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% PERU dei Consejo de Ministros QRN

TRIBUNAL DE SOLUCION DE CONTROVERSIAS Y ATENCION DE RECLAMOS
EXPEDIENTE N° 344-2016-TSC-OSITRAN
RESOLUCION Ne 1

EXPEDIENTE : 344-2016-TSC-OSITRAN
APELANTE : MONICA BEATRIZ LOPEZ COTRINA
ENTIDAD PRESTADORA : GYM FERROVIAS S.A.

Decision contenida en la
ACTO APELADO : Carta LR-MAU-003-000135-2016-5AC.
RESOLUCION N 1

Lima, 21 de agosto de 2017

SUMILLA: Si no se comprueba el incumplimiento en la prestacion de los servicios que la
Entidad Prestadora esta obligada a brindar, no corresponde amparar el reclamo presentado
por el usuario.

VISTO:

El recurso de apelacién interpuesto por la sefiora MONICA BEATRIZ LOPEZ COTRINA (en
adelante, la sefiora LOPEZ o la apelante) contra la decisidn contenida en la Carta LR-MAU-003-
000135-2016-SAC, emitida por GYM FERROVIAS S.A. (en adelante, GYM o la Entidad
Prestadora); y

CONSIDERANDO:
.- ANTECEDENTES:

1.- Con fecha 24 de noviembre de 2016, la sefiora LOPEZ presentd reclamo ante GYM
manifestando su malestar por el maltrato recibido por parte del personal de la Entidad
Prestadora que atiende en la boleteria de la Estacion Maria Auxiliadora, luego de haberle
sefialado que no contaba con “sencillo” para cancelar. Al respecto, solicitd se realice un
llamado de atencion a la sefiorita Jessica Diaz, o que fuera separada del cargo. %

2.- Mediante Carta LR-MAU-003-000135-2016-SAC, notificada el 30 de noviembre de 2016,
GYM dio respuesta al reclamo presentado por la sefiora LOPEZ, declarandolo infundado
por los siguientes argumentos:

i. De acuerdo con el informe de la Administradora de Estacién, el dia de los hechos, su
colaboradora se encontraba apoyando en la maquina de recarga electrdnica a los
usuarios, realizando el correspondiente cambio de “sencillo”.
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ii.  Encontrandose la usvaria en la fila, manifesté su malestar por la cantidad de maquinas
en la estacion, solicitando a la colaboradora el cambio de S/. 5.00 soles a “sencillo”, a lo
que esta accedio entregandole monedas de 5$/.1.00 sol, no obstante, la usvaria solicitd
se le brindasen monedas de S/. 0.50 céntimos, ante lo cual, la administradora le
informo que no contaba con monedas de dicha denominacién.

ili.  Luego de realizar la recarga, la usuaria solicitd el Libro de Reclamaciones, el cual le fue
entregado de manera oportuna por su personal.

3.- Con fecha 10 de diciembre de 2016, la sefiora LOPEZ interpuso recurso de apelacién contra
la decision contenida en la Carta LR-MAU-003-000135-2016-SAC, reiterando los
argumentos de su reclamo.

4.~ El 30 de diciembre de 2016, GYM elevo al Tribunal de Solucién de Controversias y Atencién
de Reclamos (en adelante, el TSC), el expediente administrativo.

5.- Tal y como consta en el acta suscrita por el Secretario Técnico, en la audiencia de
conciliacion, que se llevd a cabo el 25 de julio de 2017, no se pudo llegar a ninguin acuerdo
conciliatorio debido a la inasistencia de la Entidad Prestadora. El 26 de julio de 2017 se
realizé la audiencia de vista de la causa con el informe oral de la Entidad Prestadora y de la
sefiora LOPEZ, quedando la causa al voto.

I.- CUESTIONES EN DISCUSION:

6.- Corresponde dilucidar en la presente resolucion lo siguiente:

i.-  Determinar la procedencia del recurso de apelacién interpuesto contra la decisién
contenida en la carta emitida por GYM.

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

.- ANALISIS DE LAS CUESTIONES EN DISCUSION:
ill.1.- EVALUACION DE LA PROCEDENCIA DEL RECURSO DE APELACION

7- Lamateria del presente procedimiento esta referida a que personal de GYM de la Estacion
Maria Auxiliadora habria atendido inadecuadamente a la apelante cuando esta indic6 que
no tenia “sencillo” para realizar una recarga para acceder al servicio, situacién que estd
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 Reclamos de GYM, aprobado por la Resolucién N° 008-2015-CD-OSITRAN

"Los Usuanos podrdn presentar Reclamos en los siguientes casos (...)
d) Reclamos refacionados con la calidad del servicio publico brindado por GYM FERROVIAS 5 A, de acverdo a lo establecido en el Contrato de Concesién.“.
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Reglamento de Atencién de Reclamos y Solucion de Controversias del OSITRAN? (en
adelante, el Reglamento de Reclamos de OSITRANY); por lo que, en concordancia con el
articulo 10 de este dUltimo texto normativo?, el TSC es competente para conocer el recurso
de apelacion en cuestion.

8.- De conformidad con el numeral Vil.11 del Reglamento de Reclamos de Atencién y
Solucion de Reclamos de Usvarios de GYM* y el articulo 59 del Reglamento de Atencidn
de Reclamos y Solucién de Controversias del OSITRAN® (en adelante, el Reglamento de
Reclamos del OSITRAN), el plazo con el gue cuentan los usuarios para apelar la decision
de GYM respecto de su reclamo, es de 15 dias habiles contados desde el dia siguiente de
recibida la notificacion.

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

i.- La Carta LR-MAU-003-000135-2016-SAC, fue notificada a la sefiora LOPEZ el 30 de
noviembre de 2016.

ii.- El plazo maximo que la sefiora LOPEZ tuvo para interponer su recurso de apelacion
vencio el 22 de diciembre de 2016.

iii.- La sefiora LOPEZ apelé con fecha 10 de diciembre de 2016, es decir, dentro del plazo
legal establecido.

10.- Por otro lado, como se evidencia del propio recurso de apelacion, éste se fundamenta en
una diferente interpretacion de las pruebas y cuestiones de puro derecho en lo referido a

! Reglamente de Atencidn de Reclamos y Selucidn de Controversias de OSITRAN, aprobado y modificado mediante fas Resoluciones N°® o1g y 034-2012-CD-
OSITRAN
“Articulo 33.-

{...} Los reclamas que versen sobre:
¢) la calidad y oportuna prestacidn de dichos servicios que son responsabilidad de la Entidad Prestadora.( )"

} Reglomento de Atencign de Reclamos y Solucién de Controversias de OSITRAN.

"Articolo 20.- El Tribunal de Solucidn de Controversias

El Tribunal de Solucion de Controversias, en virtud de un recurso de apelacidn, declara su admisién y revisa en sequnda y ditima instancia los actos impugnables
emnitidos por las Entidades Prestadoras y por los Cuerpos Colegrados.

Asimismo es competente pera resolver las quejas que se presenten durante los procedimientos de primera instancia. Su reselucidn pone fin a la instancra
administrativa y puede constituir precedente de observancia obligatorla cuando ta propia resolucion asf lo dispanga expresamente conforme a ley”.

+ Reglamento de Reclamos de GYM, aprobado por la Resolucién N° 008-2015-CD-OSITRAN.

"Vil. 11 Recurso de Apelacidn

Procede el recurse de apelacién cuando fa impugnacidn a la resolucion emitida por GYM FERROVIAS S.A, se sustente en diferente interpretacién de las pruebas
praoducide; cvande se trate de cuestiones de puro de derecho; se sustente en vna nulidad; o cuando teruendo nveva prueba, no se opte por el recurso de
reconsideracion

El recurso de apelacidn deberd interponerse ante la Gerencia de Servicio ol Cliente de GYM FERROVIAS $.A. en un plazo mdximo de quince (15) dias habiles de
notificada la resolucidn recurrid, utilizando fos canales definidos en el punto Vi1 del presente Reglamento y, en caso la presentacidn del recurso se presente por
escrite conforme al formato 3, documento que forma parte integrante del presente Reglamento”.

' Reglamento de Atencién de Reclamos y Solucidn de Controversias del OSITRAN, aprobade y modificado mediante las Resoluciones N° 01g y 034-2011-CD
OSITRAN, respectivamente.

"Articulo 59. Interposicidn y Admisibibdad del Recursa de Apelacion
El plazo para la interposicidn del recurso es de quince (15) dias contados a partir de fa notificacién del acto recurrido o de aplicado el silencio administrative™.
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la atencidn brindada a la sefiora LOPEZ por parte del personal de GYM, con lo cual se
cumple con lo dispuesto en el articulo 218 del Texto Unico Ordenado de la Ley del
Procedimiento Administrativo General®.

11.- En consecuencia, siendo procedente la interposicion del recurso de apelacion,
corresponde que el TSC se pronuncie sobre las cuestiones planteadas por las partes tanto
en el recurso de apelacion, la absolucién a éste y demas escritos.

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

lIl.2.12 Sobre la normativa aplicable

12.- Resulta pertinente recalcar, previamente al analisis de los hechos 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 la 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 la Ley N° 29158, Ley Organica del
Poder Ejecutivo, segun el cual los Organismos Reguladores tienen entre sus funciones la
defensa de los intereses de los usuarios con arreglo a la Constitucion Politica del Peri y la
|ey3.

14.- La sefiora LOPEZ se encuentra dentro del &mbito de tutela del Cédigo del Consumidor,
esto de acuerdo con la definicion establecida en el articulo IV del Titulo Preliminar de este,
el cual sefiala que poseen dicha condicidn las personas que son destinatarios finales de los
servicios que se les brinda, en beneficio propio o de su grupo familiar o social®.

¢ Ti LPA

“Articulo 218.- Recurso de apelacion
£l recurso de apelacidn se interpondrd cuando fa impugnacion se sustente en diferente interpretacion de las pruebas producidas o cuando se trate de cuestiones
de puro derecho, debiendo dirigirse a fa misma autoridad que expidid el acto que se impugna para que eleve lo actuade al supenior jerdrquico”.

! if nsymidor

“Articulo 63°.- Requlacion de los servicios publicos

"La proteccion al vsuario de los servicios publicos requlados por los organismos reguladores a que hace referencia la Ley num. 27332, Ley Marco de los
Organismos Reguladores de la Inversidn Privada en los Servicios Publicos, se rige por las disposiciones del presente Cddigo en lo que resuite pertinente y por (o
regulacién sectorial correspondiente. La regulacion sectorial desarrofla en sus normas reglamentarias los principios de proteccidn establecidos en el presente
Cddigo. El ente encargado de velar por su cumplimiento es el organismo regulador respectivo®,

¥ LeyN°®2g158

*Articulo 32.- Organismos Reguladores

Los Organismos Reguladores.|...)

7.~ Defienden el interés de los usuarios con arreglo a la Constitucicn Politice del Perd y la ley™.
1 i nsumidor

“Articulo IV.- Definiciones

Para fos efectos del presente Cddigo, se entiende por:
1+ Congumidores o usuarios
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15.- En ese sentido, la normativa aplicable al presente caso comprende ademés de la
regulacion sectorial y el contrato de concesidn, la legislacién de proteccidn al consumidor.

I1l.2.2 Sobre la atencién brindada a la sefiora LOPEZ en la estacion Maria Auxiliadora de la
Linea 1 del Metro de Lima

16.- Sobre el particular, en la Resolucién de Consejo Directivo N° 004-2012-CD-OSITRAN, que
aprueba el Reglamento de Usuarios de la Infraestructura Vial, Ferroviaria y del Sistema
Eléctrico de Transporte Masivo, los articulos 7y 12 establecen lo siguiente:

“Articulo 7.- De los Derechos del Usuario.-

Sin perjuicio de los derechos que surjan de otras normas vigentes, los Usuarios tienen también los
siguientes derechos:

f) A la Calidad y cobertura del Servicio

A exigir de las Entidades Prestadoras la prestacion de los servicios conforme a los niveles de
servicio aplicables, establecidos en cada contrato de concesion y las normas legales vigentes,
cuando corresponda”.

“Articulo 12.- Obligaciones de toda Entidad Prestadora

Son obligaciones de toda Entidad Prestadora aeroportuaria y portuaria: {...)

h) Prestar servicios con las especificaciones de calidad y cobertura establecidas en los respectivos

contratos de concesién y, de ser el caso, en el marco legal vigente
[El subrayado agregado es nuestro]

17.- Asimismo, es importante recordar que GYM, en virtud del referido Contrato de Concesién,
tiene derecho al aprovechamiento econémico de los Bienes de la Concesion durante el
plazo de vigencia de la misma, cuyos mecanismos le permiten recuperar su inversién a
través del cobro de una tarifa. En contrapartida, la Entidad Prestadora estd obligada a la
Conservacién de los Bienes de la Concesion y a prestar el Servicio a los Usuarios dentro de
los Niveles de Servicio especificados en el referido Contrato y cumpliendo con las Leyes
Aplicables.

18.- En el presente caso, la sefiora LOPEZ manifestd su malestar por el maltrato que habria
recibido por parte del personal de GYM de la Estacidon Maria Auxiliadora, luego de
haberles manifestado que no contaba con “sencillo” para cancelar.

19.- Por su parte, GYM ha manifestado que su personal atendié adecuadamente a la sefiora
LOPEZ, y que esta no habria estado de acuerdo con la atencién recibida, debido a que al

Las persenas naturales o juridicas que adquieren, utilizan o disfrutan como destinatarios finales productos o servicios materiales e inmateriates, en beneficio
propio o de su grupo familiar o secial, actuvando asi en un dmbita ajeno a una actividad empresarial o profesional. No se considera consumidor para efectos
de este Cddigo a quien adguiere, vtiliza o disfruta de un producto o servicio normatmente destinado para tos fines de su actividad como proveedor*,
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haber solicitado se le cambiara una moneda de S/. 5.00 soles en monedas de S/. 0.50
céntimos, su personal le respondié que solo contaba con monedas de S/. 1.00 sol.

20.- Alrespecto, a efectos de acreditar lo sefialado, GYM ha adjuntado un CD con el registro de
las camaras de seguridad de la Estacion Maria Auxiliadora®™, en el cual se aprecia que
efectivamente, tal y como sefiala la Entidad Prestadora, la sefiora LOPEZ se acercd al
personal de GYM (03:48), observandose una conversacién entre ambas personas (entre
03:48y 04:13), luego de la cual, la colaboradora de la Entidad Prestadora entrega monedas
a la usuaria (04:13), y la usvaria vuelve a dirigirse a la colaboradora (entre 04:13 y 05:07),
para luego desaparecer del foco de la cdmara (05:07).

21.- Sobre el particular, cabe sefialar que del expediente administrativo, no se observa que se
haya acreditado que la situacidn antes sefalada, esto es, el cambio de monedas por otras
de diferente denominacién a las solicitadas, hubiera causado algun perjuicio a la usuaria
que pudiera ser calificado como una deficiencia en la calidad del servicio brindado por
GYM.

22.- Entodo caso, cabe mencionar que si la usuaria tenia la intencién de recargar su tarjeta con
un monto inferior al valor nominal de la moneda que poseia; tuvo la facultad de dirigirse a
la ventanilla de la boleteria de la Estacion Maria Auxiliadora, a fin de proceder con la
recarga por el monto que considerara conveniente y solicitar el cambio (vuelto)
respectivo.

23.- En cuanto al presunto maltrato recibido por parte del personal de la Entidad Prestadora
alegado por la sefiora LOPEZ; del registro de cdmaras de seguridad contenido en el CD
antes referido, se aprecia que la colaboradora de GYM desempefio su labor de orientacién
sin que se advirtiera incidente alguno durante la conversacion con la usuaria; por lo que no
se acredita el maltrato alegado.

24.- En ese sentido, considerando lo expuesto, no resulta amparable el reclamo presentado
por la sefiora LOPEZ, por lo que corresponde confirmar lo resuelto por GYM en la Carta
LR-MAU-003-000135-2016-SAC,

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

1 Folip 12
u Regiamento de Reclamos de QSITRAN

“Articulo 6o.- Procedimientos y plazos aplicables {...)

La Resolucidn del Tribunal de Solucidn de Controversias podrd:
Revocar total o parcialmente la resolucidn de primera instancia,
Confirmar total e parcialmente la resolucidn de primera instancia;
Integrar la resolucion apelada;

Declarar la nuiidad de actuados cvando corresponda®,

“Articulo 61.- De la resolucion de sequnda instancia
La resolucién que dicte el Tribunal de Solucién de Controversias, pone fin a la instancia admunistrativa. No cabe interposicion de recurso alguno en esta via
administrativa.
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SE RESUELVE:

PRIMEROQ.- CONFIRMAR la decisién contenida en la Carta LR-MAU-003-000135-2016-SAC,
mediante la cual, GYM FERROVIAS S.A. desestimé el reclamo de fecha 24 de noviembre de
2016, presentado por la sefiora MONICA BEATRIZ LOPEZ COTRINA.

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

TERCERO.- NOTIFICAR la presente Resolucion a la sefiora MONICA BEATRIZ LOPEZ COTRINA
y a GYM FERROVIAS S.A.

CUARTO.- DISPONER la difusion 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?
# ’Z’L.L-_ i
ANA MARIA GRANDA BECERRA
Vicepresidenta

TRIBUNAL DE SOLUCION DE CONTROVERSIAS Y ATENCION DE RECLAMOS
OSITRAN

Contra ta resolucidn que dicte el Tribunal de Solucion de Controversias, podrd interponerse demanda contencioso administrativa, de acuerdo con la legislacion de
la mategg”.
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