de
la Ley N° 27444, Ley del Procedimiento Administrativo General® (en adelante, TUO de la
LPAG]), al tratarse de cuestiones de puro derecho v diferente interpretacion de las pruebas
producidas respecto de la responsabilidad por una presunta prestacion deficiente del
servicio por parte de GYM,

11, Verificdndose que el recurso de apelacién cumple con los requisitos de admisibilidad y
procedencia exigides por el marco normativo, corresponde- analizar los argumentos de
fondo que lo sustentan,

2. EVALUACION DE LOS ARGUMENTOS DEL RECURSO DE APELACION

[f1.z.150bre la normativa aplicable

2. Antesdeproceder alandlisis de los hechos materia del presente reclamo, resulta pertinente
indicar que el articulo 63 de la Ley N°® 29571, Cédigo de Proteccion y Defensa del
Consumidor {en adelante, Codigo del Consumidor}, prescribe que la proteccion al usuario
de los servicios publicos requlados se rige tanto por las disposicionas 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 1a Ley N° 29158, Ley Organica del
Poder Ejecutivo, segin eif cual los Organismos Reguladores tienen entre sus funciones la

defensa de los intereses de los usuarios con arreglo a la Constitucion Politica del Perd y la
3

ley®.

S

TUQde la Ley N® 27444, Ley del Precedimiente Administrativo General

"Articule 228, Recurso de apelacién :

El recurso de apelacion se interpondrd cuando la impugnacidn se sustente en diferente interpretacitn de las pruebas producidas ¢ ceando se
trate de cuestiones de puro derecho, debiendo dicigirse a lo misimn autoridad que expidic el acto que se impugta para que eleve lo actuado af
superior ferarquica”.

Codige del Consumidor

"Articide 63°.- Regulucion de los servicios poblicos F
Lo proteccicn al usuario de ks servicios publicos regulados por los erganismos reguladores a gue hace referencia la Ley ndm. 27332, Ley Marco

de los Organismos Reguladores de ta inversidn Privada en los Servicios Poblicos, se rige por fas disposiciones def presente Codligo en fo gue
resuite pertinente y por la regulacion secterial correspondiente. La regulacicn sectorial desarrolla en sus normas reglamentarias los principios
de proteccidn establecidos en el presente Codigo. El ente encargado de velar por su cumplimiento es el organismo regulador respective”.

i

LeyN®29158

“Articule 32.- Organismos Reguladores
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14.  Deacuerdo con la definicion contenida en el articulo IV del Titulo Preliminar del Cédigo del
Consumidor, la que sefala que poseen la condicidn de consumidores las personas que son
destinatarias finales de los servicios que se les brinda, en beneficio propio o de su grupo
familiar o social’; se advierte que en el presente caso la sefor ISR s encuentra dentro
del drbito de tutela de dicho cuerpo normativo.

15.  Enesesentido, la normativa aplicable al presente caso comprende, ademas de la regulacidn
sectorial y el Contrato de Concesidn suscrito entre el Estado Peruano y GYM, la legislacidn

contenida en el Cédigo del Consumidor,

Il.2.250bre |a alegada prestacion deficiente del servicio

16.  LasefioroWiMEDs=fal¢ que solicitd unarecarga de 5/ 20.00 enla boleteria de |a estacién
Piramide de! Sol de Ia Linea 1 del Metro de Lima, pagando para ello con un billete de
5/ 50.00; no obstante, no se le habria entregado el respectivo cambio, por lo que solicitd
que GYM le entregue la suma de 5/ 30.00,

17.  Por su parte, GYM sehalo que en los videos grabados por las cdmaras de seguridad se
apreciaba que a las 9:25:42 horas, la sefiora S se acercd z la ventanilia del drea de
boleterfa de fa estacion Pirdmide del Sol para realizar una recargay que el perscnal de dicha
area le entregd su cambio, el voucher y su tarjeta.

18.  Asimismo, GYM sefiald que en el video se apreciaba que luego de recibir el cambio, la
usuaria lo contd sin mostrar disconformidad aiguna, ingresando a continuacién a la
estacion luego de validar su tarieta en los torniquetes.

19. Caberecordar que en virtud del Contrato de Concesion y el Reglamento de Usuarios de las
Infraestructuras de Transporte de Uso Publico, GYM tiene derecho al aprovechamiento
econtmico de los Bienes de la Concesion durante el plazo de vigencia de la misma, cuyos
mecanismos te permiten recuperar sy inversidn a través del cobro de una tarifa®®, En

Los Organismes Reguladores:
{-J

7.~ Defienden ef interds de los usvarios con arreglo o lo Constitucicn Politica del Fert v [a fey™.

¢ Cédigo del Consumidor

“Artfculo IV.- Definiciones
Paralos efectos def presente Codigo, se entiende por:

1.- Consumidores o usyarios
Las personas naturales o furidicas gue adquieren, utilizan o disfrutan como destinotarios finales productos o servicios materiaies e
inmateriales, en beneficio propio o de su grupo familiar o social, actvando aslen un dmbite ajene o ung actividad empresarial o profesional,
No se considera consumidor para efectos de este Cadigo a quien adguiere, utiliza o disfruta de un producto o servicic normalmente

destinado para los fines de su actividad como proveedor”.

1 CONTRATO DE CONCESION

"SECCION VIif: EXPLOTACION DE LA CONCESION
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contrapartida, la Entidad Prestadora esta obligada a la Conservacion de los Bienes de |3
concesién y a prestar el servicio a fos usuarios dentro de estandares de calidad
aspecificados en el referido contrato®, correspondiendo verificar si en el presente caso el
servicio brindado al sefior RAMOS se encontraba dentro de dichos estandares.

Asimismo, el numeral 8.5 del Contrate de Concesion celebrado con el Estado Peruano
establece lo siguiente:

"8.5 Corresponde al CONCESIONARIO la limpieza e iluminacion de las estaciones y demds
Bienes de la Concesion, lg_vento de boleios y atros medios de pago, la difusién de la
informacicn a los pasajeros asi como la atencidn de los reclamos de los Usuarios, y el
resquardo de la seguridad publica de los Usvarios en estaciones, trenes y demds Bienes de la
concesidn, de conformidad con las Leyes Aplicables”.

[El subrayado es nuestro]

Como se advierte, la venta de boletos y recarga de tarjetas forman parte de aquelios
servicios que GYM se encuentra chligado a poner a disposicion de los usuarios.

Ahora bien, de la revision del expediente se aprecia que obra el documento denominado
“Reporte de Transacciones por Tarjeta” de la Linea 1 del Metro de Lima®, que contiene el
reporte histdrico de las transacciones realizadas conla tarjeta de dicho medio de transporte

Derechos y Deberes del CONCESIONARIC

8.2. La Explotacidn por el CONCESIONARIO constituye un derecho, en fa medida que es el mecanismo mediante ef cunl ef CONCESIONARIO
recuperard sy inversicn (.7

Reglamento de Usuarios de las Infraestructuras de Transporte de Uso Poblico

“Articulo g.- Derechn ala contraprestacion
Las entidades prestadoras tienen derecho a percibic fo contraprestacion correspordiente de parte de los usuarios por brindarle servicios derivados
de ta explotacion de la ITUP, de acverdo a:

G.

El régimen tarifario yfe de ucceso establecidos en los respectivos contratos de Concesion £

= Reglamento de Usuarios de las infraestructuras de Transporte de Uso POblico

“Articule 7.- Derechos de tos Usuarios
Sin peruicia de los derechos que surfan de otras normas vigentes, los Usuarios tienen los siguientes derechas:

()
B

A la Calidad y cobertura del Servicio

Los wsuarios tienen derecho a exigir de los Entidades Prestadoras lo prestacion de servicios de calidad y cobertura conforme a los niveles
establecidos en cada contrato de concesion, lus normas vigentes y las dispesiciones del OSITRAN.

(.

“Articule 11.- Obligaciones de las Entidades Prestadoras

Sin perjuicio de las obligaciones establecidas en otras normas vigentes 0 en los respectivos contratos de concesldn, son obligaciones de toda
Entidad Prestadora las siquientes:

15

Prestar servicios con las especificaciones de calidad y cobertura establecidas en los respectivos contratos de concesion y, de ser el
casa, en ef marce normativo vigente y disposiciones del OSITRAN,

» Verfojas § del expediente.
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por la sefiora WM durante ef periodo comprendido entre el 20 de agosto y 5 de
septiembre de 2018,

De la revision de dicho documento se verifica que el dia 3 de septiembre de 2018, fecha en
que ocurrieron los hechos materia de reclamo, se realizd una recarga en la terjeta de la
sefiora MMM cperacion identificada con el nimero 3, por un monto de §/ 20.00,
encontrandose acreditado que el personal de GYM realizd una recarga por el monto
solicitado por la usuaria.

Por otro lado, de la revision del expediente se aprecia que obra ef documento denominado
“Formato Reserva de Camaras” en el cual se describen fas imagenes captadas por las
camaras de seguridad de la estacion Pirdmide del Sol, consignadndose la siguiente
informacian:

"FORMATO RESERVA DE CAMARAS

.J

9:25:42 Clienta coloca sobre la bandeja un billete, No se logra visualizar la denominacién
9:26:13 Clienta cuenta su vuelto: 2 billete, dos monedas
g9:26:27 Clienta valida su tarjeta y se retira haciendo uso del servicio”

Asimismo, en el expediente obra un (D que cantiene un video de la parte externa del drea
de boleteria de la estacidn Piramide del Sol en el cual se aprecia que a las g:25:42 horas de!
3 de septiembre de 2018, la sefior-GMSNNER s acerco a la ventanilla para realizar una
transaccion, deslizando por la rendija ubicada en la parte inferior un billete, asi como
también que a las g:26:13 horas el personal del drea de boleterfa le entregd a la usuaria por
la misma via unas monedas y un papel del tamafio de un billete; lo que confirma lo
manifestado por GYM en el documento denominado “"Formato de Reserva de Camaras”,
esto es, que su personal entregd el respective cambio a fa usuaria luego de realizar ia
recarga de su tarjeta.

De la visualizacion del video se aprecia también que luego de que la sefiorainmg so
retird de la ventanilla de la boleterfa, no manifestd disconformidad alguna, ingresande
inmediatamente a la estacion por los torniquetes, presentando su reclamo a las 12:31 horas
de dicho dia, esto es, varias horas después.

En este punto, cabe sefialar que mediante Oficio N° 425-2018-STC-OSITRAN, notificado a
Ja sefiora SRMREERF <! 12 de octubre de 2018%, la Secretaria Técnica del Tribunal pUSO en su

BV ar fojas 4 del expediente.

Ve fojas g del expedients,

# El cargo de notificacian del referido oficio obra a fojas 12 del expediente, verificdndose que fue racibido por la propia usuaria.

Suror

3
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conocimiento una copia del expediente administrative remitido por GYM, fo que incluia un
CD con el video antes citado, no habiendo cuestionado 1a usuaria su contenido.

28,  Cabe precisar que en el presente caso Ia sefiora il no ha alegado haber recibido
cambio incompleto de parte del personal de GYM sino mas bien que no habria recibido
cambio alguno,-alegacion desvirtuada por las imégenes captadas por las cdmaras de
seguridad de la estacion Piramide del Sol, en las que se aprecia que el personal de GYM si
entrego cambio a la usuaria luego de realizar la recarga de su tarjeta. .

29. Al respecto, cabe sefialar que el numeral 171.2 del articulo 172 del TUO de la LPAG*
establece que corresponde a los administrados presentar los medios probatorios que
sustentan sus alegaciones,

30. En ese sentido, correspondia que la sefiora SRR =creditara que no se le entregd el
cambio correspondiente por la recarga de tarjeta gue realizd, lo gue no ha ocurrido en el
presente caso.

31.  En consecuencia, en la medida que en el presente caso no se encuentran acreditados los
hechos materia del reclamo, corresponde confirmar la decision contenida en la Carta LR-
PIR-003-000243-2018, mediante {a cual se declard infundado el reclamo presentado por a

sefor R

En virtud de los considerandos precedentes y, de acuerdo con Jo establecido en fos articulos oy
61 del Reglamento de Reclamos del OSITRANY;

ETUOdela LPAG

“Articuto a7, Carga de la pruebs
{2

171.2 Corresponde 2 los administrados aportar prushas mediante la presentacidn de docementos e informes, proponer pericias,

#

testimonios, ispecciones y demés diligencias permitidas, o adudir slegaciones”.

# Reglamento de Reclamos del OSITRAN

“Articiio Go.- Procedimientos y plazos aplicables

(]

i.a Resplucion del Tribunal de Solucidn de Controversias podd:
Revocar tetul o parcialmente la resolucion de primern instancig;
Confirmar total o parcialmente fa resolucion de prmera instandia;
Integrar (e resolucion pelada; ' y i
Declarar fa nulidad de actuades cugrido corresponda™. Z/ 1

"Articute 61.- De la resolucion de segunda instarnicia
La resolucion que dicte el Tribunad de Seiucidn de Controversias, pone fin a la instancia administrativa. No cabe interposicidn de recurso alguno
en esta via administrativa,

Contra {a resolucion que dicte el Tribunal de Solucin de Controversias, podrd interponerse dermanda rontencioso administrativa, de acverde
con fa legistacion de la materia”.
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SE RESUELVE:

PRIMERO.- CONFIRMAR la decisién contenida en la Carta LR-PIR-003-000243-2018-SAC
emitida por GYM FERROVIAS S.A. que declard infundado el reclamo presentado por la sefiora

SRR, 2| (o haberse acreditado la prestacion de un servicio
deficiente en la recarga de ia tarjeta del usuario.

SEGUNDO.- DECLARAR gue con la presente resolucion queda agotada la via administrativa.

TERCERQ.- NOTIFICAR la presente resolucién a la sefiora
a GYM FERROVIAS S.A.

CUARTO.- DISPONER la difusidén de la presente resolucion en el portal institucional
{(www.ositran.gob.pe).

Con la intervencion de los sefiores vocales Ana Maria Granda Becerra, Roxana Maria Irma
Barrantes Caceres y Francisco Javier Coronade Saleh.

AN A GRANDA BECERRA
Vicepresidenta
TRIBUNAL DE SOLUCION DE CONTROVERSIAS Y ATENCION DE RECLAMOS
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