TRIBUNAL DE SOLUCION DE CONTRVERSIAS ¥ ATENCION DE RECLAMOS
EXPEDIENTE #® og3-3us8- TSC-OSITRAN
RESOLUCION A 3

EXPEDIENTE : 52:2018-TSC-OSITRAN

APELANTE

ENTIDAD PRESTADORA QYM FERRCVIAS S.A.
Decision contenida en la

ACTO APELADO : Carta LR-AYA-0o3-000272-2017-SAC,

RESOLUCIGN No 2

Lima, 27 de abril de 2018

SUMILLA: Correspende confirmar la resolucidn recurride, en la medida que si no se comprueba
el incumplimiento en la prestacion de los servicios que la Entidad Prestadora estd obligada a
brindar, no corresponde amparar el reclamo presentado por el usuvario.

VISTO:

El recurso de apelacidn interpuesto por &l sefior AiNNENERTERRNENER, - . 2dclante,

sefior TN © ¢ apelante) contra Ia decision contenida en la Carta LR-AYA-c03-000272-
2017-5AC, emﬁcsda por GYM FERROVIAS S.A. {en adelante, GYM o la Entidad Prestadora); v

CONSIDERANDO:

L~ ANTECEDENTES:

1.- Con fecha 21 de diciembre de 2017, &l sefiondl
manifestande lo siguiente:

e prasentd un reclamo ante GYM

i Recibid una mala atencién del personal de la Entidad Prestadora al momento de
quejarse por el funcionamiento deficiente del sistema de atencién a Ios usuarios.

ii.  Fue agredido verbalmente por 2l sefior<JERENRREEERNNNY Administrador de la

Estacion Villa Maria de |3 Linea 1 del Metro de Lima, frente de sus menores hijos. En
ese sentido,

i,  Solicitd & GYM contar con trabajadores educados, sefialando su disconformidad de

5 que el sefiorein INSNGGEENG— - - cuentre lsborando para dicha entidad.
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2.- Mediante Carta LR-AYA-003-000272-2017-SAC, notificada el g de enero de 2018, GYM dio
respuesta al reclamo presentado por el sefo YNNG < =clarandolo infundade por los
siguientes argumentos:

i.  Delosvideos registrados por su sistema de cdmaras, no se observd la mala atencidn que
el usuario refiere haber recibido por parte del Administrador de la Estacidn Villa Maria.

il.  En dichos videos se observa que e seforlNREENENERIRIN. <- =rcontraba

apoyando con el cambio de sencillo a otro usvario, cuando el sefior BARRANTES Je
consultd =i atenderiza la boleteria, indicdndosele que debia formar la fila a fin de no
generar desorden y malestar a los demas usuarios.

i,  Finalmente, manifestaron que si bien lamentaban la percepcidn de la atencidn recibida
por parte del usuario, la actuacién del sefoIENNERENENENNER. - - > sido |2

adecuada.

3.~ Confecha 25 de enero de 2018, el sefior SN o/ pUso recurso de apelacidn contra
la decisidn contenida en la Carta LR-AYA-003-000272-2017-SAC, reiterando los argumentos

de su reclamo y manifestando que el sefior SN . ¢ < sonal de GYM, no
actud acorde con los procedimientos establecidos, pues recibid amanazas e insultos de su

parte.
4.~ El1gdefebrero de 2018, GYM elevo al Tribunal de Solucidn de Controversias y Atencion de
Reclamos (en adelante, el TSC), el expediente administrativo, reiterando los argumentos

expuestos en su Carta LR-AYA-003-000272-2027-5AC.

5.- Elsdeabril de 2018 se realizd la audiencia de vista dela causa, a la cual no asistieron ninguna
de las partes, guedando la causa al voto.

.- CUESTIONES EN DISCUSION:
6.~  Corresponde dilucidar en la presente resolucion lo siguiente:

i~ Determinar la procedencia del recurso de apelacion interpuésto contra la decision
contanids en la carta emitida por GYM.

il.-  Determinar, de ser el caso, si corresponde amparar el reclamo presantado por el sefior

- ANALISIS DE LAS CUESTIONES EN DISCUSION:

lil1.- EVALUACION DE LA PROCEDENCIA DEL RECURSO DE APELACION

7.-  Lamateria del presente procedimiento estd referida a que personal de GYM de la Estacidn
Villa Marfs habria atendido inadecuadamente al apelante cuando se quejé por el
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funcionamiento deficiente del sistema de atencidn a los usuarios, situacidn gue estd
prevists como supuesto de raclamo en el literal d) del numeral V.1 de Reglamento de |
Atencidn y Solucién de Reclamos de Usuarios de GYM?y en el literal ¢ del articulo 33 del
Reglamento de Atencidn de Reclamos y Solucidn de Controversias del OSITRAN? (en
adelante, el Reglamento de Reclamos de OSITRANY; por lo que, en concordancia con el
articulo 10 de este itimo texto normativo?, el TSC as competente para conocer el recurso :
de apelacion en cusstidn,

8- Deconformidad con el numeral Vil.z1 del Reglamanto de Reclamos de Atencidny Solucién
de Reclamos de Usuarios de GYM*y el articulo 5g del Reglamento de Atencidn de Reclamos
y Solucién de Controversias del OSITRANS (en adelante, el Reglamento de Reclamos del
OSITRAN), el plazo con el que cuentan los usuarios para apelar [a decision de GYM respecto
de su reclamo, es de 15 dias habiles contados desde el dia siguiente de recibida la
notificacian.

g.- Alrespecto, dela revisidn del expediente administrative, se advierte lo siguiente:

i~ La Carta LR-AYA-003-000272-2017-SAC, fue notificada al sefior CHEENNP <| o de
enero de 2018,

ii.- El plazo méxime gque el sefor <NENENE tuvo para interponer su recurso de
apelacion vencid el 3o de enero de 2018,

2¥M, aprobede gor fo Resoluzicn N®oel-2035-C0-O5ITRAN

*Los Usuarios podrin presentar Redlamas en fos sigudentes casos 1)
8} Reclamaos refacionados con la calidad def servicio poblice brindadp par GYM FERROVIAS S A, de severde o o esteblecide en ef Contrate de Concesion.”,

ins du DSITRAN, aprobads v madificado mediante las Resoluciones N oag y 634- 308300+

DSITRAN
“Anfculo 33

{. 3 iesreclamns que versen sobies
¢} Lacaldad y oportuna prostacidn de diches seeatlos que son respansabilidad de la Eniided Prestadora (1™

teciomes ¥ Solecidn de Controversins de OSITRAN.

“Articuic 10.- £t Tribunal de Solucidn de Centroversias

i Tribunal de Sohusidn de Controversias, en virud de un recusso de apelacidn, declara su edmisin y revisg en segunida v ditima instancia fos actos impygnobles
ermitidos por fas Entdades Presiudoras y por los Cugrpa Colegiados.

Asimismo es competente para resolver fas queras gue so presenten duramte Jos procedimientas de prmem instencie. v rescludin pane Jin @ o Instantio
adeministrative y puede conssitulr prevedente de observantia sbiigatona cuando fa propia resaluciin asf to dispomga expresomente canforme o fey”,

FYM, uproboado porlo Resofucin H° col-aeag-CO-OSITRAN.

“Vil 21 Recvrss de Apelacion

Frocede ¢f recurse de apelasiés cunndo la impugration o do resalucion smitidn por GYM FERROVIAS 5.A. s sustente en diferente interprétacidn de las pruebas
producidn; cuands se tste de cuestones de pure de derecho; se sustente en ung pulidad; o cuande teplende nyeve prueba, no se opte por o recurso de
recansideracidn,

£ recurse de apelacion deberd mtesponerse ante la Gerencia de Servicio af Cliente de GYM FERROVIAS 5.4 #n an plazo mdvimo de quince {15} das habiles de
notificada fa resoluciin recurrid, welfzends los canales definidns en el punto Vi1 del presente Reglamente y, en case la presentucidn del recitsa se presente por
eserito conforme ol formoto 3, documents gue forma parve integrante del presente Reglomento™,

e Arencids de Re RaN, aprobodo vy modificade medianie las Resolutionss N® oxp ¥ o34-zox3-CD
spectivamrnte,

&thruin 59 Interposicidn y Admisibilidad del Recurse de Apelucidn

£l plazo pore lo evterposiidn dei recurso o5 de guinee {131 dfes zontades a partir de la notificacion def aceo recurmds o de aplicods ¢f sifencio administeative”
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fii.- El sefio QNN - -c !0 con fecha 25 de enera de 2018, es decir, dentro del plazo
legal establecido.

10.-  Por otro lado, como se evidencia del propio recurso de apelacién, éste se fundamenta en
una diferente interpretacion de las pruebas y cuestiones de puro derecho, con lo cual se
cumple con lo dispuesto en el articulo 218 del Texto Unico Ordenado de la Ley del
Procedimiento Administrative General®. '

11.- Enconsecuencia, siendo procedente la interposicidn del recurso de apelacién, corresponde
que el T5C se pronuncie sobre las cuestiones planteadas por las partes tanto en el recurso
de apelacion, la absolucion a éste y demas escritos.

Bl2.- EVALUACION DE LOS ARGUMENTOS DEL RECURSO DE APELACION

fil.z.1 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° 2g571, Cddigo de Proteccién y Defensa del
Consumidor {en adelante Cédigo del Consumidor), prescribe que la proteccidn al usuario de
los servicios publicos regulados se rige tanto per 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 respective organisme regulador.

13- Esto es concordante con el inciso 7 del articulo 32 de la Ley N° 20158, Ley Orgénica del
Poder Ejecutivo, segiin el cual los Organismos Reguladores tienen entre sus funciones la
defensa de los intereses de los usuarios con arreglo a la Constitucién Politica del Pers y la
fey®

14~ Elsefior SEINENGR < cncuentra dentro del dmbito de tutela del Cédigo del Consumidor,
esto de acuerdo con la definicidn establecida en el articulo IV del Titulo Preliminar de sste,

+ TR delalPAG

“Areicado 218, - Recurso de apelacidn
i recurso de apelanidén se inesrpoadng cunne o impugnuclin se sustente en diferente serpratacidn de las proebns producidns o cuands se trote de cuestiones de
purn derecho, deblende disgirse o s ssma autoniiod gue expldic ol ooty gue se impugna poea gue eleve bs actisude of superlor ferdrawce”,

¢ Geldfan det Consumidar

“Anieln 635, Regulacidn de los servicios puiblices

"L proteceda ol vivedo de fos servings pibloos regulndos por les argancamas ceguladoses o que hace referencia fo Ley nim. 27332, Ley Marro de los Organismos
Reguladores de la imversitn Privads en fos Servicps Piblices, se rige por lus dispesiciones del preserte Cddigo en lo que sesulte pertinente y por la regulerisn
sectornl corrrspondiente. La repuiandn secionnt desrrofln en sus nannas feglamentasias tas principios de proteccidn estodlecides en of presente Cddigo, £1 ente
eacargado de velr por sy cumplimivaio s of arpansmn regoladon respegtive”,

¥ N ppasl

“Articide 33.- Orgenitmaos Reguladores
Lo Drganismes Reguladoresd |}
7o Defiendzn of interds de los vsuarios von aregled in Oonstitucian Palitce del Perky o 2ey*
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el cual sefiala que poseen dicha condicidn las personas que son dastinatarios finales de los
servicios que se les brinda, en beneficio propio o de su grupo familiar o social®.

15.- Enesesentide, la normativa aplicable al presente caso comprende ademaés de la regulacion
sectorial y el contrato de concesion, la legislacion de proteccién al consumidor,

iit.2.2 Sobre ia atencién brindada al sefon NN o |5 estacidn Villa Maria de s Linea
1 del Metro de Lima

16.- En virtud del Contrato de Concesidn suscrito entre GYM vy el Estado Peruano, ls Entidad
Prestadora tiene derecho al aprovechamiento econdmico de los Bienes de la Concesitn
durante el plazo de vigencia de la misma, cuyos mecanismos le permiten racuperar su
inversion a traves del cobro de una tarifa. En contrapartida, la Entidad Prestadora estd
ohiigada a la Conservacion de los Bienes de la Concesidny a prestar el Servicio a los Usuarios
dentro ge los Niveles de Servicio especificados en el referido Contrato y cumpliende confas
Leyes Aplicables.

17.- En la Resolucidén de Consejo Directivo N° 004-2012-CD-OSITRAN, que aprusba el
Reglamento de Usuarlos de la infraestructura Vigl, Ferroviaria y del Sistema Eléctrico de
Transporte Masive, los articulos 7y 22 astablecen lo sigulente:

“Articuio 7.- De tos Derechos del Usuario.-

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

f1 Al Calidad y cobertura del Servicio

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

“Articula 22.- Obligaciones de todo Entidad Prestadora

Son obligaciones de toda Entidad Prestadora geroportuaria y portuaria: {...) /7

f1} Prestar servicips con las gspecificaciones de calidad v cobertura establecidas en log respectives Mé@

contratos de concesion v, de ser el case, en el marco fegal vigente

2 ]
“
[El subrayado agregado es nuestro]
“Articule .- Definiciones
Parg fss efecras del preseate Cldign, se entiends por:
1. Lonsumideres o vsyarios
Las personas naturales o furidives que adguieren, velivan o disfnien come destnaturios finales productos o servicios matentdes ¢ samateriales, en bensficie
propis o de 5y gruge farilier o social, acteando axf en un dwbits gjens ¢ ann actieiiad empresanat o profesionnl, No se considera cansomider pora efectes
de gste Cddigo o quien adguiere, wtiliza o digfrety de va produtio o servitio normalimente destinado para ios fines de sy actividad como proveedor,
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18.- Enel presente caso, el sefiorJ NNRER 2 nifestd haber recibido una mala atencién por
parte del sefic NN -dministrador de la estacion Villa Maria, al
presentar una queja por el deficiente funcionamiento del sistema de atencién a los usuarios,
habiendo sido agredido verbalmente delante de sus menores hijos.

1g.- Por su parte, GYM ha manifestado que el sefiog NS, = > atendido
adecuadamente al sefior<iimnnili, indicando que de las imagenes registradas por su

sistema de camaras, se aprecia que su colaborador se encontraba atendiendo a otro
usuario, cuando el sefior MNP consultd si atenderia la boleteria, indicandosele
que debia esperar su turno en la fila a fin de no generar desorden y malestar a los demés
usuarios.

20.- A efectos de acreditar lo sefialado, GYM ha adjuntado como medic probatorio un €D con el
registro de las cdmaras de sequridad de la Estacidn Villa Maria®, en el cual se aprecia que el
colaborador de GYM desempefid su labor de orientacion indicandole al sefior CENEGTEEES
que se dirigiera a la boleteria a fin de esperar su turno en la fila de atencién. En ese sentido,
no se verifica en dicho medio probatorio que el sefior SR, hoya sido objeto de
maltrato por parte del trabajador la Entidad Prestadora. -

21~ Adicionalmente, se observa en el referido registro filmico presentado por GYM que el
policia destacado a la estacion Villa Mariz de la Linea 1 del Metro de Lima se acerca al sefior
BARRANTES a efecto de indicarle que debia formarse en la fila de la boleteria.

22.- Al respecto, resulta pertinente sefialar que de acuerdo con el articulo 171 del TUO de |a
LPAG* corresponde a los administrados la aportacion de pruebas en el procedimiento,
mediante la presentacién de documentos, informes, o los que éste considere conveniente,

23~ Deacuerdo a lo expuesto, correspondia al sefio RIS =creditar el maltrato recibido
por parte del colaborador de GYM, lo que no ha sucedido en el presente caso.

24~ Consecuentemente, noresulta amparable el reclamo presentado por el sefic /IR,
por lo que corresponde confirmar lo resuelto por GYM en la Carta LR-AYA-003-000272- P
2017-SAC.

S e

o

Envirtud de los considerandos precedentes y, de acuerdo con lo establecido en los articulos 6o v /
61 del Reglamento de Reclamos de OSITRAN;

*® Fulio a6
Y TYOdelaLPAG

“Articelo s7a.- Carga de lo prueba

1711 Lo corga de la prueba se rige por el principie de spulso de oficio establecide en la presente Ley.

171.2. Comesponde o los adninistradas apenar pruebes medionte fa presentacin de dotumentss e mformes, proponer pericias, testimonios, inspeccrones y
demds difigencios permitdas, o aduer dlegasisnes

 Reglaments de Reciamos de OSITRAN

*Artituis 60.- Procedimientos v plazes aplicables( .}
L Resaiveldn def Tribunal de Solucidn de Contraversias poded
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SE RESUELVE:

PRIMERO.- CONFIRMAR la decision contenida en la Carta LR-AYA-003-000272-2017-SAC,
mediante {a cual GYM FERROVIAS S.A. desestimd el raclamo de fecha 21 de diciembre de 2017

presentado por el sefioNEEINGGE—_<GEEERE RN

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

TERCERO.- NOTIFICAR la presente Resolucién al sefiorJSii SRR, ya GYM
FERROVIAS S.A,

CUARTO.- DISPONER la difusion de la presents resolucién en el portal institucional
{(www ositran.gob.pe).

Con la intervencidn de los sefiores vocales Ana Maria Granda Becerra, Rodolfo Castellanos
Saltazary Roxana Maria irma Barrantes Céceres.

ANA ﬁfi@f@émwm BECERRA
Vicepresidenta
TRIBUNAL DE SOLUCION DE CONTROVERSIAS Y ATENCION DE RECLAMOS
OSITRAN

Revocar votad o pwrmigtmente la resolucion de primens irstarciy
Confiemar total o parcralmente Is rescluclta de grimers instanon;
intepear i resslucitn opelada;

Decaear Ie nuledod de acteados coande correspandu®.

RS

“Articisfo §1.- De o resolucidn de segunda instancie
La reselucidn que dicte of Tribunal de Solucidn de Controversias, pone fin d lg instancic admiristrative. No cabe iaterposiion de recurso algune en exae vy
administrativa.

Cartera fo veselucin que ditte f Trbunal de Saturidn de Controversis, podré imtespanerse demands comencioss adeinistrativa, de acuerdo Con o Tegistuzidn de
fa mates
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