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EXPEDIENTE N° : 039-2020-TSC-OSITRAN
APELANTE : DIANA ELVIRA ALBORNOZ TREJO
ENTIDAD PRESTADORA : GYM FERROVIAS S.A.

Decision contenida en la

ACTO APELADO Carta N° LR-PRE-004-000002-2020-SAC

RESOLUCION N°1
Lima, 16 de abril de 2021

SUMILLA: No habiéndose acreditado que la usuaria haya recibido un trato inadecuado por
parte del personal de la Entidad Prestadora, corresponde declarar infundado su reclamo.

VISTO:

El recurso de apelacion interpuesto por la sefiora DIANA ELVIRA ALBORNOZ TREJO (en
adelante, la sefiora ALBORNOZ o la apelante) contra la decision contenida en la Carta LR-PRE-
004-000002-2020-SAC, emitida por GYM FERROVIAS S.A. (en adelante, GYM o la Entidad
Prestadora); v,

CONSIDERANDO:

.- ANTECEDENTES:

1. El 27 de febrero de 2020, la sefiora ALBORNOZ presento un reclamo ante GYM a través de
la Hoja de Reclamacion N° oooooo2 manifestando lo siguiente:

i.- Encontrandose en la estacion Presbitero Maestro observo que la sefiorita Maria Mejia,
personal de GYM, anunciaba que no habria trenes con direccion a la estacién Bayovar,
por lo que se acercé a la agente para preguntarle si habia trenes disponibles con
direccion a Villa El Salvador.
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ii.- La agente le respondid de manera inapropiada indicandole “;no escuchas?”
generandole malestar, razoén por la cual solicité que GYM capacitara a su personal a fin
de mejorar la calidad de la atencion al usuario.

2. Mediante Carta LR-PRE-004-000002-2020-SAC, notificada el 24 de marzo de 2020, GYM
declaré infundado el reclamo presentado sefialando lo siguiente:

i.  Afin de verificar los hechos manifestados por la sefiora ALBORNOZ, en las imagenes
de las cdmaras de sequridad de la estacion Presbitero Maestro se observo que a las
09:43 horas la agente de GYM, mediante el uso de megafono, anunciaba a los
pasajeros sobre el funcionamiento parcial del servicio, luego de lo cual, a las 09:44:05
horas, la reclamante se acerco al area donde se encuentra el torniquete a validar su
ingresd. Posteriormente, a las 09:44:16 horas, la agente procedid a informarle sobre el
funcionamiento del servicio.

i. Al noencontrarse conforme con la atencidn brindada, a las 09:44:50 horas el usuario
se apersono a la boleteria de la estacion a solicitar el libro de reclamaciones, el cual fue
brindado de manera oportuna, no observandose ninguna actitud inapropiada por parte
del personal de la Entidad Prestadora.

iii.  GYMcumple con capacitar a sus agentes, orientadores y supervisores de las estaciones
a fin de brindar un buen trato a los usuarios y una adecuada orientacion de acuerdo a
los procedimientos establecidos, cumpliendo con las normas de uso del Sistema de la
Linea 1 del Metro de Lima.

iv.  Finalmente, en atencion a la informacion proporcionada por la usuaria, se puso en
marcha las oportunidades de mejora que permitiran que los usuarios reciban un
servicio de calidad.

3. Con fecha 6 de abril de 2020, la sefiora ALBORNOZ interpuso recurso de apelacion contra la
decision contenida en la Carta LR-PRE-004-000002-2020-SAC, sefialando que, si bien en
dicha carta detallaron con minutos y horas lo ocurrido, no podian negar el trato grosero
brindado por el personal de la estacion el 27 de febrero de 2020 pese a que el video de
grabacion de las camaras de sequridad carece de audio.

4. El 11 de junio de 2020, GYM elevo al Tribunal de Solucidon de Controversias y Atencion de
Reclamos (en adelante, el TSC), a través de la Mesa de Partes digital de OSITRAN el
expediente administrativo sefalando lo siguiente:
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i. GYM ha utilizado los medios apropiados para corroborar la existencia de un posible
acto que generara el malestar reportado por la usuaria, por lo que en la Carta LR-PRE-
004-000002-2020-SAC se detallaron los momentos en los cuales la reclamante
interactud con la agente de la Entidad Prestadora en la estacion Presbitero Maestro.

ii. Peseanoencontrarse evidencia de la presunta actitud grosera alegada por la usuaria,
GYM tom¢ en consideracion lo reportado lo que permitira identificar oportunidades de
mejora a fin minimizar situaciones que puedan generar incomodidad en los usuarios
del servicio de la Linea 1 del Metro de Lima.

iii. Las medidas de sequridad implementadas en las estaciones del sistema de la Linea 1,
como es el caso de los videos, siguen las condiciones exigidas por el contrato de
concesion; pues dichos videos tienen como finalidad captar eventos o sucesos que
ocurren dentro de las estaciones a fin de prevenir consecuencias mayores, resultando
técnicamente imposible que los videos captados contengan audios pues son miles los
usuarios que utilizan diariamente el servicio de transporte de uso publico. En ese
sentido, no se encuentra prueba fehaciente que acredite la afirmacion de la
reclamante.

5. El3dejulio de 2020, mediante oficio N® 136-2020-STO-OSITRAN, la Secretaria Técnica del
TSCrequirid a la Entidad Prestadora formalizar la elevacion, presentando a través de la Mesa
de Partes Presencial de OSITRAN, las piezas del expediente que hubieran sido presentadas
fisicamente.

6. El 9 de julio de 2020, GYM presento fisicamente ante la Mesa de Partes Presencial de
OSITRAN, los documentos requeridos.

7. El26 de marzo de 2021 se realizo la audiencia de vista de la causa, quedando la causa al voto.

8. El 31 de marzo de 2021, GYM presentd sus alegatos finales reiterando los argumentos
expuestos a lo largo del procedimiento.

Il. CUESTIONES EN DISCUSION:

9. Corresponde dilucidar en la presente resolucion lo siguiente:

i.-  Determinar la procedencia del recurso de apelacion interpuesto contra la decision
contenida en la carta LR-PRE-004-000002-2020-SAC emitida por GYM.
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ii.-  Determinar, de ser el caso, si corresponde amparar el reclamo presentado por la
sefiora ALBORNOZ.

ANALISIS DE LAS CUESTIONES EN DISCUSION:

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

10.

La materia del presente procedimiento esta referida a que personal de GYM habria brindado
un trato inadecuado a la sefiora ALBORNOZ al consultar por la disponibilidad de los trenes
con direccion a la estacion Villa El Salvador; situacion que se relaciona con el supuesto de
reclamo contenido en el literal d) del numeral IV.1 de Reglamento de Atencidn y Solucion de
Reclamos de Usuarios de GYM* (en adelante, el Reglamento de Reclamos de GYM) y en el
literal c) del articulo 33 del Reglamento de Atencion de Reclamos y Solucion de Controversias
del OSITRAN? (en adelante, el Reglamento de Reclamos del OSITRAN); por lo que, en
concordancia con el articulo 10 de este Ultimo texto normativo3, el TSC es competente para
conocer el recurso de apelacion en cuestion.

REGLAMENTO DE RECLAMOS DE GYM

"Los Usuarios podrdn presentar Reclamos en los siguientes casos:

()

d) Reclamos relacionados con la calidad del servicio pUblico brindado por GYM FERROVIAS S.A., de acuerdo a lo establecido en el Contrato de
Concesion.”.

REGLAMENTO DE ATENCION DE RECLAMOS Y SOLUCION DE CONTROVERSIAS DE OSITRAN
"Articulo 33.-

(...)  Los reclamos que versen sobre:
¢) La calidad y oportuna prestacion de dichos servicios que son responsabilidad de la Entidad Prestadora(...)".

REGLAMENTO DE ATENCION DE RECLAMOS Y SOLUCION DE CONTROVERSIAS DE OSITRAN
"Articulo 10.- El Tribunal de Solucién de Controversias

El Tribunal de Solucion de Controversias, en virtud de un recurso de apelacion, declara su admision y revisa en sequnda y Ultima instancia los actos
impugnables emitidos por las Entidades Prestadoras y por los Cuerpos Colegiados.

Asimismo, 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
aley”.
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De conformidad con el numeral VIl.11 del Reglamento de Reclamos de GYM*y el articulo 59
del Reglamento de Reclamos del OSITRANS, 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.

Al respecto, de la revision del expediente administrativo, se advierte lo siguiente:

i.-  Lacarta LR-PRE-004-000002-2020-SAC fue notificada a la sefiora ALBORNOZ el 24
de marzo de 2020.

ii.- El plazo maximo que la sefiora ALBORNOZ tuvo para interponer el recurso de
apelacion vencio el 16 de abril de 2020.

iii.- Lasefiora ALBORNOZ apeld con fecha 6 de abril de 2020, es decir dentro del plazo
legal establecido.

De otro lado, el recurso de apelacion cumple con lo dispuesto en el articulo 220 del Texto
Unico Ordenado de la Ley N° 27444, Ley del Procedimiento Administrativo General,
aprobado por el Decreto Supremo N° 004-2019-JUS (en adelante, TUO de la LPAG)®, al
tratarse de cuestiones de puro derecho y diferente interpretacion de las pruebas producidas
alolargo del procedimiento.

REGLAMENTO DE RECLAMOS DE GYM

“VII. 11 Recurso de Apelacion

Procede el recurso de apelacién cuando la impugnacién a la resolucién 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 apelacién deberd interponerse ante la Gerencia de Servicio al Cliente de GYM FERROVIAS S.A. en un plazo mdximo de quince (15) dias
habiles de notificada la resolucidn 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 ATENCION DE RECLAMOS Y SOLUCION DE CONTROVERSIAS DEL OSITRAN

“Articulo 59. Interposicion y Admisibilidad del Recurso de Apelacion

El plazo para la interposicion del recurso es de quince (15) dias contados a partir de la notificacion del acto recurrido o de aplicado el silencio
administrativo”.

TUO de la Ley N° 27444, Ley del Procedimiento Administrativo General

"Articulo 220.- Recurso de apelacion

El recurso de apelacicn 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 la misma autoridad que expidio el acto que se impugna para que eleve lo actuado al superior
Jerdrquico.”
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14. 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.

l1.2.- EVALUACION DE LOS ARGUMENTOS DEL RECURSO DE APELACION

Ill.2.12 Sobre el alegado trato inadecuado que habria recibido la sefiora ALBORNOZ

15. En el presente caso, la sefiora ALBORNOZ manifestd que la sefiorita Maria Mejia, vigilante
de la estacion Presbitero Maestro de la Linea 1 del Metro de Lima, le habria brindado un trato
inadecuado al solicitar informacion respecto a la disponibilidad de los trenes con direccidn a
la estacion Villa El Salvador, ocurriendo que de manera grosera le habria indicado “;No
escuchas?”; haciéndole pasar un mal momento.

16. Por su parte, GYM sefalo que, verificandose las imagenes de las camaras de seguridad, no
se observd ninguna actitud inapropiada por parte del agente de la estacion Presbitero
Maestro, sin perjuicio de lo cual se realizarian capacitaciones constantes a su personal a fin
de que estos brinden un buen trato a los pasajeros en cumplimiento de las normas de uso del
sistema de la Linea 1 del Metro de Lima.

17. Al respecto, los articulos 7 y 11 de la Resolucion de Consejo Directivo N° 035-2017-CD-
OSITRAN, que aprueba el Reglamento de Usuarios de las Infraestructuras de Transporte de
Uso Publico (en adelante, Reglamento de Usuarios), establecen que los usuarios de las
infraestructuras de transporte de uso publico y las empresas prestadoras, tienen el derecho
y la obligacion respectivamente, de recibir y prestar los servicios conforme a los niveles de
servicio aplicables y a las especificaciones de calidad establecidas en los Contratos de
Concesion y las normas vigentes, conforme se aprecia a continuacion:

"Articulo 7.- De los Derechos del Usuario

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

f. Ala calidad y cobertura del servicio

Los usuarios tienen derecho a exigir de las Entidades Prestadoras la prestacion de servicios
de calidad y cobertura conforme a los niveles establecidos en cada Contrato de Concesion,
las normas vigentes y las disposiciones del OSITRAN”.
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“Articulo 11.- Obligaciones de las Entidades Prestadoras

Sin perjuicio de las obligaciones establecidas en otras normas vigentes o en los respectivos
contratos de concesién, son obligaciones de toda Entidad Prestadora las siguientes:

a. Prestar servicios con las especificaciones de calidad y cobertura establecidas en los
respectivos contratos de concesion y, de ser el caso, en el marco normativo vigente y
disposiciones del OSITRAN”.

Con relacidn al servicio brindado por parte del personal de GYM, uno de los derechos del
usuario reconocido en el Reglamento 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 atencion y trato digno y equitativo, conforme ha sido recogido en
el literal e) de su articulo 77.

De ahi que, GYM se encuentra obligada a brindar sus servicios cumpliendo con determinados
niveles establecidos en el Contrato de Concesion, asi como garantizar que los usuarios sean
tratados de forma adecuada por parte de su personal cuando aquellos hagan uso de la
infraestructura de transporte publico que administra.

Conforme se ha indicado precedentemente, la sefiora ALBORNOZ sefial6 que GYM no
puede negar el malestar que le habria hecho pasar, esto es, el trato inapropiado brindado por
su personal, pues si bien las camaras de sequridad de la estacion mostrarian las imagenes de
los hechos ocurridos, estas no contarian con la grabacion de audio. Al respecto, GYM sefald
que, dado que el servicio de transporte de la Linea 1 del Metro de Lima es de uso publico,
resultaria técnicamente imposible que los videos captados por las camaras de seguridad
contengan audios de voz, pues diariamente las estaciones son utilizadas por usuarios que
desean viajar en los trenes de la Entidad Prestadora.

REGLAMENTO DE USUARIOS DE OSITRAN

"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:

()

e) A la Atencién adecuada

Los Usuarios tienen siempre y en toda circunstancia, derecho a ser tratados por el personal de la Entidad Prestadora con cortesia, correccion y
diligencia, asi como que se les garantice condiciones de atencion y trato digno y equitativo. Por ello, las Entidades Prestadoras deberdn abstenerse
de desplegar conductas que coloquen a los consumidores en situaciones inseguras, vergonzantes, vejatorias, intimidatorias o discriminatorias de
cualquier naturaleza”.
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En este punto, cabe recordar que el numeral 171.2 del articulo 171 del TUO de la LPAG
establece que corresponde a los administrados, esto es, a las partes, presentar los medios
probatorios que sustentan sus alegaciones®.

Teniendo en cuenta ello, en el presente caso correspondia que la sefiora ALBORNOZ
acreditara el trato inapropiado que alega sufrid de parte del personal de GYM.

No obstante, de la revision del expediente, no se aprecia que la usuaria haya presentado
algln medio probatorio o indicio que acredite lo alegado, pese a que le correspondia aportar
el material probatorio respectivo a efectos de acreditar los hechos indicados en su reclamo.

Sin perjuicio de lo indicado, GYM ha sefialado que tomo en consideracion lo manifestado por
la sefiora ALBORNOZ pues ayudaria a minimizar incidentes como lo ocurrido en el presente
caso, coadyuvando con la mejora en la prestacion del servicio.

En ese sentido, en la medida que no se ha acreditado el presunto trato inapropiado por parte
del personal de GYM, corresponde confirmar la decision contenida en la carta LR-PRE-004-
000002-2020-SAC, mediante la cual se declaré infundado el reclamo.

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

TUO delaLPAG
"Articulo 171.- Carga de la prueba
()

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

REGLAMENTO DE RECLAMOS DE OSITRAN

"Articulo 60.- Procedimientos y plazos aplicables

()

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

Declarar la nulidad de actuados cuando corresponda”.

"Articulo 61.- De la resolucion de segunda instancia

La resolucion que dicte el Tribunal de Solucién 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 contencioso administrativa, de acuerdo con la
legislacion de la materia”
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SE RESUELVE:

PRIMERO.- CONFIRMAR la decision contenida en la Carta LR-PRE-004-000002-2020-SAC
emitida por GYM FERROVIAS S.A. que declaré INFUNDADO el reclamo presentado por la sefiora
DIANA ELVIRA ALBORNOZ TREJO, referido al alegado trato inadecuado que habria recibido en
la estacion “Presbitero Maestro” de la Linea 1 del Metro de Lima.

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

TERCERO.- NOTIFICAR la presente resolucion a la sefora DIANA ELVIRA ALBORNOZ TREJO 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 sefores vocales Ana Maria Granda Becerra, Roxana Maria Irma
Barrantes Cdceres y Humberto Angel Zufiiga Schroder.

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

NT 2021033956

Esta es una copia auténtica imprimible de un documento electrénico firmado digitalmente, archivado por el OSITRAN, aplicando lo dispuesto
porel Art. 25 de D.S 070-2013-PCM y la Tercera Disposicion Complementaria Final del D.S 026-2016-PCM. Su autenticidad e integridad pueden
ser contrastadas a través de la siguiente direccion web: https://servicios.ositran.gob.pe:8443/SGDEntidades/login.jsp
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