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’ Presidencia
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TRIBUNAL DE SOLUCION DE CONTROVERSIAS Y ATENCION DE RECLAMOS
EXPEDIENTE N®127-2017-TSC-OSITRAN
RESOLUCION N* 1

EXPEDIENTE N° : 127-2017-TSC-OSITRAN
APELANTE : NELLY YULIANA ARI MAMANI
ENTIDAD PRESTADORA : GYM FERROVIAS S.A.
ACTO APELADO Decisién contenida en la Carta LR-SRO-003-

000087-2017-SAC
RESOLUCION N¢ 2

Lima, 5 de abril de 2018

SUMILLA: Corresponde revocar la decision contenida en la Carta LR-SR0-003-000087-2017-
SAC y amparar el reclamo presentado, en la medida que la Entidad Prestadora reconocio no
haber brindado adecuadamente a la usuaria la atencion preferencial correspondiente.

VISTO:

El recurso de apelacidn interpuesto por la sefiora NELLY YULIANA ARl MAMANI (en adelante, la
sefiora ARI o la apelante) contra la decisién contenida en la Carta LR-SR0O-003-000087-2017-SAC,
emitida por GYM FERROVIAS S A. (en adelante, GYM o la Entidad Prestadora); y,
CONSIDERANDO:

{.- ANTECEDENTES

1.- El 15 de junio de 2017, la sefiora ARI presenté un reclamo a través del Libro de
Reclamaciones de GYM en la Estacidén Santa Rosa de la Linea 1 del Metro de Lima,
indicando que la sefiora Guadalupe Morata, colaboradora de GYM, que se encontraba
atendiendo en la boleteria no le habria brindado atencidn preferencial para realizar la
recarga de su tarjeta, a pesar de que le indicé que hiciera respetar el pase preferencial
establecido en la Ley N° 28683%, solicitando que se le aplique una sancion 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:

Ley que modifica la Ley N° 27508, Ley que establece /a atencion preferante a las mujeres embarazadas, las nifas, nifios y los adultos mayores en lugares
de atencion al pablico.
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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 atencién
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 sefiora ARl a través de los videos grabados por las camaras de
seguridad de la estacion, se aprecia que la Agente de Estacion no se percaté de la
presencia de la sefiora ARI al iniciar la atencién en la boleteria, por lo que atendié a la
primera usuaria de la fila. Sequidamente, la sefiora ARI se acerco solicitando prioridad
en su atencion, 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, culminada la cual se
procedid inmediatamente a efectuar la recarga de su tarjeta.

iit.- Laindicacion brindada a |a sefiora AR| por parte de la Agente de |a Estacion provocd el
malestar de la usvaria, mostrando una actitud inadecuada contra el personal de GYM
y motivando la interposicion del reclamo.

3.-  El16 de setiembre de 2017, la sefiora ARI presentd recurso de apelacion contra la decision
contenida en la Carta LR-5R0-003-000087-2017-SAC, reiterando los hechos expuestos en
su reclamo.

4.- El28 de setiembre de 2017, GYM le remitié una comunicacion a la sefiora AR|, indicandole
que se procedio a revisar nuevamente su expediente, encontrandose inconsistencias en la
decision contenida en la Carta LR-SR0O-003-000087-2017-SAC relacionadas a las molestias
que originaron el reclamo, por lo que, expresandole las disculpas del caso le informaron que
se habria procedido a tomar las medidas correctivas correspondientes para evitar que
situaciones similares volvieran a ocurrir.

s.- El5deoctubre de 2017, GYM elevd al Tribunal de Solucion de Controversias y Atencién de
Reclamos (en adelante, el TSC) el expediente administrativo, sefialando que el recurso de
apelacion interpuesto por la sefiora ARl deberia ser declarado improcedente por
extemporaneo, al haber sido presentado fuera del plazo de quince (15) dias habiles
contemplados en el numeral VIi.11 del Reglamento de Reclamos de Atencion y Solucion de
Reclamos de Usuarios de GYM.

Il.-  CUESTIONES EN DISCUSION
6.- Las cuestiones en discusidn son las siguientes:

i.- Determinar la procedencia del recurso de apelacidén 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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lIl.- ANALISIS DE LAS CUESTIONES EN DISCUSION

Nl.a.- EVALUACION 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 la apelante pues esta afirma que una colaboradora de GYM no hizo
caso a su solicitud de hacer respetar el pase preferencia! establecido en la Ley N° 28683
cvando se encontraba en las instalaciones de la Linea 1 del Metro de Lima, situacion que
esta prevista como supuesto de reclamo en el literal d) del numeral IV.1 de Reglamento de
Atencion y Solucion de Reclamos de Usuarios de GYM?y en el literal ¢) del articulo 33 del
Reglamento de Atencion de Reclamos y Solucién de Controversias del OSITRAN? (en
adelante, el Reglamento de Reclamos de OSITRAN); 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.-  Ahorabien, de conformidad con el numeral Vll.11 del Reglamento de Reclamos de Atencidn
y Solucion de Reclamos de Usuarios de GYMS (en adelante, el Reglamento de Reclamos de
GYM)y el articulo 5g del Reglamento de Atencion de Reclamos y Solucién de Controversias

: lam Reclam YM, aprobado porla Resolucion N® 008-2015-CD-OSITRAN

"Los Usuarios podrdn presentar Reclamos en los siguientes casos .
)
d} Reclamos relacionados con la calidad def servicio piblico brindado por GYM FERROVIAS 5.A., de acverdo a lo establecido en ef Contrate de Concesidn ™

I Reglamento de Atencién de Reclamos y Solucidn de Controversias de QSITRAN, aprobado y modificado mediante las Resoluciones N° 019 y 034-2011-
CD-OSITRAN
“Articulo 33.-

{..)  Losreclemes que versen sobre:
¢} La calidad y oportuna prestacion de dichos servicios que son responsabilidad de ta Entidad Prestadora
Ld®

+ Regl 1o Atencién de Recl Solucién de C ias de OSITR
“Articulo 10.- El Tribunal de Solucién de Controversias

Ei Tribunal de Solucidn de Controversias, en virtud de un recurso de apelacion, declara su admisidn y revisa en sequnda y dltima instancia fos actos impugnables
emitidos por tas Entidedes Prestadoras y por los Cuerpos Colegiados.

Asimismo es competente para resolver las quejas que se presenten durante los procedimientos de primera instancia. Su resolucidn pone fin a la instancia
administrativa y puede constituir precedente de observancia obligatoria cuando la propia resolucidn asi lo disponga expresamente conforme a ley”

5 Reglamento de Reclamos de GYM, aprobado por la Resolucidn N° 008-2015-CD-OSITRAN

“Vil. 21 Recurso de Apelacién

Procede el recurso de apelacion cuande ta impugnacldn a fa resolucion emitida por GYM FERROVIAS S.A. se sustente en diferente interpretacién de las pruebas
producida; cuando se trate de cuestiones de puro de derecho; se sustente en una nulidad; ¢ cuvando teniendo nueva prueba, no se opte por el recurso de
reconsideracion. )

El recurso de apelacion deberd interponerse ante la Gerencia de Servicio al Cliente de GYM FERROVIAS 5.A, en un plazo maximo de quince {15} dias hdbiles de
notificada la resolucion recurrid, utilizando los canales definidos en el punto Vi 1 del presente Reglamento y, en case la presentacidn del recurso se presente por
escrito, conforme al formato 3, documento que forma parte integrante del presente Reglamento”,
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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 notificacion.

9.- Respecto de las modalidades de notificacién 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 20.- Modalidades de notificacion

20.1. Las notificaciones serdn efectuadas a través de las siguientes modalidades, segun este
respectivo orden de prelacion:

20.1.2. Notificacion personal al administrado interesado o afectado por el acto, en su
domicilio.

20.1.2. Mediante telegrama, correo certificado, telefax; o cualquier otro medic que
permita comprobar fehacientemente su acuse de recibo y quien lo recibe,
siempre que el empleo de cualquiera de estos medios hubiese sido solicitado
expresamente por el administrado.

20.1.3. Por publicacion en el Diario Oficial y en uno de los diarios de mayor circulacién en
el territorio nacional, salvo disposicién distinta de la ley.

20.2. La autoridad no puede suplir alguna modalidad con otra ni modificar el orden de prelacion
establecido en el numeral anterior, bajo sancién de nulidad de {a notificacion. Puede acudir
complementariamente a aquellas v 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. Eladministradointeresado o afectado por el acto que hubiera consignado en su escrito

alguna direccidn electrénica que conste en el expediente puede ser notificado a través

de ese medio siempre que haya dado su gutorizacidn expresa para ello. Para este caso
no es de aplicacién el orden de prelacién dispuesto en el numeral 20.1.

La notificacion dirigida a la direccién de correo electrénico sefalada por el
administrado se entiende vdlidamente efectuada cuando la entidad reciba la
respuesta de recepcion de la direccidn electrénica sefialada por el administrado. La
notificacion surte efectos el dia que 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 dtiles contados desde el dia siguiente de
efectuado el acto de notificacién via correo electrénico, se procede a_notificar por
cédula conforme al inciso 20.1.2.

&

lam: Atencijén i ntroversi ] QSITRAN, aprobado y modificado mediante las Resoluciones N® 019 y 034-
2011-CO-OSITRAN, respectivamente

“Artictlo 59. Interposicidn y Admisibilidad del Recurso de Apelacidn
Elplazo para la interposicion del recurso es de quince (15) dias contadsos a partir de la notificacion del acto recurrido o de aplicado ef silencio administrativo’.
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Lo sefialado en el presente numeral no impide que la entidad asigne af 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
N¢° 30229 0 norma que lo sustituya. En este caso, la notificacion se entiende validamente
efectuada cuando la entidad la deposite en el buzdn electrénico asignado al administrado,
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
lo considera pertinente, puede emplear firmas y certificados digitales conforme a lo
estipulado en la ley de la materia.

[El subrayado y resaltado agregado es nuestro]

10.- Del articulo citado se desprende que para que la notificacion de un acto administrativo
pueda ser lievada a cabo mediante correo electronico, el administrado debe haber
consignado en su escrito su direccion electrénica y, ademas, debe haber brindado su
autorizacion expresa 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 validamente efectuada,
la entidad administrativa debe recibir una respuesta de recepcion enviada desde la
direccion electrénica del administrado.

12.- Complementariamente, el articulo en mencion indica que en caso la entidad administrativa
no recibiese respuesta alguna de recepcién en un plazo maximo de dos (2) dias habiles
contados desde el dia siguiente de remitida la notificacion a la direccion electrdnica
proporcionada por el administrado, debera proceder a notificar el acto administrativo por
cédula, es decir, deberd enviar una notificacién personal al domicilio fisico del
administrado.

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

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

"(*) De conformidad con lo dispuesto por los articulos 16° y 20° de la Ley del Procedimiento
Administrativo General, DECLARO como vdlido el correo electrénico consignado en la
presente y AUTORIZO me notifiquen en el mismo las comunicaciones que expidan sobre el
presente reclamo”, tal como se aprecia a continuacion:
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15.- Como se aprecia, la sefiora ARl aceptdé expresamente que se proceda a remitir las
notificaciones de los actos administrativos emitidos en el procedimiento a la direccion
electrénica que indic6 en la Hoja de Reclamacidn N° 000087.

16.- Es asi que, con fecha 26 de junio de 2017, GYM remiti6 a la direccidn electrénica indicada
por la sefiora ARI la Carta LR-SR0-003-000087-2017-SAC., recibiendo un correo automético
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del servicio de Microsoft Outlook en el que se consigna lo siguiente: “Se completd la entrega a

estos destinatarios o grupos, pero el servidor de destino no envié confirmacion de notificacién de
entrega: YULIANA176 @GMAIL.COM", conforme se aprecia a continuacion:

Gisela Ruiz Enero

De: Microsofl Qutlook

Para; YULIANAVT6@GMAILCOM

Enviado el: lunes, 26 de junio de 2017 16:49 .
Asunto: Retransmitido: RV: Resolucion: RESOL-LR-SRO-003-000087-2017-5AC.pdf, Del

Reclamo : LR-SRO-003-000087-2017-5AC

Se completd la entrega a estos destinatarios o grupos, pero el servidor de destino no envié
informacion de notificacion de entrega:

Al ANALZ A

Asunto: RY: Resolucion: RESOL-LR-SRO-003-000087-2017-SAC.pdf, Del Reclamo : LR-SRO-003-000087-2017-5AC

17.- De la lectura del documento presentado por GYM para acreditar la notificacion de la Carta
LR-SR0O-003-000087-2017-SAC, se aprecia que el mensaje enviado por el servidor de
Microsoft Outlook acredita que la direccion electréonica de la sefiora AR| 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
ARI remitiera a GYM alguna confirmacidn de recepcién de la notificacion enviada a su
correo electronico.

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

20.- Sin embargo, el 16 de setiembre de 2017 la sefiora ARI presenté un recurso de apelacion
contra la Carta LR-SR0O-003-000087-2017-SAC, de lo cual se desprende que tomd
conocimiento de la misma, sin que se pueda conocer con exactitud la fecha en la cual
accediod a su contenido.

21.- Enese sentido, al no existir fecha cierta respecto de la notificacion de la Carta LR-SRO-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 ARl y en aplicacion del Principio de
Informalismo?, conforme al cual las normas de procedimiento deben ser interpretadas en

7 TUOdelaLPAG
TITULO PRELIMINAR
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forma favorable a la admisidon y decision final de las pretensiones de los administrados, de
modo que sus derechos e intereses no sean afectados.

22.- Deotrolado, cabe sefialar que el recurso de apelacién cumple con lo 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 apelacion cumple con los requisitos de admisibilidad y
procedencia exigidos por el marco normativo, corresponde analizar los argumentos de
fondo que lo sustenta.

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

24.- Enelpresente caso, la sefiora ARl indico 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 sancion.

25.- Sibien mediante Carta LR-SR0O-003-000087-2017-SAC GYM declard infundado el reclamo
presentado por la sefiora ARI, el 28 de setiembre de 2017, con posterioridad a la
presentacion del recurso de apelacién, GYM remitié a la apelante una comunicacion en la
cual le sefialé que encontré 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 AR! en su reclamo, indicando que se tomaran las medidas
correctivas correspondientes.

27.- Conforme a lo expuesto, corresponde que se ampare el recurso de apelacion presentado
por la sefiora AR|, al no habérsele brindado el servicio observando los estdndares de calidad
que la Entidad Prestadora estd obligada a otorgar a los usuarios.

En virtud de los considerandos precedentes y, de acuerdo con lo establecido en los articulos 6o y
61 del Reglamento de Reclamos de OSITRANS,

Artfculo IV.- Principios del procedimiento administrativo

1. El procedimiento administrativo se sustenta fundamentalmente en fos siguientes principios, sin perjuicio de la vigencia de otros principios generales del
Derecho Administrativo:

(.

1.6, Principio de informalismo.- Las normas de procedimiento deben ser interpretadas en forma favorable a la admisidn y decision final de las pretensiones de
los administrados, de modo que sus derechos e intereses no sean afectados por la exigencia de aspectos formales que puedan ser subsanados dentro del
procedimiento, siernpre que dicha excusa no afecte derechos de terceros o el interés publico.

R n Atencion de Reclam lygién ntroversi ITRAN. Aprobado y modificado mediante las Resoluciones N° 019 y 034 2011+
CD-OSITRAN.

Artlctdo 6o.- Procedimientos y plazos aplicables
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Presidencia OSITRAN

del Consejo de Ministros

TRIBUNAL DE SOLUCION DE CONTROVERSIAS Y ATENCION DE RECLAMOS
EXPEDIENTE N® 127-2017-TSC-OSITRAN
RESOLUCION Ne 1

SE RESUELVE:

PRIMERO.- REVOCAR la decisién contenida en la Carta LR-SR0-003-000087-2017-SAC emitida
por GYM FERROVIAS S.A. respecto del reclamo de fecha 15 de junio de 2017 presentado por la
sefiora NELLY YULIANA ARI MAMANI, declarandoloc FUNDADO.

SEGUNDO.- DECLARAR que con la presente Resolucion, queda agotada la via administrativa.

TERCERO.- NOTIFICAR la presente Resolucion a la sefiora NELLY YULIANA ARI MAMANI y a
GYM FERROVIAS S.A.

CUARTO.- DISPONER la difusién de la presente Resolucion en el portal institucional
(www.ositran.gob.pe).

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

(f KL o

ANAMARIA GRANDA BECERRA
Vicepresidenta
TRIBUNAL DE SOLUCION DE CONTROVERSIAS Y ATENCION DE RECLAMOS
OSITRAN

{...)

La Resolucidn del Tribunal de Solucidn de Controversias podrd:

a) Revocar total o parcialmente la resolucidn de primera instancig,
b} Confirmar total o parcialmente la resolucidn de primerg instancia;
¢) integrar fa resolucion apelada;

d) Declarar la nulided de actuados cuando corresponda®.

"Articelo 61.- De la resolucién de segunda instancia
La resolucién que dicte el Tribunal de Solucidn de Controversias, pone fin a la mstancia administrativa. No cabe interposicién de recurso alguno en esta via
admeustrativa.

Contra la resolucidn que dicte el Tribunal de Solucion de Controversias, podré mterponerse demanda contencioso administrativa, de acuerdo con la legistacion
de la materia®,
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