Presidencia OSITRAN

del Conseje de Ministros

TRIBUNAL DE SOLUCION DE CONTROVERSIAS Y ATENCION DE RECLAMOS
EXPEDIENTE N® 109-2017-TSC-OSITRAN
RESOLUCION Nea

EXPEDIENTE N° : 109-2017-TSC-OSITRAN
APELANTE : FRANKLIN SADI JORGE FLORES
ENTIDAD PRESTADORA : GYM FERROVIAS S.A.
ACTO APELADO Decision contenida en la Carta LR-SJU-003-

000148-2017-SAC
RESOLUCION N° 1
Lima, 26 de septiembre de 2018
SUMILLA: Corresponde confirmar la decision contenida en la Carta LR-5]U-003-000148-2017-
SAC, en la medida que no se acredita que personal de la Entidad Prestadora haya brindado un
trato inapropiado al sefior FRANKLIN SADI JORGE FLORES.
VISTO:
El recurso de apelacion interpuesto por FRANKLIN SADI JORGE FLORES (en adelante, el sefior
JORGE o el apelante) contra la decision contenida en la Carta LR-SJU-003-000148-2017-SAC,
emitida por GYM FERROVIAS S.A. (en adelante, GYM o la Entidad Prestadora); y,

CONSIDERANDO:

.-  ANTECEDENTES

1.- El 28 de enero de 2017, el sefior JORGE presentd un reclamo a través del Libro de
Reclamaciones de GYM en la Estacion San Juan de la Linea 1 del Metro de Lima,
manifestando su malestar por la atencion brindada por parte del personal de dicha estacion,
el cual habria solicitado el DNI de su menor hijo y, tras ello, lo habria agredido fisica y
verbalmente, motivo por el cual solicitdé se aplique a dicho personal la sancién
correspondiente.

2.- Mediante Carta LR-5JU-003-000148-2017-SAC GYM, resolvio el reclamo presentado por el
sefior JORGE declarandolo infundado de acuerdo con los siguientes argumentos:

i.- Habiéndose realizado la investigacion correspondiente a través de los videos grabados
por las cdmaras de seguridad, se observé que no existié actitud inapropiada alguna por
parte de su personal.

ii.- Elpersonal de la estacion solicito el DNI del menor debido a que se requeria corroborar
su edad y, posteriormente, una vez que hicieron su ingreso a la estacion, fueron los
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familiares del sefior JORGE los que adoptaron una actitud inapropiada hacia el
personal de seguridad que efectud la referida solicitud.

iii.- El personal de sequridad actud de acuerdo al procedimiento establecido para verificar
el cumplimiento por parte de los usuarios de las normas de uso del sistema, habiendo
brindado una atencion adecuada al sefior JORGE.

3.- El2de agosto de 2017, el sefior JORGE presentd un recurso de apelacion contra la decisién
contenida en la Carta LR-SJU-003-000148-2017-SAC, indicando que fue a él a quien el
personal de sequridad agredid fisica y psicoldgicamente y no al contrario, por lo que solicito
que GYM mostrara los videos que sustentaban la referida decision.

4.- El23de agosto de 2017, GYM elevd al Tribunal de Solucidn de Controversias y Atencion de
Reclamos {en adelante, el TSC) el expediente administrativo, sefialando que el recurso de
apelacidn interpuesto por el sefior JORGE deberia ser declarado improcedente por
extemporaneo, al haber sido presentado fuera del plazo de quince (15) dias habiles
contemplados en el numeral Vll.11 del Reglamento de Reclamos de Atencidn y Solucién de
Reclamos de Usuarios de GYM.

5.- El 13 de septiembre de 2018 se realizd la audiencia de vista de la causa, sin contar con la
asistencia del sefior JORGE, ni de los representante de GYM; quedando la causa al voto.

Il.- CUESTIONES EN DISCUSION

6.- Las cuestiones en discusion son las siguientes:

i.- Determinar la procedencia del recurso de apelacién interpuesto contra la decision
contenida en la Carta LR-SJU-003-000148-2017-SAC.

ii.- Determinar si corresponde amparar el reclamo presentado por el apelante.

lll.- ANALISIS DE LAS CUESTIONES EN DISCUSION

lll.2.- 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 al apelante pues este afirma que su personal lo habria agredido fisica y
verbalmente en las instalaciones de la Linea 1 del Metro de Lima luego de solicitarle mostrar
el DNI de su menor hijo, situacién prevista como supuesto de reclamo en el literal d) del
numeral IV.1 de Reglamento de Atencidn y Solucién de Reclamos de Usuarios de GYM?*y

Reglamento de Reclamos de GYM, aprobado poria Resolucién N® 608-2015-CD-OSITRAN
suarios podrdn presentar Reclames en los siguientes casos
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en el literal ¢) del articulo 33 del Reglamento de Atencidn 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 Ultimo texto normativo3, el TSC es
competente para conocer el recurso de apelacién en cuestion.

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

g.- Ahora bien, respecto de las modalidades de notificacion de actos administrativos, cabe
recordar que el articulo 20 del Texto Unico Ordenado de la Ley de Procedimiento
Administrativo General, Ley N° 27444 (en adelante, el TUO de la LPAG)®, establece lo
siguiente:

d) Reclarnos retacionados con la calidad del servicic piblico brindado por GYM FERROVIAS S.A., de acuerdo a lo establecido en el Contrato de

Concesion.”
*  Reglamento de Atencidn de Reclamos y Solucién de Controversias de OSITRAN, aprobado y medificado mediante las Resoluciones N° oag

¥ 034-2011-C0-05ITRAN

“Articulo 33.-

(.)  Losreclamos que versen sobre:

¢) La calidad y oportuna prestacion de dichos servicios que son responsabitidad de fa Entidad Prestadora.
)"

1 Reglamento de Atencién de Reclamos v Solucién de Controversias de OSITRAN.

"Articulo 10.- El Tribunal de Solucién de Controversias

£l Tribunal de Solucion de Controversias, en virtud de un recurso de apelacion, declara su admisién y revisa en sequnda y tltima instancia los actos
impugnables emitidos por lus Entidades Prestadoras y por los Cuerpos Colegiados.

Asimismo es competente para resolver las quejas que se presenten durante los procedimientos de primera instancie. Su resolucién pone fin a la
instancia administrativa y puede constituir precedente de observancia obligatoria cuando la propia reselucion ast lo disponga expresamente confarme
aley”.
+  Reglamento de Reclamos de GYM, aprobado por la Resolucion N° 008-2015-CD-OSITRAN

*VII. 11 Recurso de Apelacion

Procede el recurso de apelacion cuando ta impugnacion a la resolucion emitida por GYM FERROVIAS S A se sustente en diferente interpretacion de
{us pruebas producida; cvando 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 apelacicn deberd interponerse ante la Gerencia de Servicio al Cliente de GYM FERROVIAS 5.A. en un plazo mdximo de quince (15) dias

habiles de notificada la resolucidn recurrid, utilizando los canales definidoes en el punto Vi 1 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”.

i Reglamento de Atencién de Reclamos y Solucién de Controversias del OSITRAN, aprobado y medificado mediante las Resoluciones N°
019 ¥ 034-2011-CD-OSITRAN, respectivamente.

“Articulo 59. Interposicidn y Admisibilidad del Recurso de Apelacién
El plazo para la interposicién del recurso es de quince (15) dias contados a partir de la notificacion del acto recurrido o de aplicado ef silencio
administrativo”,

do mediante Decreto Supremo 0o6-2017-JUS
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Articulo 20.- Modalidades de notificacion

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

20.1.1. Notificacién personal al administrado interesado o afectado por el acto, en su
domicilio.

20.1.2. Mediante telegrama, correo certificado, telefax; o cualquier otro medio 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 publicacién en el Diario Oficial y en uno de los diarios de mayor circulacion en
el territorio nacional, salvo disposicion 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 la notificacion. Puede acudir
complementariamente a aquellas v otras, si asi lo estime conveniente para mejorar las
posibilidades de participacién 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. El administrado interesado o afectado por el acto que hubiera consignado en su escrito
alguna direccion electronica que conste en el expediente puede ser notificado a través de
ese medio siempre que haya dado su autorizacion expresa para ello. Para este caso no es
de aplicacion el orden de prelacion dispuesto en el numeral 20.1.

(..}

[El subrayado agregado es nuestro]

10.- Del articulo citado se desprende que para que la notificacion de un acto administrativo
pueda ser llevada a cabo mediante correo electrénico, el administrado debe haber
consignado su direccion electronica en el escrito de reclamo, ademas de haber brindado su
autorizacion expresa para ser notificado a través de dicho medio. De no ocurrir lo sefialado,
corresponde que la notificacion sea realizada personalmente en el domicilio del
administrado o en su defecto por publicacidn en el Diario Oficial y en uno de los diarios de
mayor circulacion.

11.- En el presente caso, cabe precisar que si bien el sefior JORGE, mediante Hoja de
Reclamacion N° 000148, otorgd su autorizacién expresa para que las notificaciones le sean
remitidas a su correo electrénico, omitid sefialar una direccién de correo electronico valida,
toda vez que consignd la palabra “fran” como direccion electrdnica, no siendo posible
realizar la notificacion por dicha via; en ese sentido, no resultaba posible que la Carta LR-
5JU-003-000148-2017-SAC fuera remitida electrénicamente.
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12.- Enese sentido, correspondia que la notificacion se practique en el domicilio consignado por
el usuario. No obstante ello, de la revisidn del expediente administrativo, se advierte que
existe una constancia de fecha 27 de febrero de 2017 de la empresa “Servicios Postales
Tegami 5.A.C.", en la cual se consigna que no se pudo entregar la Carta LR-5JU-003-
000148-2017-SAC, materia de impugnacion, debido a que el domicilio consignado por el
sefior JORGE se encontraria incompleto en cuanto al nombre del Comité.

13.- De acuerdo con lo sefalado y segin el orden de prelacidn establecido en el articulo 20 del
TUP de la LPAG arriba citado, correspondia se notifique en un diario de circulacién en el
territorio nacional. Es asi que con fecha 30 de abril de 2017, GYM publico en el diario “El
Trome” el siguiente comunicado:

ta LINEA 1 del Metro de Lima pone de conaoimiento a sus ciientes la ralacda de fdoamos gue nNo
pudisron ser notificados por alta de datos, durante ks meses de Enerc y Febrero 2017

20| 2

& ST . =

e T Lot LA

iz “ﬂ"c '.Tr cecuﬂnn‘inrrpeﬁnﬂmmvcm 1

3 = > A 0

[ 0Ew 7 R(TA REINA JESUS CERVANTES ]
G 7 V‘NOWSOCLUPE

Bl b i jssaml

Fiacuigoty T SECUNDO BII0IDG TOLEDD GALVEZ d|

e 7 MARY YSABEL YACEAVAUR! U2Umiiga |

%’[’_ﬁ@: v = m—

A9 1w znT 17 . MARLAEUGENIA CASAS MIDALGG

a;.gguﬁﬁ%_ 017 T GRIA GABERG CAMACHO |
2 ._'_m__mmmmm__._ H|

13 21/ 126 17_- ARROYO VIDALON BOLSES FAUSTING |

BEEE TPV : ‘A9, TORZAT | EDITH NAVAARG LOBEZ |

A% Saan mmummmﬂmw__.:;. 2922017 | COCHAGHINROJAS MELITON JAGER
1 k] MAKER 27201 HANMAN) LARICO F| ISMAEE -

:!1’2 PEN R o WASPE SOLAGA  TIAY »ianiosT Fm{m:ﬂa

wrIsciey MR A Radis by 4421 507 Sepaa At M

18] 20377017 1 WARNDD KNTCHVK SAT0UA [KAR W

Y

SRR AR o st —

“ g;ﬂ:‘;’&; JAIPE NAVARRETE SU3Y HILA
H LEA :mnmnmomn
Li 37 ok A A

Sor lanto, 2gadeCeImOs 3pesonarse a mlra Oficina do Atancadn al Clierde ubicaca en la Esteeon Loa Cabnos =
an Ay, Aviacion / Ovalo Los Cabiins (Higuereta] Sandage de Surco en & horana ce alencén dé Lunes g Vieres és
9.00am a 21:00pm y Sdbados ce 9:0%2m a 16-00pm: portando su documeanto de identicad vigente.

Lima. 30 da Abrit del 2047

14.- No obstante, de la revision del anuncio se verifica que este se limita a informar a diversos
usuarios que deberan acercarse a la oficina de GYM ubicada en la Estacion Los Cabitos a fin
de recoger las respuestas a sus reclamos. En ese sentido, dicho anuncio no constituye un
medio de notificacion de la Carta LR-S1U-003-000148-2017-5AC.

15.- En ese contexto, no obra en el expediente medio probatorio alguno que acredite el dia en
que GYM entregd la Carta LR-SJU-003-000148-2017-SAC al sefior JORGE, es decir, el dia
en el cual el apelante fue notificado.

16.- Sin embargo, el 2 de agosto de 2017 el sefior JORGE presenté un recurso de apelacion
contra la decision contenida en la Carta LR-SJU-003-000148-2017-SAC, de lo cual se
desprende que tomo conocimiento de la misma, sin que se pueda conocer con exactitud la
fecha en la cual accedié a su contenido.
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17.- Enese sentido, al no contar con la fecha de recepcion de la Carta LR-5JU-003-000148-2017-
por parte del sefior JORGE por causas atribuibles a GYM, se debera entender que el recurso
de apelacidn ha sido interpuesto dentro del plazo legal establecido a fin de no afectar el
derecho al debido procedimiento del usuario y en aplicacion del Principio de Informalismo?,
conforme al cual las normas de procedimiento deben ser interpretadas en forma favorable
a la admision y decisidn final de las pretensiones de los administrados, de modo que sus
derechos e intereses no sean afectados.

18.- De otrolado, cabe sefalar que el recurso de apelacion cumple con lo dispuesto en el articulo
218 del TUO de la LPAG, al tratarse de cuestiones de puro derecho y diferente
interpretacidn de las pruebas producidas respecto a la calidad del servicio prestado por
GYM.

1g9.- 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.

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

Saobre la normativa aplicable

20.- Resulta pertinente sefalar, previo 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, Codigo del Consumidor), prescribe que la proteccidn 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®.

21.- Esto es concordante con lo dispuesto en 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

7 TUOdelalPAG

TITULO PRELIMINAR

Articulo IV.- Principios del procedimiento administrativoe

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

(.-}

1.6, Principio de informalismo.- Las normos de procedimiento deben ser interpretadas en forma favorable a la admisiin y decision final de fas
pretensiones de los administrados, de mode que sus derechos e intereses no sean afectados por la exigencia de aspectos formales que puedan ser
subsanados dentro del procedimiento, siempre gue dicha excusa no afecte derechos de terceros o el interés poblico.

¥ Cédigo del Consymidor

“Articulo 63°.- Regutacidn de los servicios publicos

"La proteccion al uswano de los servicios publicos requlados por los organismos reguladores a que hace referencia fa Ley nim. 27322, Ley Marco de
fas Organismos Reguladores de la Inversidn Privada en los Servicios Piblicos, se rige por las disposiciones del presente Codigo en lo que resulte
pertinente y por la regulacion sectorial correspondiente. La regulacidn sectorial desarrolla en sus normas reglamentarias los principios de proteccion
establecidos en el presente Cddigo. El ente encargado de velar por sy cumplinnento es el orgamismo regulador respectivo”.,
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funciones la defensa de los intereses de los usvarios con arreglo a la Constitucion Politica
del Perdy la ley>

22.- De esta manera, el sefior JORGE se encuentra dentro del &mbito de tutela del Cédigo del
Consumidor, de acuerdo con la definicién establecida en el articulo IV del Titulo Preliminar
de este, el cual sefala que poseen dicha condicion las personas que son destinatarios finales
de los servicios que se les brinda, en beneficio propio o de su grupo familiar o social*.

23.- Enese sentido, la normativa aplicable al presente caso comprende ademas de la regulacion
sectorial y el contrato de concesion, la legislacion de proteccion al consumidor.

Sobre la alegada prestacion deficiente del servicio

24.- En el presente caso, el seiior JORGE manifestd en su reclamo que el personal de GYM le
habria solicitado el DNI de su menor hijo de una manera inapropiada, luego de lo cual, lo
habrian agredido fisica y verbalmente.

25.- Mediante Carta LR-SJU-003-000148-2017-SAC, la Entidad Prestadora declard infundado el
reclamo presentado por el sefior JORGE sefalando que su personal de seguridad no se
comporté indebidamente; pues por el contrario, habria sido el usuario quien habria
adoptado una actitud indebida al momento en que se le solicité el DNI de su menor hijo;
agregando que una vez que el sefior JORGE ingresd a la estacion, fue su familia quien
adoptd una actitud agresiva hacia el personal de seguridad.

26.- Al respecto, cabe sedialar que los articulos 7 y 12 de la Resolucidn 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 (en adelante, Reglamento de
Usuarios), establecen que los usuarios de la infraestructura de transporte de uso publico y
las empresas prestadoras tienen el derecho y la obligacion, respectivamente, de prestar y
recibir los servicios conforme a lo establecido en los contratos de concesion y las normas
vigentes:

s Ley N°29158
“Articulo 32.- Organismos Reguladores

Los Organismos Reguladores:
(&0,

7.- Defienden el interés de los usuarios con arreglo a la Constitucion Politica del Pert y la ley”

w  Codigo del Consumidor

"Articulo IV.- Definiciones
Para los efectos del presente Codigo, se entiende por:

1. Consumidores o usuarios

Las personas naturales o juridicas que adguieren, utilizan o disfrutan como destinatarios finales productos o servicios materiales e inmateriales, en
beneficio propio o de su grupo famitiar o social, actuando asien un dmbito ajeno a una actividad empresarial o profesional. No se considera consumidor
para efectos de este Cédigo a quien adquiere, utiliza o disfruta de un preducto o servicio normalmente destinado para los fines de su actividad coma

prameedor”.
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“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:

) Ala Calidad y cobertura del servicio
A exigir de las Entidades Prestadoras la prestacién de los servicios conforme a los niveles de

servicio aplicables, establecidos en cada contrato de concesidn 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 v coberturg establecidas en los
respectivos contratos de concesion vy, de ser el caso, en el marco legal vigente”,

[El subrayado es nuestro]

27.- Conrelacidn al servicio brindado por parte del personal de GYM, uno de los derechos del
usuario reconocido en el Reglamentos de Usuarios es el derecho a ser tratados por el
personal de las Entidades Prestadoras con cortesia, correccion y diligencia, asi como que se
les garantice condiciones de atencién y trato digno y equitativo, conforme ha sido recogido
en el literal e) de su articulo 7%

28.- En ese sentido, GYM se encuentra obligada a brindar sus servicios cumpliendo con
determinados niveles establecidos en el Contrato de Concesidn; asi como garantizar que
los usuarios sean tratados de forma adecuada por parte de su personal cuando aquellos
hagan uso de la infraestructura de trasporte publico que administra.

2g.- Conforme se ha indicado precedentemente, el sefior JORGE alegé haber recibido un trato
inapropiado de parte de parte del personal de GYM, en la medida que habria sido agredido
fisica y verbalmente.

30.- Alrespecto, 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®.

i+ Reglamento de Usuarios de ia Infraestructura Vial, Ferroviaria y del Sistema Eléctrico de Transporte Masivo

“Articulo 7.- De los Derechos del Usuario.-
Sin perjuicic de los derechos que surjan de otras normas vigentes, los Usuarios tienen también los siguientes derechos

e) A la Atencion adecvada

Los Usuarios tienen siempre y en toda circunstancia, derecho a ser tratados por el personal de la Entidad Prestadora con cortesia, correccién y
diligenca, asi como que se les garantice condiciones de atencion y trato digno y equitativo. Por eflo, las Entidades Prestadoras deberdn abstenerse
de desplegar conductas gue cologuen a los consumidores en situaciones inseguras, vergonzantes, vejatorias, intimidatorias o discriminatorias de
cualquier naturaleza.”

11 TUO de laLPAG

culo 171.- Carga de la prueba
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31.- Teniendo en cuenta ello, en el presente caso correspondia que el sefior JORGE acreditara
el trato inapropiado, esto es, las agresiones que alega habria sufrido por parte del personal
de GYM.

32.- No obstante, de |a revision del expediente se aprecia que el sefior JORGE no ha presentado
medios probatorios que acrediten lo alegado, pese a que le correspondia aportar el material
probatorio respectivo a efectos de acreditar los hechos indicados en su reclamo.

33.- En ese sentido, en la medida que no se ha acreditado la presunta agresion ni el trato
inapropiado por parte del personal de GYM, corresponde confirmar la decisidon contenida
en la Carta LR-5JU-003-000148-2017-SAC, mediante la cual se declaré infundado el
reclamo.

Cuestion final

34.- Sin perjuicio de lo sefialado, cabe indicar que de acuerdo con el literal g) del articulo 2 y
literal ¢) del articulo 7 del Reglamento General de Supervision de OSITRAN™, la Gerencia
de Supervision y Fiscalizacion es la encargada de verificar el cumplimiento de las normas
aplicables a las Entidades Prestadoras, entre ellas, el Reglamento de Infracciones y
Sanciones, el cual ha dispuesto que la Entidad Prestadora incurrira en infraccion cuando
infrinja las disposiciones contenidas en el Reglamento de Reclamos del OSITRAN.*

35.- Alrespecto, el articulo 32 del Reglamento de Reclamos de OSITRAN estipula que el reclamo
presentado, asi como los subsiguientes recaudos, medios probatorios y demas
documentos referidos al mismo, deberan formar un expediente; precisando, entre otros,

{..) 8
171.2 Corresponde a los administrados aportar pruebas mediante la presentacion de documentos e informes, proponer pericias, testimonios,
inspecciones y demés diligencias permitidas, o aducir alegaciones”

3 Reglamento General ervision ITRAN, aprobado a través de la Resalucion de Consejo Directivis N® o24-2011-CD/OSITRAN

"Articuto N° 2. - Definiciones

()

g) Organo Supervisor: Gerencia de QSITRAN encargada de ejecutar actividades de supervision, para verificar el cumplimiento de una 0 mds materias,
supervisables sobre la gestion de las Entidades Prestadoras”.

“Articulo N° 07.- Supervision De Aspectos Economicos y Comerciales

Se refiere a la verificacién del cumplimiento de obligaciones vinculadas a los aspectos economicos y comerciales de la explotacion de la infraestructura
de transporte de uso publico. Las actividades de supervision de los aspectos econdmicos y comerciales comprenden:

(.)

¢} Verificar el cumplimiento del Reglamento de Atencidn de Rectamos y Solucidn de Controversias y def Reglamento de Solucidn de Reclamos de
Usuarios de la Entidad Prestadora;”

“  Reglamento de Infracciones y Sanciones de OSITRAN, aprobado a través de la Resolucion de Consejo Directive: N® 023-2003-CD-OSITRAN

“Articilo 28.- Infraccion a los procedimientos de reclamos de los usuarios

282 La Entidad Prestadora incurrivd en infraccidn leve cuando:

()
2 De cualquier manera infrinja las disposiciones contenidas en el Reglamente General para la Solucion de Reclamos y Controversias ma
mpladas en los numerales anteriores.”
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que corresponde al érgano resolutivo adoptar las medidas necesarias a fin de preservar la
unidad e intangibilidad de dicho expediente?s.

36.- En el presente caso, de la revisidn del expediente elevado por GYM con relacion al reclamo
presentado por el sefior BRYSON, se advirtié que dentro de los documentos que conforman
el expediente, no se encuentra la grabacion de video efectuada por las cdmaras de
seguridad que se menciona en la Carta LR-SJU-003-000148-2017-SAC de GYM;
advirtiéndose que mediante su Carta N°® GYMF-2018-0656 de fecha 12 de abril de 2018, la
Entidad Prestadora sefialé a OSITRAN que no cuenta con el referido video debido a que
estos serian almacenados Unicamente por el periodo de un (1) mes.

37.- De acuerdo con lo expuesto; corresponde remitir a la Gerencia de Supervision y
Fiscalizacién el presente expediente, a fin de que realice las verificaciones que
correspondan en el ejercicio de sus funciones de supervision y fiscalizacién.

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

SE RESUELVE:

PRIMERO.- CONFIRMAR la decisidn contenida la Carta LR-5JU-003-000148-2017-SAC, emitida
por GYM FERROVIAS S.A., en la medida que no se acredita que personal de la Entidad Prestadora
hubiera brindado un trato inapropiado al sefior FRANKLIN SAD| JORGE FLORES.

SEGUNDO.- REMITIR copia del expediente N° 109-2017-TSC-OSITRAN a la Gerencia de
Supervision y Fiscalizacion del OSITRAN, a fin de que actue conforme a sus facultades de acuerdo
con los considerandos 34 al 37 de la presente Resolucion.

15 Reglamento de Reclamos de OSITRAN

"Articulo 32.- Formacion del expediente

El reclamo o controversia presentado, asi como los subsiguientes recaudos, medios probatorios y demds documentos referidos al mismo, deberdn
formar un expediente cuya organizacion y conservacion se regird por las siguientes reglas.

i}

9. Ef drgane resolutivo adoptard las medidas necesarias a fin de preservar la unidad e intangibilidad del expediente. Se podrd presumir que no existe
ningun tipo de documentacion referida al procedimiento, distinta a la obrante en el expediente”

1 Reglamento de Atencién de Reclamos y Solucidn de Controversias de OSITRAN. Aprobado y madificade mediante las Resoluciones N® 019 y o34
2012-CO-OSITRAN.

Articulo 6o.- Procedimientos y plazos aplicables

{..)

La Resolucidn del Tribunal de Solucidn de Controversias podri:

a) Revocar total o parcialmente la resolucion de primera instancia;
b}  Confirmar total o parcialmente la resolucion de primera instancia;
¢l Integrar la resciucion apelada,

d) Declarar le nuiidad de actuados cuando corresponda®.

“Articulo 61.- De la resolucién de sequnda instancia
La resolucién que dicte el Tribunal de Solucidn de Controversias, pone fin a la instancia adrinistrativa. No cabe interposicion de recurso alguno en
esta via administrativa
Comra la resolucion que dicte el Tribunal de Solucién de Controversias, podrd interponerse demanda contencioso admimistrativa, de acverdo con la
acion de la materia™
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TERCERO.- DECLARAR que con la presente Resolucidn, queda agotada la via administrativa.

CUARTO.- NOTIFICAR la presente Resolucion al sefior FRANKLIN SADI JORGE FLORESya GYM
FERROVIAS S.A.

QUINTO.- DISPONER la difusidon de la presente Resolucién en el portal institucional
(www.ositran.gob.pe).

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

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