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RESOLUCION Noz

EXPEDIENTE N - 171-2018-TSC-OSITRAN
APELANTE - IRVIN RAMOS VERASTEGUI
ENTIDAD PRESTADORA : GYM FERROVIAS S.A.
ACTO APELADO i Decision contenida en la Carta LR-JCH-003-000214-2018-

SAC

RESOLUCION N° 1
Lima, 10 de junio de 2019

SUMILLA: Corresponde confirmar la resolucion de primera instancia que declard infundado el
reclamo al no haberse acreditado la prestacion de un servicio deficiente en la recarga de la
tarjeta del usuario.

VISTO:

El recurso de apelacion interpuesto por el sefior IRVIN RAMOS VERASTEGUI (en adelante, el
sefior RAMOS o el apelante) contra la decision contenida en la carta LR-JCH-003-000214-2018-
SAC, emitida por GYM FERROVIAS S.A. (en adelante, GYM o la Entidad Prestadora); vy,

CONSIDERANDO:
L ANTECEDENTES:

1.  Con fecha 2 de julio de 2018, el sefior RAMOS interpuso un reclamo ante GYM
manifestando que solicité una recarga de Sf 20.00 en la boleteria de la estacion Jorge
Chavez de la Linea 1 del Metro de Lima, pagando para ello con un billete de S/ 50.00; no
obstante lo cual, no se le entregé el cambio correspondiente aduciendo el personal de dicha
area que habia pagado con un billete de S/ 20.00, por lo que solicité se le devuelva la
diferencia de S/ 30.00.

2. Mediante carta LR-JCH-003-000214-2018-SAC, GYM declaré infundado el reclamo
presentado por el sefior RAMOS sefialando lo siguiente:

i~ En los videos grabados por las cdmaras de seguridad se aprecia que a las 18:22:34
horas, el sefior RAMOS se acercé a la ventanilla del area de boleteria de la estacion
para realizar la recarga de su tarjeta entregando para ello un billete y su tarjeta a
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través de la bandeja y que al finalizar la transaccién recogié su comprobante y su
tarjeta, solicitando finalmente se le entregara el cambio correspondiente.

ii.- Ante ello, el personal de boleteria indicé al usuario que habia recibido un billete de
S/ 20.00, pero ante lainsistencia del sefior RAMOS, dicho personal detuvo la atencion
de otros usuarios para realizar el arqueo de cajg, verificando que no existia excedente
de dinero alguno.

3.  Confecha 24 de julio de 2018, el sefior RAMOS interpuso un recurso de apelacion contra la
decisién contenida en la carta LR-JCH-003-000214-2018-SAC, reiterando que pagé por la
recarga de su tarjeta con un billete de 5/ 5o.00, solicitando se le permita visualizar las
imagenes captadas por las camaras de seguridad de la estacion.

4. Eli3 de agosto de 2018, GYM elevd al Tribunal de Solucion de Controversias y Atencidn de
Reclamos (en adelante, el TSC), el expediente administrativo.

5.  El22demayode 2019 se realizo la audiencia de vista de la causa, contando con la asistencia
del representante de GYM, quien procedio a informar oralmente, quedando la causa al
[ p ] q

voto.

ll. CUESTIONES EN DISCUSION:

6.  Corresponde dilucidar en la presente resolucidn lo siguiente:

i.- Determinar la procedencia del recurso de apelacion interpuesto contra la decision
contenida en la carta LR-JCH-003-000214-2018-SAC emitida por GYM.

ii.- Determinar, de ser el caso, si corresponde amparar el reclamo presentado por el
sefior RAMOS.

. ANALISIS DE LAS CUESTIONES EN DISCUSION:

I1l.2.- EVALUACION DE LA PROCEDENCIA DEL RECURSO DE APELACION

7. La materia del presente procedimiento esta referida a que el personal del area de boleteria
de la estacion Jorge Chavez de la Linea 1 del Metro de Lima no habria entregado al sefior
RAMOS el cambio de |a operacion de recarga de su tarjeta, situacion que configura un
supuesto de reclamo por calidad del servicio previsto en el literal d) del numeral IV.1 de
Reglamento de Atencion y Solucidn de Reclamos de Usuarios de GYM!y en el literal c) del

Reglamento de Reclamos de GYM
“Los Usuarios podrdn presentar Reclamos en los siguientes casos: (...)

d) Reclamos relacionados con la calidad del servicio poblico brindado por GYM FERROVIAS S.A., de acuerdo a lo establecido en el Contrato de
Concesidn.”.
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articulo 33 del Reglamento de Atencion de Reclamos y Solucidon 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 apelacion en cuestién.

8.  Deconformidad con el numeral Vll.11 del Reglamento de Reclamos de Atencion y Solucion
de Reclamos de Usuarios de GYM*y el articulo 59 del Reglamento de Atencion de Reclamos
y Solucién 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 la revisién del expediente administrativo, se advierte lo siguiente:

i.- La carta LR-JCH-003-000214-2018-5AC fue notificada al sefior RAMOS el g de julio
de 2018.

ii.- El plazo maximo que el sefior RAMOS tuvo para interponer el recurso de apelacion
venci6 el 26 de julio de 2018.

? Reglamen Reclamos del OSITRAN

“Articulo 33.-
{...) Los reclamos que versen sobre:

¢) Lacalidad y oportuna prestacion de dichos servicios que son responsabilidad de la Entidad Prestadera (...)"

w

Reglamento de Reclamos del QSITRAN

“Articulo 10.- El Tribunal de Solucidn de Controversias

£l Tribunal de Solucion de Controversias, en virtud de un recurso de apelacion, declara sv admisidn y revisa en sequnda y uitima instancia los
actos impugnables emitidos por las Entidades Prestadoras y por los Cuerpos Colegiados.

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

~

Reglamento de Reclam Y M
“VII. 21 Recurso de Apelacién

Procede el recurso de apelacion cuando lu impugnacion a la resolucion emitida por GYM FERROVIAS 5.A. se sustente en diferente
interpretacion de las pruebas producida; cuando se trate de cuestiones de puro de derecho; se sustente en una nulidad; o cuando 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 FERRQVIAS 5.A. en un plazo maximo de quince
(25) dias hdbiles de notificada la resolucion recurrid, utilizando los canales definidos en ef punto Vi.1 def presente Reglamento y, en caso la
presentacion del recurso se presente por escrito, conforme al formatoe 3, documento que forma parte integrante del presente Reglamento”

s Reglamen Reclamos del OSITRAN
“Articulo 59. Interposicién y Admisibilidad del Recurso de Apelacién

El plazo para la interposicion del recurso es de quince (15) dias contados a partir de la notificacién del acto recurrido o de aplicado el sifencio
administrative®.
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iii.- El sefior RAMOS apelé con fecha 24 de julio de 2018, es decir, dentro del plazo legal
establecido.

10. De otro lado, 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 y diferente interpretacion de las pruebas
producidas respecto de la responsabilidad por una presunta prestacion deficiente del
servicio por parte de GYM.

11.  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 sustentan.

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

ll.2.1Sobre la normativa aplicable

12.  Antes de proceder al analisis de los hechos materia del presente reclamo, resulta pertinente
indicar que el articulo 63 de la Ley N° 29571, Cédigo de Proteccidn y Defensa del
Consumidor (en adelante, Cédigo del Consumidor), prescribe que la proteccion 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 Per0 y la

ley®.

¢ TUO de la Ley N® 27444, Ley del Procedimiento Administrativo General

“Articulo 218.- Recurso de apelacion

£l recurso de apelacion se interpondrd cuando la 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 acta que se impugna para que eleve [o actvado al
superior jerdrquice”.

Cédigo del Consumidor

*Articulo 63°.- Regulacién de los servicios publicos
La proteccion af usuario de los servicios publicos regulados por los organismos reguladores a que hace referencia ta Ley num. 27332, Ley Marco
de los Organismos Reguladores de la Inversidn Privada en los Servicios Pobiicos, se rige por las disposiciones def presente Cddigo en lo que

resulte pertinente y por la regulacion secterial correspondiente. La regulacion sectorial desarrolla en sus normas reglamentarias los principios
de proteccion establecidos en el presente Codigo. Ei ente encargado de velar por su cumplimiento es el organismo regulador respectivo”

¢ LeyN®2q158
“Articulo 32.- Organismos Reguladores

Los Organismos Reguladores:
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14. De acuerdo con la definicidn contenida en el articulo IV del Titulo Preliminar del Codigo del
Consumidor, la que seiala que poseen la condicion 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 el sefior RAMOS se encuentra dentro
del ambito de tutela de dicho cuerpo normativo.

15.  Enese sentido, la normativa aplicable al presente caso comprende, ademas de la regulacién
sectorial y el Contrato de Concesidn suscrito entre el Estado Peruano y GYM, la legislacion
contenida en el Cédigo del Consumidor.

lll.2.2Sobre la alegada prestacion deficiente del servicio

16. El sefior RAMOS sefialé que solicitd una recarga de S/ 20.00 en la boleteria de la estacién
Jorge Chavez de la Linea 1 del Metro de Lima, pagando con un billete de S/ 50.00, pese a lo
cual, personal de la boleteria de GYM no habria entregado el cambio correspondiente
aduciendo que habia pagado con un billete de S/ 20.00. Por tal motivo, solicité se le
devuelva la diferencia de S/ 30.00.

17.  Por su parte, GYM sefalé que en los videos grabados por las cdmaras de seguridad se
apreciaba que el sefior RAMOS se acerc6 a la ventanilla del drea de boleteria de la estacién
para realizar la recarga de su tarjeta, entregando para ello un billete y su tarjeta a través de
la bandeja, y que al finalizar la transaccién recogi6 el comprobante y la referida tarjeta,
solicitando finalmente se le entregara el cambio correspondiente.

18. GYM agregd que ante ello, el personal de boleteria habia indicado al usuario que recibié un
billete de S/ 20.00 pero ante la insistencia del sefior RAMOS, se detuvo la atencion de otros
usuarios para realizar un arqueo de caja, verificindose que no existia excedente de dinero
alguno.

19. Al respecto, cabe recordar que en virtud del Contrato de Concesién, GYM tiene derecho al
aprovechamiento econémico de los Bienes de la Concesién durante el plazo de vigencia de
la misma, cuyos mecanismos le permiten recuperar su inversién a través del cobro de una

.
7.- Deflenden el interés de fos usuarios con arreglo @ la Constitucidn Politica del Perd y la fey”

3 Coddigo del Consumidor

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

1.- Consumidores o usuarios

Las personas naturales o juridicas que adquieren, uvtilizan o disfrutan como destinatarios finales productas o servicios materiales e
inmateriates, en beneficio propio o de su grupo familiar o social, actuando asi en un dmbito ajeno a una actividad empresarial o profesional
No se considera consumidor para efectos de este Codigo a quien adquiere, utiliza o disfruta de un producto o servicio normalmente
destinado para los fines de su actividad como proveedor”
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tarifal®. En contrapartida, la Entidad Prestadora esta obligada a la Conservacion de los
Bienes de la concesién y a prestar el servicio a los usuarios dentro de estandares de calidad
especificados en el referido contrato, correspondiendo verificar si en el presente caso el
servicio brindado al sefior RAMOS se encontraba dentro de dichos estandares.

20. Ahorabien, el articulo 37° del Reglamento de Usuarios de las Infraestructuras de Transporte
de Uso Publico, establece que corresponde a la Entidad Prestadora el cobro de las tarifas
por el servicio de transporte que brinda, conforme se aprecia a continuacion:

“Articulo 37.- Pago de la tarifa por el uso del Sisterna Eléctrico de Transporte Masivo de
Limay Callao

Corresponde a la Entidad Prestadora del servicio de Sistema Eléctrico de Transporte Masivo
de Lima y Callac el cobro_de las tarifas por el servicio de transporte que brinda, de
conformidad con las condiciones expresadas en el respectivo Contrato de Concesién y la Ley
N°®29754. Esta tarifa es fijada contractualmente y podrd ser revisada o fijada por el Ministerio
de Transportes y Comunicaciones, previa opinién del OSITRAN, de acuerdo al procedimiento
establecido en el respectivo Contrato de Concesion.

[El subrayado es nuestro]

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

* CONTRATQ DE CONCESION

"SECCION Vill: EXPLOTACION DE LA CONCESION
Derechos y Deberes del CONCESIONARIO

8.1. La Explotacion por el CONCESIONARIO constituye un derecho, en la medida que es el mecanismo mediante el cual el CONCESIONARIO
recuperara su inversion {...J".

Reglamento de Usuarios de las Infraestructyras de Transporte de Uso Publico

“Articulo 9.- Derecho a la contraprestacion
Las entidades prestadoras tienen derecho a percibir fa contraprestacion correspondiente de parte de los usuarios por brindarle servicios derivados
de la explotacion de la ITUP, de acuerdo a:

a.  El régimen tarifario y/o de acceso establecidos en los respectivos contratos de C oncesion (...)".

1 Reglamentg de Usuarios de las Infraestructuras de Transporte de Uso Publico

“Articulo 7.- Derechos de los Usuarios

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

G5)

f) A la Calidad y cobertura del Servicio

Los usuarios tienen derecho a exigir de las Entidades Prestadoras la prestacién de servicios de calidad y cobertura conforme a los niveles
establecidos en cada contrato de concesion, las normas vigentes y las disposiciones del OSITRAN.

{..)
“"Articulo 11.- Obligaciones 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 y cobertura establecidas en los respectivos cantratos de concesidn y, de ser el
casa, en el marco normativo vigente y disposiciones del OSITRAN™.
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“8.5 Corresponde al CONCESIONARIO la limpieza e iluminacion de las estaciones y demas
Bienes de la Concesion, la venta de boletos y otros medios de pago, la difusidn de la
informacion a los pasajeros asi como la atencion de los reclamos de los Usuarios, y el
resguardo de la seguridad publica de los Usuarios en estaciones, trenes y demas Bienes de la
concesién, de conformidad con las Leyes Aplicables”.

[El subrayado es nuestro]

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

23. De la revisién 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 con la tarjeta de dicho medio de transporte por el
sefior RAMOS durante el periodo comprendido entre el 17 de mayo de 2018 y el 2 de julio
de 2018.

24. De larevision de dicho documento se verifica que el dia 2 de julio de 2018, fecha en la cual
ocurrieron los hechos materia de reclamo, se realizé una recarga en la tarjeta del sefior
RAMOS, operacién identificada con el cddigo 513, por un monto de S/ 20.00,
encontrandose acreditado que el personal de GYM realizé una recarga por el monto
solicitado por el usvario.

25.  Asimismo, de la revisidn del expediente se aprecia que obra el documento denominado
“Informe de Personal”, suscrito por el trabajador del area de boleteria de la estacion Jorge
Chavez que atendié al sefior RAMOS, en el cual se sefiala io siguiente:

"INFORME DE PERSONAL
(.)
Me encontraba atendiendo en la boleteria y el cliente declara haberme dado un billete de 5o

soles para recargarle 20 soles. Def cual digo que no es cierto, ya que recibi un billete de 20
soles. Procediendo a recargar el monto que percibi de 20 soles y sin retribuirle algin cambio

de dinero.

El cliente insiste que me dio 5o soles, para lo cual descarto haciendo un reconteo de todo fo

generado en mi MET y pausando la cola de recargasy activaciones de trdmites de medios
pasajes, para que el cliente se certifique que no me sobra dinero.

El cliente queda inconforme con mi proceder y sigue exigiendo que saque de mi caja el vuelto
de 30 soles porque segun él yo me he equivocado. Lo mencionado por el usuario es erréneo ya
que como mencioné anteriormente, para corroborar_mi accionar realicé ef reconteo de la

totalidad de dinero generado en la MET, observando que no habia ningun sobrante de dinero,

Ver fojas 5 y 6 del expediente.
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lo cual queria decir que no hubo ninguna equivocacion al momento de realizar la recarga.
Todo este proceder se lo hice saber al usuario para que vea la transparencia en i actuar.

(...)73.

[E} subrayado es nuestro]

26. Conforme se aprecia del documento citado, el trabajador del area de boleteria que atendio
al sefior RAMOS sefalé que recibid de este un billete de S/ 20.00 y que para corroborar ello
realizé el arqueo de la caja, verificando que no existia excedente de dinero alguno.

27.  Por otro lado, se verifica que el sefior RAMOS no ha presentado medio probatorio alguno
que acredite que efectivamente entregd S/ 50.00 al personal de la boleteria de la estacion
Jorge Chavez para realizar la recarga de su tarjeta, conforme lo ha alegado, pese a que le
correspondia aportar el material probatorio respectivo a efectos de acreditar los hechos
indicados en su reciamo.

28. Al respecto, cabe sefalar que el numeral 171.2 del articulo 171 del TUO de la LPAG™
establece que corresponde a los administrados presentar los medios probatorios que
sustentan sus alegaciones.

29. En ese sentido, se aprecia que correspondia que el sefior RAMOS acreditara que entregé
un billete de S/ 50.00 al personal de GYM, esto es, un monto mayor a la recarga solicitada,
lo que no ha ocurrido en el presente caso.

30. En ese sentido, en la medida que en el procedimiento no se han acreditado los hechos
materia del reclamo, corresponde confirmar la decisién contenida en la carta LR-JCH-003-
000214-2018-SAC, mediante la cual se declard infundado el reclamo presentado por el
sefior RAMOS.

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

nVerfojas 3 del expediente.

4 TUQ dela LPAG

“Articulo 171.- Carga de la prueba
(..}

171.2 Corresponde a los administrados aportar pruebas mediante la presentacion de documentos e informes, proponer pericias,
testimonios, inspeccionas y demas diligencias permitidas, o aducir alegaciones”.

s REGLAMENTO DE RECLAMOS DEL OSITRAN

"Articulo 60.- Procedimientos y plazos aplicables

{.)

La Resolucion del Tribunal de Solucion de Controversias podrd:
Revocar total o parcialmente la resolucion de primera instancia;
Confirmar total o parcialmente la resolucidn de primera instancia;
Integrar la resolucion apelada;

Declarar la nutidad de actvados cuando corresponda”.
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SE RESUELVE:

PRIMERO.- CONFIRMAR la decisién contenida en la Carta LR-JCH-003-000214-2018-SAC
emitida por GYM FERROVIAS S.A. que declaré infundado el reclamo presentado por el sefior
IRVIN RAMOS VERASTEGUI, 3! no haberse acreditado la prestacion de un servicio deficiente en
la recarga de la tarjeta del usvario.

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

TERCERO.- NOTIFICAR la presente resolucion al sefior IRVIN RAMOS VERASTEGUI y a GYM
FERROVIAS S.A.

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

Con la intervencién de los sefiores vocales Ana Maria Granda Becerra, Roxana Maria irma
Barrantes Cdceres y Francisco Javier Coronado Saleh.

ANA (A GRANDA BECERRA
Vicepresidenta
TRIBUNAL DE SOLUCION DE CONTROVERSIAS Y ATENCION DE RECLAMOS
OSITRAN

“Articulo 61.- De la resolucién de segunda instancia
La resolucién que dicte el Tribunal de Solucion de Controversias, pone fin a la instancia administrativa. No cabe interposicion de recurso alguno
en esta via administrativa.

Contra la resolucion que dicte el Tribunal de Solucion de Controversias, podrd interponerse demanda contencieso administrativa, de acverdo
con la legislacion de la materia”.
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