Presidencia OSITRAN

del Consejo de Ministros

TRIBUNAL DE SOLUCION DE CONTROVERSIAS Y ATENCION DE RECLAMOS
EXPEDIENTE N° 132-2018-TSC-OSITRAN
RESOLUCION N° 2

EXPEDIENTE : 132-2018-TSC-OSITRAN
APELANTE : KATHERINE PAUCCAR LINARES
ENTIDAD PRESTADORA - GYM FERROVIAS S.A.

Decision contenida en la
ACTO APELADO - Carta R-CAT-021240-2017-SAC del 12 de setiembre de 2017
RESOLUCION N° 1
Lima, 29 de marzo de 2019
SUMILLA: Si la Entidad Prestadora no resuelve el reclamo presentado dentro del plazo legal
establecido, corresponde declararlo fundado, al haberse configurado el Silencio
Administrativo Positivo.
VISTO:
El recurso de apelacion interpuesto por la sefiora KATHERINE PAUCCAR LINARES (en adelante,
la sefiora PAUCCAR o el apelante) contra la decision contenida en la Carta R-CAT-021240-2017-
SAC emitida por GYM FERROVIAS S.A. (en adelante, GYM o la Entidad Prestadora); y
CONSIDERANDO:

.- ANTECEDENTES:

1.- Con fecha 23 de agosto de 2017, la sefiora PAUCCAR presentd un reclamo ante GYM
manifestando su malestar por un altercado ocurrido el 21 de agosto de 2017 en la estacion
Angamos de la Linea 1 del Metro de Lima, precisando lo siguiente:

i.-  Alas 21:40 horas del 23 de agosto de 2017, personal de GYM de la estacion Angamos
le impidié el pase para abordar el metro pese haber registrado el pago de su pasaje a
través de una de las lectoras de los torniquetes.

ii.-  Solicité al personal de GYM la devolucion del monto descontado de su tarjeta asi
como el acceso al libro de reclamaciones a fin de reportar lo sucedido; sin embargo,
solo se procedié a efectuar la devolucién del pasaje cobrado, impidiéndose en todo
momento el acceso al libro de reclamaciones, motivo por el cual requiere la aplicacion
de una sancién al colaborador de GYM que causé dicho altercado.
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2.-  Mediante Carta R-CAT-021240-2017-SAC, GYM dio respuesta al reclamo presentado por la
sefiora PAUCCAR declarandolo infundado de acuerdo con los siguientes argumentos:

i.-  Aproximadamente a las 21:35 horas del dia 21 de agosto de 2017, la sefiora PAUCCAR
se acerco a la zona de torniquetes para abordar el metro en la estacion Angamos; no
obstante, en ese momento los agentes de control de GYM informaron a todos los
usuarios, incluyendo a la sefiora PAUCCAR, que no debian validar su tarjeta en
atencion a que se habia cumplido la cuota establecida de control de ingreso.

ii.- Pese alaindicacion brindada, la sefiora PAUCCAR paso su tarjeta registrando asi el
pago de su pasaje, ante lo cual el agente de control de GYM no permitio a la usuaria
el pase a la estacion y le informd que debia esperar que se habilite nuevamente el
ingreso. Dicha situacion generd malestar a la sefiora PAUCCAR manifestando que
presentaria su reclamo a través del libro de reclamaciones en fisico.

iii.-  Unavez habilitado el ingreso; esto es, a las a las 21:44 horas, se permitid a la usuaria
el pase para abordar al tren. Asimismo, en ese mismo momento se procedi6 a
efectuar la devolucion del pasaje debitado de la tarjeta, ante lo cual la usuaria no
mostré ninguna disconformidad y procedio hacer uso del servicio.

iv.-  Respecto alanegativa de entrega del libro de reclamaciones, precisé que a través de
acrilicos informativos ubicados en sus veintiséis (26) estaciones cumple con detallar
todos los canales de atencion a los cuales tienen acceso los usuarios para la
presentacion de reclamos, por lo que descarta la negativa de la entrega del libro de
reclamaciones a la sefiora PAUCCAR.

v.-  Sus Agentes, Orientadores y Supervisores de Estacion se encuentran debidamente
capacitados para brindar un buen trato al usuario; no obstante, lamenta la percepcion
no idonea del servicio brindado, asi como las molestias ocasionadas en el presente
caso.

3.- Confecha 03 de mayo de 2018, la sefiora PAUCCAR interpuso recurso de apelacion contra
la decision contenida en la Carta R-CAT-021240-2017-SAC, sefialando lo siguiente:

i~ Reciéneldia o3 de mayo de 2018 fue notificada la Carta R-CAT-021240-2017-SAC que
daria respuesta a su reclamo no encontrandose de acuerdo con lo resuelto pues en la
misma no se ha sefialado lo que realmente sucedid el dia 21 de agosto de 2017.

ii.-  GYMafirmo que habria pasado su tarjeta por uno de los torniquetes desobedeciendo
las ordenes del agente de control de GYM; sin embargo, dicha alegacién no es cierta
pues fue el agente de control quien manipulé el torniquete para que indebidamente
se consuma el crédito de su tarjeta, por lo que solicitd presentar su reclamo mediante
el libro de reclamaciones en fisico.

iii.-  Se le nego el acceso al libro de reclamaciones indicandosele que podia registrar su
reclamo via telefénica. Asimismo, el Jefe de la estacion Angamos condiciond la
devolucion del crédito descontado a que no presentara su reclamo.
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4.- Elo6 de junio de 2018, GYM elev¢ al Tribunal de Solucion de Controversias y Atencion de
Reclamos (en adelante, el TSC) el expediente administrativo.

Il.- CUESTIONES EN DISCUSION:

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

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

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

II.- ANALISIS DE LAS CUESTIONES EN DISCUSION:

ll.1.- EVALUACION DE LA PROCEDENCIA DEL RECURSO DE APELACION

6.- De conformidad con el numeral VIl.11 del Reglamento de Reclamos de Atencion y Solucidn
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.

7.-  Alrespecto, de una revision del expediente administrativo, se advierte lo siguiente:

i.- La Carta R-CAT-021240-2017-SAC que declaré infundado el reclamo presentado fue
notificada a la sefiora PAUCCAR el 03 de mayo de 2018.

ii.- Elplazo maximo que tuvo parainterponer su recurso de apelacion vencid el 25 de mayo
de 2018.

iii.- Lasefora PAUCCAR presentd su recurso de apelacion el 03 de mayo de 2018, es decir,
dentro del plazo legal.

: Reglamento de Reclamos de GYM

"VII. 21 Recurso de Apelacion
Procede el recurso de apelacion cuando la impugnacion a la resolucion emitida por GYM FERROVIAS S.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 FERROVIAS S.A. en un plazo madximo de quince (15) dias
habiles de notificada la resolucion recurrid, utilizando los canales definidos en el punto Vi.1 del presente Reglamento y, en caso la presentacion del
recurso se presente por escrito, conforme al formato 3, documento que forma parte integrante del presente Reglamento”.

: Reglamento de Reclamos de OSITRAN

59. Interposicién y Admisibilidad del Recurso de Apelacién
para la interposicion del recurso es de quince (15) dias contados a partir de la notificacion del acto recurrido o de aplicado el silencio
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8.- Deotrolado, 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 presunta responsabilidad de GYM por un defecto en la calidad
del servicio brindado al reclamante.

9.- 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.

ll.2.- SOBRE LA APLICACION DEL SILENCIO ADMINISTRATIVO POSITIVO A FAVOR DEL
USUARIO

10.- Alrespecto, de conformidad con el numeral VII.8 del Reglamento de Reclamos de Atencion
y Solucion de Reclamos de Usuarios de GYM* y el articulo 41 del Reglamento de Atencion
de Reclamos y Solucion de Controversias de OSITRANS(en adelante, Reglamento de
Reclamos de OSITRAN), el plazo para resolver el reclamo presentado por la sefora
PAUCCAR es de 15 dias, contados a partir de la fecha de su presentacion, pudiendo
extenderse hasta 30 dias mediante decision motivada, en aquellos casos que sean
considerados particularmente complejos.

11.- Es preciso recordar que segun lo prescrito en el articulo 7 del Reglamento del OSITRANE,
en los procedimientos de reclamo, las Entidades Prestadoras como GYM, tienen el caracter
de “Entidad de la Administracion Publica”, conforme al numeral 8 del articulo | de la Ley del

3 TUOdelaLPAG
"Articulo 218.- Recurso de apelacién

El recurso de apelacion se interpondra cuando la impugnacion se sustente en diferente interpretacion de las pruebas producidas o cuando se trate de
cuestiones de puro derecho, debiendo dirigirse a la misma autoridad que expidio el acto que se impugna para que eleve lo actuado al superior jerdrquico”.

« Reglamento de Reclamos de GYM

VI1.8 Plazo mdximo para resolver los Reclamos

GYM FERROVIAS S.A. resolverd en el momento aquellos reclamos que sean factibles de ser solucionados inmediatamente. En los demds casos, los
reclamos serdn resueltos en un plazo mdximo de quince (15) dias habiles contados a partir de su presentacion o desde su subsanacién (en caso los
Usuarios hubiesen subsanado el incumplimiento de alguno de los requisitos sefialados en el item VI.2 del presente Reglamento, de conformidad con lo
establecido en el item Vil.4 del presente Reglamento). No obstante, dicho plazo podra extenderse hasta treinta (30) dias habiles, mediante decision
motivada en aquellos reclamos que sean considerados particularmente complejos.

Sidentro del plazo correspondiente, GYM FERROVIAS S.A. no hubiera emitido pronunciamiento, se dara por entendido que el Reclamo ha sido resuelto
a favor del reclamante, pudiendo el Usuario solicitar la ejecucion ante las instancias correspondientes.

s Reglamento de Atencion de Reclamos y Solucion de Controversias de OSITRAN.

“Articulo 41.- Plazo méximo para la expedicion de la Resolucidn

La Entidad Prestadora resolverd en el momento aquellos reclamos que sean factibles de ser solucionados inmediatamente, conforme a los precedentes
de observancia obligatoria emitidos por el Tribunal de Solucién de Controversias. En los demds casos, los reclamos deberdn ser resueltos en un plazo
madximo de quince (15) dias. No obstante, dicho plazo podrd extenderse hasta treinta (30) dias, mediante decision motivada en aquellos reclamos que
sean considerados particularmente complejos.”

6 Reglamento de Atencidn de Reclamos y Solucidn de Controversias de OSITRAN

7.-A los efectos de este reglamento, las entidades prestadoras tienen cardcter de “entidad de la administracién piblica” conforme al articulo |
ral 8 del Titulo Preliminar de la LPAG. En tal sentido les son aplicables las disposiciones de este reglamento y en lo no previsto, las de la LPAG”.
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Procedimiento Administrativo General’” (en adelante, LPAG), siéndoles exigibles las
disposiciones de dicho reglamento, y en lo no previsto, las de la referida ley.

12.- Dentro del procedimiento administrativo las entidades de la Administracion Publica, como
GYM, se encuentran sujetas a la obligacion de emitir sus actos administrativos con sujecion
a las normas que las regulan. Es decir, la legalidad de un acto administrativo se debe
verificar en funcion a la norma legal que le sirve de sustento®, en este caso, los Reglamentos
de Reclamos de GYM y OSITRAN, asi como también las previstas en la LPAG.

13.- Ahora bien, tanto el Reglamento de Reclamos de GYM, como el Reglamento de Reclamos
de OSITRAN, sefialan que si la Entidad Prestadora omitiera pronunciarse en el plazo
establecido, se aplicara el Silencio Administrativo Positivo (en adelante, SAP), y en
consecuencia, se entendera que el reclamo ha sido resuelto favorablemente a favor del
usuario?.

14.- Respectoal SAP, los numerales 197.1y 197.2 del articulo 197 del TUO de la LPAG™, sefialan
que los procedimientos administrativos sujetos al SAP quedaran automaticamente
aprobados en los términos en que fueron solicitados si transcurrido el plazo establecido o
maximo, la entidad no hubiere notificado el pronunciamiento respectivo, teniendo éste
Ultimo caracter de resolucion que pone fin al procedimiento.

1c.-  Asimismo, el numeral 35.1 del articulo 35 del TUO de la LPAG", dispone que en las
5 1 35 P q
peticiones de los administrados en los procedimientos que se encuentren sujetos al silencio

7 TUO delaLPAG
“Articulo I.- Ambito de aplicacién de la ley. La presente Ley serd de aplicacion para todas las entidades de la Administracion Publica.
Para los fines de la presente Ley, se entenderd por “entidad” o “entidades” de la Administracion Publica.
(..

8.- Las personas juridicas bajo el régimen privado que prestan servicios piblicos o ejercen funcién administrativa, en virtud de concesion, delegacién o
autorizacion del Estado, conforme a la normativa de la materia”.

& MORON URBINA, Juan Carlos. Comentarios a la Ley del Procedimiento Administrativo General. Gaceta Juridica. Ed. 2011 pp.61.

s Reglamento de Reclamos de GYM

VI1.8 Plazo méximo para resolver los Reclamos

(..
Sidentro del plazo correspondiente, GYM FERROVIAS S.A. no hubiera emitido pronunciamiento, se dard por entendido que el Reclamo ha sido resuelto
a favor del reclamante, pudiendo el Usuario solicitar la ejecucidn ante las instancias correspondientes.

10 TUQ dela LPAG

"197.1 Los procedimientos administrativos sujetos a silencio administrativo positivo quedardn automaticamente aprobados en los términos en que
fueron solicitados si transcurrido el plazo establecido o mdximo, al que se adicionard el plazo mdximo senalado en el numeral 24.1 del articulo
24 de la presente Ley, la entidad no hubiere notificado el pronunciamiento respectivo. La declaracion jurada a la que se refiere el articulo 36 no
resulta necesaria para ejercer el derecho resultante del silencio administrativo positivo ante la misma entidad.

197.2 El silencio positivo tiene para todos los efectos el cardcter de resolucion que pone fin al procedimiento, sin perjuicio de la potestad de nulidad
de oficio prevista en el articulo 211 de la presente Ley.”

1 TUOdela LPAG

35.- Aprobacidn de peticion mediante el silencio positivo
los procedimientos administrativos sujetos a silencio positivo, la peticién del administrado se considera aprobada si, vencido el plazo establecido

'ximo para pronunciarse, la entidad no hubfera notificado el pronunciamiento correspondiente, no siendo necesario expedirse pronunciamiento o
cumento alguno para que el administrado pueda hacer efectivo su derecho, bajo responsabilidad del funcionario o servidoepiblicog helg eagjaiard 82, piso 2
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positivo, este se asumirad siempre y cuando efectivamente haya transcurrido el plazo
maximo_otorgado al 6rgano competente para pronunciarse.

16.- Cabe precisarque el articulo 24.1 del TUO de la LPAG??, sefiala que toda notificacion debera
practicarse a mas tardar dentro del quinto dia habil a partir de toda expedicion del acto que
se notifique.

17.- Siendo asi, a efectos de determinar la configuracion del SAP se debe de verificar cuando
culminaba el plazo méaximo con el que contaba GYM para resolver y notificar el reclamo
presentado por la sefiora PAUCCAR.

18.- Ahora bien, debe tenerse en cuenta que no obra en el expediente evidencia alguna que
permita verificar que GYM amplié el plazo para resolver el reclamo por un periodo adicional
de 15 dias. En ese sentido, el plazo maximo para resolver el reclamo presentado el 23 de
agosto de 2017 vencid el 14 de setiembre de 2017; y el plazo para notificar vencio el 21 de
setiembre de 2017.

19.- Mediante Carta R-CAT-021240-2017-SAC del 12 de setiembre 2017, GYM emiti6 el
pronunciamiento que dio respuesta al reclamo presentado; es decir, dentro del plazo legal
para resolver el reclamo pues este vencio el 14 de setiembre de 2017.

20.- No obstante, conforme se aprecia en el documento denominado “Recepcion de
Resolucion”s, se dejé constancia de que recién el 03 de mayo de 2018 se notifico a la usuaria
la citada carta; esto es, 152 dias habiles después de transcurrido el plazo maximo con el que
contaba GYM para notificar la Carta R-CAT-021240-2017-SAC, el cual vencio el 21 de
setiembre de 2017.

21.- En consecuencia, al no haberse notificado la Carta R-CAT-021240-2017-SAC dentro del
plazo maximo establecido; es decir, el 21 de setiembre de 2017, carece de eficacia dicho
acto, habiéndose configurado el SAP en el presente procedimiento, por lo que en virtud a
lo dispuesto en el articulo 197 del TUO de la LPAG, corresponde estimar el reclamo
interpuesto por la usuaria referido a que no se le habia entregado el libro de reclamaciones
por el personal de GYM habiendo recibido una inadecuada atencion.

En virtud de los considerandos precedentes y, de acuerdo con lo establecido en los articulos 6oy
61 del Reglamento de Reclamos de OSITRAN*4;

12 TUOdelaLPAG

Articulo 24.- Plazo y contenido para efectuar la notificacion

24.1 Toda notificacion deberd practicarse a mds tardar dentro del plaze de cinco (5) dias, a partir de la expedicion del acto que se notifique, y deberd contener:
24.1.1 El texto integro del acto administrativo, incluyendo su motivacion.

.y

1 Enfolio 16 del expediente se aprecia que el documento denominado “Recepcion de Resolucion” se encuentra suscrito por el Ejecutivo de Atencion
al Cliente de GYM y por la sefiora PAUCCAR en sefial de conformidad.

* Reglamento de Reclamos de OSITRAN

60.- Procedimientos y plazos aplicables (...)
esolucion del Tribunal de Solucion de Controversias podra:

. Revocar total o parcialmente la resolucion de primera instancig; Calle Los Negocios 182, piso 2
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SE RESUELVE:

PRIMERO.- REVOCAR la decisién contenida en la Carta R-CAT-021240-2017-5AC al haberse
configurado el Silencio Administrativo Positivo; y, en consecuencia, declarar FUNDADO el
reclamo presentado por la sefiora KATHERINE PAUCCAR LINARES referido a que no se le habia
entregado el libro de reclamaciones por el personal de GYM FERROVIAS S.A. habiendo recibido
una inadecuada atencion.

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

TERCERO.- NOTIFICAR la presente Resolucién a la sefiora KATHERINE PAUCCAR LINARESy a
GYM FERROVIAS S.A.

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

Con la intervencion de los sefiores vocales Ana Maria Granda Becerra, Roxana Maria Irma
Barrantes Caceres y Francisco Javier Coronado Saleh.

ANAMARIA €RANDA BECERRA
Vicepresidenta
TRIBUNAL DE SOLUCION DE CONTROVERSIAS Y ATENCION DE RECLAMOS
OSITRAN

b. Confirmar total o parcialmente la resolucion de primera instancia;
¢. Integrar la resolucion apelada;
d. Declarar la nulidad de actuados cuando corresponda”

“Articulo 61.- De la resolucion de sequnda instancia
cién que dicte el Tribunal de Solucion de Controversias, pone fin a la instancia administrativa. No cabe interposicioén de recurso alguno en esta
nistrativa.
a la resolucién que dicte el Tribunal de Solucidn de Controversias, podrd interponerse demanda contencioso administrativa, de acverdo con la
islacion de la materia”. Calle Los Negocios 182, piso 2
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