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ACTO APELADO
R-SAC-039173-2019-SAC

RESOLUCION N° 1

Lima, 12 de febrero de 2021

SUMILLA: Corresponde revocar el pronunciamiento de primera instancia y, en consecuencia,
declarar fundado el reclamo, al no haberse verificado que la Entidad Prestadora haya brindado un
adecuado servicio de recarga de tarjeta al menor hijo de la senora Zarate, atendiendo a su especial
situacion, de acuerdo a lo previsto en el Codigo de Proteccion al Consumidor.

VISTO:

El recurso de apelacion interpuesto por la sefiora GIOVANNA GISSELA ZARATE VEILLET (en
adelante, la sefiora ZARATE o la apelante) contra la decision contenida en la carta L-CAA-003-000507-
2019-SAC/R-SAC-039173-2019-SAC, emitida por GYM FERROVIAS S.A. (en adelante, GYM o la
Entidad Prestadora); y,

CONSIDERANDO:

I ANTECEDENTES:

1. Con fecha 10 de diciembre de 2019, el menor Diego Rolando Gustavo Blanddn Zarate, interpuso
un reclamo en la Hoja N° oo5o7 del Libro de Reclamaciones de GYM -consignando los datos de
su madre la sefiora ZARATE- manifestando lo siguiente:

i.- Solicitd realizar una recarga de S/ 1.50 en la boleteria de la estacion Caja de Agua de la
Linea 1 pagando para ello con un billete de S/ 50.00. Sin embargo, el personal de GYM
recargo su tarjeta con la totalidad de dicha suma.
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ii.- Pese a que la sefiorita Meyli Torres de la boleteria de la estacién Caja de Agua no le
entrego su cambio, continud atendiendo a otros usuarios.

iii.- Solicitd que GYM le devuelva la suma de S/ 50.00 en la medida que solo pretendio
recargar S/ 1.50.

2. Confechaiidediciembre de 2019, la sefiora ZARATE (madre del menor Diego Zarate) presentd
un reclamo ante GYM sefialando que el personal de boleteria de la estacion Caja de Agua
cometio un error al recargar la totalidad del billete de S/ 50.00 entregado por su menor hijo, por
lo que la Entidad Prestadora debia devolver dicha suma a la brevedad posible. La sefiora
ZARATE adjunto al reclamo un escrito reiterando los datos personales consignados por su
menor hijo, asi como la direccion fisica y electrénica consignadas previamente.

3. Mediante carta LR-CAA-003-000507-2019-SAC/R-SAC-039173-2019-SAC de fecha 13 de
diciembre de 2019, GYM declaré infundado el reclamo presentado dirigiendo dicha
comunicacion a la sefiora ZARATE, identificandola como representante de su menor hijo y
sefalando lo siguiente:

i.- Enlosvideos grabados por las camaras de sequridad se aprecia que a las 7:38:47 horas del
10 de diciembre de 2019, el hijo de la sefiora ZARATE se acercd a la ventanilla del drea de
boleteria de la estacion Caja de Agua para realizar una recarga con un billete de S/ 50.00.
El personal de dicha area pregunto si deseaba recargar la totalidad del billete, obteniendo
una respuesta afirmativa de parte del usuario, entregandosele su tarjeta y el voucher de
la recarga realizada.

ii.- Enelvideose aprecia que luego de recibir dichos documentos, el hijo de la sefiora ZARATE
se retiro de la ventanilla sin mostrar disconformidad alguna, continuando el personal de
boleteria con la atencidn a otros usuarios. Posteriormente, se aprecia que el hijo de la
sefiora ZARATE retornd a la boleteria manifestando que deseaba recargar Unicamente
S/ 1.50 y no S/ 50.00; explicandole el personal de boleteria que no era posible anular la
transaccion realizada debido a que el sistema de GYM no lo permitiria al haberse
continuado con la atencion de otros usuarios.

iii.- GYM siempre recomienda a sus usuarios que antes de retirarse de las ventanillas de
recarga de tarjetas verifiquen que la transaccion se realizd correctamente, pues luego de
retirarse de dicha area no hay posibilidad de reclamo.

4. Con fecha g de enero de 2020, la sefiora ZARATE interpuso recurso de apelacion contra la
decision contenida en la carta LR-CAA-003-000507-2019-SAC/R-SAC-039173-2019-SAC,
manifestando lo siguiente:
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i.-  En ningun momento su hijo brindd una respuesta afirmativa respecto a la recarga de la
totalidad del billete de S/ 50.00. Por el contrario, fue la sefiorita Meyli Torres del area de
boletaria que atendidé a su menor hijo, quien no escuchd correctamente el monto a
recargar, siendo ello su error.

ii.- Teniendo conocimiento su menor hijo de que tenia que destinar el billete de S/ 50.00 a
otras actividades, resultaria ilégico que se encuentre de acuerdo en realizar la recarga por
la totalidad de dicho monto.

iii.- Por tal motivo, solicitd la visualizacion del video que sirvid de sustento a GYM para
declarar infundado su reclamo y la devolucién de la suma de S/ 50.00.

iv.- Agrego que la estacion Caja de Agua de la Linea 1 del Metro de Lima no cuenta con algun
supervisor para atender reclamos, encontrandose presente Unicamente una persona que
no pudo resolver ninguna de sus dudas.

El 29 de enero de 2020, GYM elevé al Tribunal de Solucion de Controversias y Atencion de
Reclamos (en adelante, el TSC), el expediente administrativo.

El 13 de noviembre de 2020, se realizd la respectiva audiencia de vista de la causa, quedando la
causa al voto.

CUESTIONES EN DISCUSION:

Corresponde dilucidar en la presente resolucidn lo siguiente:

i.- Determinar la procedencia del recurso de apelacion interpuesto contra la decision contenida
en la LR-CAA-003-000507-2019-SAC/R-SAC-039173-2019-SAC emitida por GYM.

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

ANALISIS DE LAS CUESTIONES EN DISCUSION:

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

8.

La materia del presente procedimiento esta referida a que el personal del area de boleteria de
la estacion Caja de Agua habria recargado la totalidad de un billete de S/ 50.00 entregado por el
usuario, pese a que Unicamente pretendia recargar S/ 1.50, situacion que configura un supuesto
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de reclamo por calidad del servicio contenido en el literal d) del numeral IV.1 de Reglamento de
Atencién y Solucién de Reclamos de Usuarios de GYM!y en el literal c) del articulo 33 del
Reglamento de Atencidn de Reclamos y Solucién 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 normativo3, el TSC es competente para conocer el recurso de apelacion en
cuestion.

De conformidad 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 Atencién de Reclamos y
Solucién de Controversias del OSITRAN® (en adelante, el Reglamento de Reclamos del

Reglamento de Reclamos de GYM

"Los Usuarios podran presentar Reclamos en los siguientes casos :(...)

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

Reglamento de Reclamos del OSITRAN

"Articulo 33.-

(...)  Los reclamos que versen sobre:

c) La calidad y oportuna prestacion de dichos servicios que son responsabilidad de la Entidad Prestadora (...)".

Reglamento de Reclamos del OSITRAN

"Articulo 10.- El Tribunal de Solucion de Controversias

El Tribunal de Solucién de Controversias, en virtud de un recurso de apelacion, declara su admision y revisa en sequnda y Gltima 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 a ley”.

Reglamento de Reclamos de GYM

“VII. 11.-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 mdximo de quince (15)

dias habiles de notificada la resolucién 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 del OSITRAN

“Articulo 59.- Interposicion y Admisibilidad del Recurso de Apelacion
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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.

En este punto, cabe sefialar que, de la revisidon del expediente, se aprecia que el recurso de
apelacion fue presentado el 9 de enero de 2020, y que la Carta LR-CAA-003-000507-2019-
SAC/R-SAC-039173-2019-SAC fue notificada el 13 de diciembre de 2019.

Al respecto, se debe tener en cuenta que mediante Hoja N° oo5o7 del Libro de Reclamacion de
GYM de fecha 10 de diciembre de 2020, el menor hijo de la sefiora ZARATE presentd un reclamo
cuestionando la recarga de S/ 50.00 en su tarjeta. Cabe precisar que en dicho formato de
reclamo el usuario consigné que era menor de edad, identificando a la sefiora ZARATE como su
madre.

Se aprecia también que el 11 de diciembre de 2020, la sefiora ZARATE present6 un reclamo por
los mismos hechos adjuntando un escrito en el que reitero los datos personales previamente
consignados en el formato de reclamo utilizado, entre ellos su direccion fisica y electronica.

En este punto, cabe sefialar que la condicién de menor de edad del hijo de la sefiora ZARATE no
solamente se desprende de la Hoja de Reclamacidon N° oo507 -mediante la cual dicho usuario
cuestiond el monto de la recarga realizada, en tanto declard ser menor de edad en etapa escolar
y consignd el nombre de su madre-, sino también se verifica del documento denominado
“Reporte de Transacciones por Tarjeta” expedido por el propio GYMS®, que contiene el reporte
historico de las transacciones realizadas con la tarjeta del usuario, en tanto se identifica la
referida tarjeta con la categoria “Escolar”, debitandose en cada operacion de uso del servicio la
tarifa establecida para dicha categoria de usuarios.

Cabe seinalar que, en cuanto a la representacion del menor de edad, el articulo 74 del capitulo |
del Titulo | del Libro Tercero del Cédigo de Nifos y Adolescentes, aprobado mediante Ley

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"”.

Ver fojas 5 del expediente.
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N° 273377, establece que estos deben ser representados por sus padres en tanto no adquieran la
capacidad de ejercicio®y la responsabilidad civil°.

En ese sentido, se aprecia que, en virtud de la norma previamente citada, al presentar el reclamo
de fecha 11 de diciembre de 2019, la sefiora ZARATE actu6 en calidad de representante legal de
su menor hijo, correspondiendo a la Entidad Prestadora notificar los posteriores actuados del
procedimiento administrativo a la sefiora ZARATE.

Ahora bien, en cuanto a las modalidades de notificacion, cabe recordar que el articulo 20 del
Texto Unico Ordenado de la Ley N° 27444, Ley del Procedimiento Administrativo General,
aprobado mediante Decreto Supremo 004-2019-JUS™ (en adelante, TUO de la LPAG),

7

Codigo de Nifios y Adolescentes

“Articulo 74.- Deberes y derechos de los padres

Son deberes y derechos de los padres que ejercen la Patria Potestad:
a) Velar por su desarrollo integral;
b) Proveer su sostenimiento y educacion;
¢) Dirigir su proceso educativo y capacitacion para el trabajo conforme a su vocacion y aptitudes;
d) Tenerlos en su compafia y recurrir a la autoridad si fuere necesario para recuperarlos;
e) Representarlos en los actos de la vida civil mientras no adquieran la capacidad de ejercicio y la responsabilidad civil;
f) Recibir ayuda de ellos atendiendo a su edad y condicion sin perjudicar su atencion;
g) Administrar usufructuar sus bienes, cuando los tuviera; y
h) Tratdndose de productos, se estard a lo dispuesto en el articulo 1004 del Cédigo Civil”.

Cédigo Civil

“Articulo 42°.- Tiene plena capacidad de ejercicio de sus derechos civiles las personas que hayan cumplido dieciocho afios de edad, salvo lo
dispuesto en los articulo 43°y 44°”.

En concordancia, el articulo 423 del Codigo Civil dispone lo siguiente:
"Articulo 423°.- Son deberes y derechos de los padres que ejercen la patria potestad:

1.- Proveer al sostenimiento y educacion de los hijos.

2.- Dirigir el proceso educativo de los hijos y su capacitacion para el trabajo conforme a su vocacion y aptitudes.

3.- Corregir moderadamente a los hijos y, cuando esto no bastare, recurrir a la autoridad judicial solicitando su internamiento en un
establecimiento dedicado a la reeducacion de menores.

4.- Aprovechar de los servicios de sus hijos, atendiendo su edad y condicion y sin perjudicar su educacion.

5.- Tener a los hijos en su compania y recogerlos del lugar donde estuviesen sin su permiso, recurriendo a la autoridad si es necesario.

6.- Representar a los hijos en los actos de la vida civil.

7.- Administrar los bienes de sus hijos.

8.- Usufructuar los bienes de sus hijos. Tratandose de productos se estd a lo dispuesto en el Articulo 1004°”.

TUO dela LPAG

“Articulo 20.- Modalidades de notificacion
20.1. Las notificaciones serdn efectuadas a través de las siguientes modalidades, segun este respectivo orden de prelacion:

20.1.1. Notificacion 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.
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establece que la notificacion de un acto administrativo pueda ser llevada a cabo mediante
correo electronico, debiendo el administrado haber consignado su direccion electroénica en el
escrito de reclamo, ademas de haber brindado su autorizacion expresa para ser notificado a
través de dicho medio.

Asimismo, el numeral 21.1 del articulo 21 del TUO de la LPAG, concordante con el articulo 29
del Reglamento de Reclamos del OSITRAN, establece lo siguiente:

"Articulo 21.- Régimen de la notificacion personal

21.1 La notificacion personal se hard en el domicilio que conste en el expediente, o en el dltimo
domicilio que la persona a quien deba notificar haya sefialado ante el 6rgano administrativo en
otro procedimiento andlogo en la propia entidad dentro del dltimo ario.

(.)"

[El subrayado es nuestro]

Teniendo en cuenta lo indicado, se advierte que, si bien en la Hoja de Reclamacion N° oo507 de
fecha 10 de diciembre de 2019, el menor hijo de la sefiora ZARATE consignd para efectos de la
notificacion de los posteriores actos administrativos el correo electrénico:
diegorolandogustavopolo@gmail.com; mediante reclamo presentado el 11 de diciembre de
2019, la sefiora ZARATE, en condicion de representante legal de su menor hijo, varié la direccion
electronica a la cual debian efectuarse las notificaciones a partir de ese momento.

Sin embargo, de la revision de la documentacion que obra en el expediente, no se aprecia que
la Entidad Prestadora haya cumplido con remitir la Carta LR-CAA-003-000507-2019-SAC/R-
SAC-039173-2019-SAC al correo electrénico de la sefiora ZARATE, verificAndose que remitio la
misma a la direccidn electronica proporcionada por su menor hijo.

20.1.3. Por publicacion 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 prelacién establecido en el numeral anterior, bajo sancién
de nulidad de la notificacion. Puede acudir complementariamente a aquellas u otras, si asi lo estime conveniente para mejorar las posibilidades de
participacion 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.

La notificacion dirigida a la direccion de correo electrénico serialada por el administrado se entiende vdlidamente efectuada cuando la
entidad reciba la respuesta de recepcion de la direccion electrénica seiialada por el administrado o esta sea generada en forma automadtica
por una plataforma tecnoldgica o sistema informatico que garantice que la notificacioén ha sido efectuada. La notificacion surte efectos el
dia que conste haber sido recibida, conforme lo previsto en el numeral 2 del articulo 25”.

OSITRAN
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En tal sentido, si bien existe certeza de que la sefiora ZARATE tomd conocimiento de la Carta
LR-CAA-003-000507-2019-SAC/R-SAC-039173-2019-SAC, en la medida que cuestiond dicho
pronunciamiento mediante la presentacion del recurso de apelacion; no existe evidencia de la
fecha en la cual ello ocurrid.

Consecuentemente, al no existir certeza sobre el momento exacto en el que la sefiora ZARATE
habria tomado conocimiento de la Carta LR-CAA-003-000507-2019-SAC/R-SAC-039173-2019-
SAC, en aplicacion del Principio de Informalismo, recogido en el numeral 1.6 del articulo IV del
TUO de la LPAG™, conforme al cual las normas de procedimiento deben ser interpretadas en
forma favorable a la admision y decision final de la pretensiones de los administrados, de modo
que sus derechos e intereses no sean afectados, corresponde asumir que el recurso de apelacion
fue interpuesto dentro del plazo legal establecido.

Cabe agregar que el recurso de apelacion cumple con lo dispuesto en el articulo 220 del TUO de
la LPAG, al tratarse de cuestiones de puro derecho y diferente interpretacion de las pruebas
producidas respecto a la calidad del servicio por GYM.

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.

l11.2.- EVALUACION DE LOS ARGUMENTOS DEL RECURSO DE APELACION

I1l.2.12Sobre la normativa aplicable

24.

Antes de proceder al andlisis de los hechos materia del presente reclamo, resulta pertinente
indicar que el articulo 63 de la Ley N° 29571, Cddigo de Proteccion 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, como por las
normas del sector; agregando que el ente encargado de velar por su cumplimiento es el
respectivo organismo regulador®.

“TUODE LA LPAG

“Articulo IV. Principios del procedimiento administrativo

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 normas de procedimiento deben ser interpretadas en forma favorable a la admisién y decision final de las
pretensiones de los administrados, de modo que sus derechos e intereses no sean afectados por la exigencia de aspectos formales que puedan ser
subsanados dentro del procedimiento, siempre que dicha excusa no afecte derechos de terceros o el interés piblico”.

12 Codigo del Consumidor
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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 Pert y la ley3.

De acuerdo con la definicion contenida en el articulo IV del Titulo Preliminar del Cédigo del
Consumidor, la cual sefiala 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 la sefiora ZARATE y su menor hijo se encuentran
dentro del dmbito de tutela de dicho cuerpo normativo.

En ese sentido, la normativa aplicable al presente caso comprende, ademas de la regulacion
sectorial y el Contrato de Concesion suscrito entre el Estado Peruano y GYM, la legislacion

contenida en el Cédigo del Consumidor.

2 Sobre los hechos materia de reclamo

En el presente caso, la sefiora ZARATE sefialé que su menor hijo solicité una recarga de S/ 1.50
en la boleteria de la estacion Caja de Agua de la Linea 1 del Metro de Lima pagando para ello
con un billete de S/ 50.00. No obstante, personal de GYM realizé la recarga por la totalidad del
valor del billete, esto es, por S/ 50.00, motivo por el cual solicitéo que GYM le entregara la suma
de S/ 50.00.

"Articulo 63°.- Regulacion de los servicios piblicos

La proteccion al usuario de los servicios publicos regulados por los organismos reguladores a que hace referencia la Ley num. 27332, Ley Marco de los
Organismos Reguladores de la Inversion Privada en los Servicios Publicos, se rige por las disposiciones del presente Cédigo en lo que resulte pertinente
y porla regulacion sectorial correspondiente. La regulacion sectorial desarrolla en sus normas reglamentarias los principios de proteccion establecidos
en el presente Cédigo. El ente encargado de velar por su cumplimiento es el organismo requlador respectivo”.

3 Ley N° 29158

"Articulo 32.- Organismos Reguladores

Los Organismos Reguladores:

()
7.-

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

4 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 adquieren, utilizan o disfrutan como destinatarios finales productos o servicios materiales e inmateriales,
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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Agreg6 que su hijo no brind6 una respuesta afirmativa para la recarga de dicho monto, como
indicd GYM, siendo el personal del area de boletaria de la referida estacion quien cometio el
error de recargar la tarjeta por el valor de |a totalidad del billete.

Por su parte, GYM sefal6 que en el video grabado por las cdmaras de sequridad se apreciaba
que a las 7:38:47 horas, el hijo de la sefiora ZARATE se acercé a la ventanilla del érea de boleteria
de la estacion Caja de Agua para realizar una recarga y que el personal de dicha area le consulto
si recargaria la totalidad del billete de S/ 5o.0o obteniendo respuesta confirmatoria,
entregandosele su tarjeta y el voucher respectivo.

GYM agrego que en el video se apreciaba que, luego de recibir su tarjeta y el voucher respectivo,
el hijo de la sefiora ZARATE se retird de la ventanilla sin mostrar disconformidad alguna; para
luego retornar manifestando que Unicamente habia querido recargar S/ 1.50 y no la totalidad
del billete de S/ 5o.00.

Cabe recordar que en virtud del Contrato de Concesidn y el Reglamento de Usuarios de las
Infraestructuras de Transporte de Uso Publico, GYM tiene derecho al aprovechamiento
econdmico de los Bienes de la Concesidn durante el plazo de vigencia de la misma, cuyos
mecanismos le permiten recuperar su inversion a través del cobro de una tarifa®s. En
contrapartida, la Entidad Prestadora esta obligada a la Conservacion de los Bienes de la
concesidny a prestar el servicio a los usuarios dentro de estandares de calidad especificados en
el referido contrato®. Partiendo de ello, corresponde verificar si en el presente caso el servicio
brindado al menor hijo de la sefiora ZARATE se encontraba dentro de dichos estandares.

CONTRATO DE CONCESION

“"SECCION Vili: 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
recuperard su inversion {(...)".

Reglamento de Usuarios de las Infraestructuras de Transporte de Uso Publico

"Articulo 9.- Derecho a la contraprestacion

Las entidades prestadoras tienen derecho a percibir la contraprestacion correspondiente de parte de los usuarios por brindarle servicios derivados
de la explotacion de la ITUP, de acuerdo a:

a. Elrégimen tarifario y/o de acceso establecidos en los respectivos contratos de Concesion (...)".

Reglamento de Usuarios de las Infraestructuras de Transporte de Uso Publico

"Articulo 7.- Derechos de los Usuarios

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

(.)
f) A la 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.

OSITRAN

L REGALADOR DF LA INFRAFSTRUCTURA
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Pagina 10 de 15



Presidencia OSITRAN

del Consejo de Ministros

TRIBUNAL DE SOLUCION DE CONTROVERSIAS Y ATENCION DE RECLAMOS
EXPEDIENTE N° 014-2020-TSC-OSITRAN
RESOLUCION N° 1

33. El numeral 8.5 del Contrato de Concesion celebrado con el Estado Peruano establece lo
siguiente:

"8.5 Corresponde al CONCESIONARIO la limpieza e iluminacion de las estaciones y demds Bienes
de la Concesidn, la venta de boletos y otros medios de pago, la difusion de la informacion a los
pasajeros asi como la atencion de los reclamos de los Usuarios, y el resquardo de la sequridad
publica de los Usuarios en estaciones, trenes y demds Bienes de la concesion, de conformidad con
las Leyes Aplicables”.

[El subrayado es nuestro]

34. 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.

35. Ahora bien, 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 histérico
de las transacciones realizadas con la tarjeta de dicho medio de transporte por el menor hijo de
la sefiora ZARATE durante el periodo comprendido entre el 2 y el 13 de diciembre de 2019, como
se aprecia a continuacion:

i

"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 contratos de concesion y, de ser el caso, en
el marco normativo vigente y disposiciones del OSITRAN”.

17 Verfojas 5 del expediente.
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Metro

U i Reporte de Transacciones por Tarjeta

Pecha Desder 01-12-2019 00:00 Nomero de Serle Bxternot 10287507 Thule:  Todos
Pocha Masta:  15-01-2000 23:59 Tipo da Transaccién: Todos Perfll:  Todes
Nimero de Serle Bxtemo  Némero de Serle Interno  Estado de s Tarjeta Thulo Porfil Documento

10287807 0883045 Emitda Monacders Escoler 0788966

fecha 1 N“m"':l':' l‘-:?;:\l‘:-:( i ILII‘II:v‘.')l!"jlil!ll i Diule | il A::nl‘(v’l‘r’,-r | gonio ‘ Eglacien

W@-12-2009 13:04:57 197 Cargn Monedero Escolar 10 1.5 250 1902002 Caja De Aqua
02-12-2009 13:05:10 1% Uso Monedero Escolar % 075 1,75 1901006 Caja De Agua
02-12-2019 19:01:16 199 Uso Monedero Escoler 175 0,7§ 1,00 1101005 Angamos
03-12-2019 13:01:04 200 Capm Monedero Escolar 100 1,5 250 1902002 Caja De Agua
03-12-2019 13:01:23 201 Uso Monedero Escolar 250 0,75 175 1901007 Cass De Agua
03-12-2019 19:09: 4 202 Uso Monedero Escolar 17 0,75 1,00 1101008 Angamos
04-12-2019 13:06:16 200 Carga Meonedero Escolar 100 150 2,50 1%2002 Caja De Agua
04-12-2010 13:06:35 204 Uso Monedern Escolar 25 0 1,75 1901007 Caja De Agua
Il.-u-'!’ﬂ:”:ﬂ 208 Cargn Monedero Escolar 175 50,00 51,75 1902002 ﬁhhlﬂl
13122019 13:21:25 206 Uso Monedero Escolar 51,78 0,78 §1,00 1901007 Caja De Aqua
134122019 20:21:18 207 Uso Monedero Escolar 51,00 075 50,25 1101008 Angamos

36. De larevision de dicho documento se verifica que el dia 10 de diciembre de 2019, fecha en la

37

38.

cual ocurrieron los hechos materia de reclamo, se realizé una recarga en la tarjeta N°® 10287507
vinculada al Documento Nacional de Identidad (DNI) del menor hijo de la sefiora ZARATE,
identificandose como la transaccion N° 205 por un monto de S/ 50.00; encontrandose
acreditado que el personal de GYM realizd una recarga por dicho monto.

Asimismo, obra en el expediente administrativo un CD*® que contiene un video en el cual se
visualiza el exterior del area de boleteria de la estacion Caja de Agua, en el cual se aprecia que
luego de recibir su tarjeta y el voucher por la transaccion de recarga realizada, el menor hijo de
la sefiora ZARATE se retira de la ventanilla de la boleteria. Ademas, se observa que el personal
de GYM continUa atendiendo a otros usuarios, retornando el usuario luego de unos instantes
para solicitar el vuelto de la operacion realizada, manifestando que no se encontraba conforme
con el monto que habia sido recargado en su tarjeta.

Si bien la sefiora ZARATE manifestd a lo largo del procedimiento que su menor hijo solicité una
recarga de S/ 1.50y que personal de GYM realizé equivocadamente una recarga por la suma de
S/ 50.00; y, que GYM ha manifestado que su personal pregunto al usuario si recargaria la suma
de S/ 50.00, obteniendo respuesta afirmativa; de las imagenes del video que obra en el
expediente no se acredita fehacientemente lo manifestado por ambas partes. Asimismo, del
expediente no se aprecia medio probatorio alguno que demuestre sus afirmaciones, por lo que
constituyen alegaciones sin acreditar.

®  Verfojas 26 del expediente.
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En este punto, cabe sefialar que, a criterio de este Tribunal, un aspecto relevante que resulta
necesario considerar en el presente caso es la condicion de menor de edad del hijo de la sefiora
ZARATE.

Al respecto, cabe recordar que el numeral 4 del articulo VI del Cédigo del Consumidor sefiala
que el Estado reconoce la situacion de vulnerabilidad de ciertos consumidores en el mercado
y en las relaciones de consumo por sus condiciones especiales; orientando
consecuentemente su labor de proteccion y defensa del consumidor con especial énfasis en el
caso de gestantes, nifias, ninos, adultos mayores y personas con discapacidad, conforme se
aprecia a continuacion:

“"Articulo VI.- Politicas publicas

(...)

4. EL Estado reconoce la vulnerabilidad de los consumidores en el mercado y en las relaciones
de consumo, orientando su labor de proteccion y defensa del consumidor con especial énfasis
en quienes resulten mds propensos a ser victimas de prdcticas contrarias a sus derechos por
sus condiciones especiales, como es el caso de las gestantes, nifias, nifios, adultos mayores y
personas con discapacidad asi como los consumidores de las zonas rurales o de extrema pobreza.

(.)"

[El subrayado es nuestro]

Consecuentemente, se aprecia el reconocimiento legal de que determinados consumidores al
desarrollar sus operaciones de consumo, en atencidn a sus condiciones especiales -caso de los
menores de edad o adultos mayores- se encuentran en una situacion de vulnerabilidad que
requiere una especial atencion de los proveedores de bienes y servicios a fin de brindarles un
adecuado servicio.

Del mismo dispositivo legal se desprende que el Estado debe velar por la proteccion y defensa
de los derechos de estos consumidores en situacion de vulnerabilidad al ejecutar sus relaciones
de consumo.

Conforme se haindicado precedentemente, el numeral 8.5 del Contrato de Concesidn establece
que la venta de boletos y recarga de tarjetas forman parte de aquellos servicios que GYM, en su
condicion de responsable de la explotacion y gestion de las infraestructuras, se encuentra
obligado a poner a disposicion de los usuarios.

OSITRAN

L REGALADOR DF LA INFRAFSTRUCTURA
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En ese sentido, corresponde a dicha Entidad Prestadora brindar una atencion especial a los
consumidores que se encuentren en situacion de vulnerabilidad, como es el caso de menores de
edad o adultos mayores, a fin de brindar un servicio adecuado y de calidad en la venta de
boletos, recargas de tarjetas y entrega de vueltos y dinero; considerando a su vez que muchos
de estos consumidores pueden contar con el dinero justo y preciso para cubrir sus necesidades
de transporte y demas necesidades basicas.

Consecuentemente, en la medida que esta acreditado del expediente que el hijo de la sefiora
ZARATE era menor de edad, correspondia que el personal de boleteria de la estacion Caja de
Agua le hubiera brindado la atencion especial del caso a fin de que la operacidn de recarga de
tarjeta se realizara de manera adecuada, de tal manera que se recargara el monto que
efectivamente el usuario tenia la voluntad de recargar.

Cabe senalar que, en el presente caso, no se ha acreditado con medio probatorio alguno que el
usuario haya solicitado la recarga de S/ 50.00, conforme lo indica la Entidad Prestadora.

En atencion a lo expuesto, teniendo en cuenta lo dispuesto en el Codigo de Proteccion al
Consumidor, y no habiéndose demostrado que la Entidad Prestadora haya brindado un
adecuado servicio de recarga de tarjeta al menor hijo de la sefiora Zarate; corresponde que GYM
cumpla con reembolsarle la suma en efectivo de S/ 48, 50.

Porlas consideraciones expuestas, corresponde revocar la decision contenida en la carta L-CAA-
003-000507-2019-SAC/R-SAC-039173-2019-SACy amparar el reclamo presentado por la sefiora
ZARATE.

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

19 Reglamento de Reclamos del OSITRAN

"Articulo 60.- Procedimientos y plazos aplicables

(..)

La Resolucion del Tribunal de Solucion de Controversias podra:
Revocar total o parcialmente la resolucion de primera instancia;
Confirmar total o parcialmente la resolucién 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 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, podra interponerse demanda contencioso administrativa, de acuerdo con
la legislacion de la materia”.

OSITRAN
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SE RESUELVE:

PRIMERO.- REVOCAR la decision contenida en la Carta L-CAA-003-000507-2019-SAC/R-SAC-
039173-2019-SAC emitida por GYM FERROVIAS S.A.; y, en consecuencia, declarar FUNDADO el
reclamo presentado por la sefiora GIOVANNA GISSELA ZARATE VEILLET, al no haberse verificado
que la Entidad Prestadora haya brindado un adecuado servicio de recarga de tarjeta a su menor hijo.

SEGUNDO.- ORDENAR a GYM FERROVIAS S.A. que cumpla con reembolsar a la sefiora GIOVANNA
GISSELA ZARATE VEILLET la suma en efectivo de S/ 48.50.

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

CUARTO.- NOTIFICAR la presente resolucion a la sefiora GIOVANNA GISSELA ZARATE VEILLET y a
GYM FERROVIAS S.A.

QUINTO.- 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 Caceres y Humberto Zuniga Schroder.

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

NT 2021015876

Esta es una copia auténtica imprimible de un documento electrénico firmado digitalmente, archivado por el OSITRAN, aplicando lo dispuesto por el 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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