CLUCION DF COMTROVERSIAS Y ATENCION DE RECLAMODS

EXPEDIENTE NO 308-7075- TSC-OETRAN
RESOLUCIDN 845 3

EXPEDIENTE : 108-2027-TSC-OSITRAN
APELANTE :

ENTIDAD PRESTADORA : GYM FERROVIAS S.A.
ACTO APELADO :  Decision contenida en la Carta R-CAT-020503-2017-SAC

RESOLUCION No1
Lima, 27 de agosto de 2028
SUMILLA: Corresponde confirmar la resolucion de primera instancia que declard fundado en

parte el reclamo, en el extremo referido a que personal de la Entidud Prestadora no brindé un
trato adecuado a la usuaria.

VISTO!

El recurso de apelacion interpuesto por S EERREGEREGEGGGNGEEEDERENEE, < 2cclante, |a
sefiora (UNEIER ' zpelante) contra la Decision contenida en la Carta R-CAT-020503-2017-
SAC, por GYM FERROVIAS S.A. (en adelante, GYM o la Entidad Prestadora); y,

CONSIDERANDO:

. ANTECEDENTES:

1. El 30 de junio de 2017, la sefiora CNENENEIR »resentd un reclamo ante el Centro de
Atencion Telefonica de GYM, manifestando lo siguiente:

i~ Alasagioo horas del dia 28 de junio de 2017 aproximadamente, en la Estacidn San
Juan de la Linea 1 def Metro de Lima, recibid un trato inaproplado por parte de un
trabajador de la boleteria de |a referida estacion, en la medida que ai solicitar una
recarga de 5/. 9.00 soles con un billete de 5/. 50.00 soles; este le manifestd que no
tenia cambio, indicéndole que realizara la operacién solicitada en la maquina de
recargas. e

iil.-  Antesuinsistencia para que dicho trabajador realizara la operacion, este finalmente
realizé I recarga ofreciéndole una vez mas un trato inapropiado.

iil.- Peseasaclicitar el nombre del colaborador que la atendid, este se negd a identificarse.
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iv.- Finalmente, solicitd una mejor atencién por parte del personal de la Entidad
Prestadora.

Mediante Carta R-CAT-020503-2027-SAC, notificada el 20 de julio de 2017 por correo

electronico, GYM resolvié el reclamo presentado poria sefors\ NS, C o c|arandolo
fundado de acuerdo con los siguientes arqumentos:

f.- Le ofrecen disculpas por la actitud de su Agente de Estacion, sefialando que
procederan a tomar las medidas correctivas necesarias con dicho colaborador a fin
de evitar incidentes como el sefialado.

.- Asimismo, agradecid la informacién brindada por la sefiora ¢uuEG—_—_—GE—G—— - >
medida que les permite mejorar continvamente a fin de prestar un servicio confiable,
modermo y seguro.

.- Agrego que cuando la usuaria solicité que el trabajador se identificara, este si cumptid
con identificarse al mostrarie su fotocheck.

iv.- Finalmente, manifesté que habia tomado conocimiento de que la sefiora
SRR s - g6 a su trabajador mostrando un comportamiento inapropiado,
no permitiéndole brindar la atencion requerida, lo que va contra de sus normas de
uso del servicio.

El 31 de julic de 2017, la sefiora SNNNNR |- < 5Nt su recurso de apelacién contra la
decision contenida en la Carta R-CAT-020503-2017-SAC, reiterando los argumentos de su
escrito de reciamo y afiadiendo lo siguiente;

.- Noseencuentra de acuerdo con lo manifestado por el colaborador de GYM, toda vez
que unicamente le aconsejd que debia tener “sencillo” lo gue no representa un
comportamiento inapropiado.

li.- Sefiald que el colaborador de GYM no se identifics nile brindd informacion sobre sus
superiores.

fii.- A pesar de que la maquina de recarga no entrega vuelto de billetes de S/, 50,00 soles,
el colaborador lo derivé a dicho aparato para realizar |2 recarga con palabras poco
respetuosas.

El21 de agosto de 2017, GYM elevd al Tribunal de Solucidn de Controversias y Atencidn de
Reclamos.(en adelante, el T5Q), el expediente administrativo, reiterando lo indicado en la
Resolucién contenida en la Carta R-CAT-020503-2017-SAC.

El 27 de octubre de 2017 se realizé la audiencia de vista de la causa, sin contar con la

asistencia de la sefior o4 SSRGHREENE, i de |os representante de GYM; quedando la causa
al voto.
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. CUESTIONES EN DISCUSION:

6. Corresponde dilucidar en la presente resolucién lo siguiente:

i.-  Determinar la pracedencia del recurso de apelacién interpuesto contra la decision
contenida en la Carta R-CAT-020503-2017-SAC.

li.- Determinar, de ser el caso, si corresponde amparar el reclamo presentado por la

sefiora G

M, ANALISIS DE LAS CUESTIONES EN DISCUSION:

fl.1.~ EVALUACION DE LA PROCEDENCIA DEL RECURSO DE APELACION

7. La materia del presente procedimiento se refiere al trato inapropiado que habria recibido
la sefiora QMNP o1 Darte de uno de los trabajadores de la estacion San Juan al
solicitarle la recarga de su tarjeta, situacion que configura un supuesto de reclamo
contenido en el literal d) del numeral V.2 de Reglamento de Atencidn y Solucidn de
Reclamos de Usuarios de GYM!y en el literal ¢) del articulo 33 del Reglamento de Atencion
de Reclamos y Solucidn de Controversias del OSITRAN? (en adelante, el Reglamento de
Reclamos de OSITRAN); por lo que, en concordancia con el articulo 10 de este Oltimo texto
normative®, el TSC es competente para conocer el recurso de apelacién en cuestién.

8. Deconformidad con el numeral Vil 21 del Reglamento de Reclamos de Atencién y Selucidén
de Reclamos de Usuarios de GYM?*y el articulo 59 del Reglamento de Atencidn de Reclamos

* Reglamento de Reclamos de GYM, aprobade por la Resolucién N° 008-2015-C0-OSITRAN

“Las Usuarias podrin presentar Reclamos en los siguientes casos ..}

} Reciamas relacionados con la calidad del servicio pibiico brindado por GYM FERROVIAS 5.4, de acuerdo a lo establecidn en of Contratoe de
Concesion.”,

* Reglumento de Atencidn de Reclames y Solucidn de Controversias de OSITRAN, aprobade y modificade mediante fus Resoluciones N° 019 y
034-2011-CO-QSITRAN

/
“Articuio 33.- b
.-} Losreclamos que versen sobre: f

¢f La calidad y oportung prestacion de dichios servicios que son responsabilidad de la Entidad Prestadora (..)",

1 Regtamento de Atencidn de Reclamos y Solucidn de Controversias de OSITRA
“Artfcvla 10.- Ef Tribunai de Solucidn de Controversias ,
El Triburrat de Solucitn de Controversias, en virtud de un recurso de apelacitn, declera su admision Y revisa an sequndn y tltima instancia Jos actos
impugnables emitidos por las Entidades Prestadoras y par los Cuerpos Colegiados.
Asimisme es competente para resolver las quejos gue se presenten durante los procedimientos de primere instancin. Su resolucicn pone fin o la
instancia adminisirativa y puede constitvir precedente de observandia obligatori cuando la propia resolucion asf o disponga expresamente
conforme aley”.

¢ Reglamento de Reclamos de GYM, aprobado por la Resolucion N° 008-2015-CD-OSITRAN

"WN. 11 Recurso de Apelacién
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y Solucién de Controversias del OSITRAN® (en adelante, el Reglamentc de Reclamos del
OSITRAN), el plazo con el que cuantan los usuarios para apelar las decisiones de GYM
respecto a sus reclamos es de 15 dias habiles, contado desde el dia siguiente de recihida la
notificacion.

Al respecto, de la revisién del expediente administrativo, se advierte lo siguiente;

i.~ Lacarts Carta R-CAT-020503-2027-SAC. fue notificada a la sefiora iGN |
20 de julio de 20z7. '

ii.- El plazo maximo que la sefiora SERESEER. 1)\ o para interponer el recurso de
apelacion vencié el 14 de agosto de 2017.

fii.- La sefior: SN - o< O con fecha 31 de julio de 2017, es decir dentro del plazo
fegal establecido.

De otro lado, el recurso de apelacion cumple con lo dispuesto en el articulo 218 del Texto
Unico Ordenado de fa Ley N° 27444, Ley del Procedimiento Administrativo General® (en
adelante, TUO de la LPAG), al tratarse de cuestiones de puro derecho vy diferente
Interpretacion de las pruebas producidas respecto de la responsabilidad por una presunta
prestacion deficiente del servicio por parte de GYM.

Verificdndose 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.

Pagina 4 de g
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Procede ol recurso de apelacién ceands fa impugnecidn o la resolucicn emitida por GYM FERROVIAS 5.A. s¢ sustente en diferente interpretacién
de las pruebas producida; cuands se trate de cuestiones de purs de derechoy se sustente en una nulidad; o cuando teniends nueva prueba, no se
opte por ef recurse de reconsideracién,

El recurso de apelacion deberd interponerse ante lo Gerendia de Servicia of Cliente de GYM FERROVIAS S.A. en ur plazo maximo de quince (15)

dis habiles de notificada la resolucion recurrid, viitizands los cannles definides en el punto VL del presente Reglamento ¥, en caso g presentacion
del recurso se presente por escrito, cenforme al formato 3, documents gue Jorma perte integrante del presente Reglamento”.

Reglamento de Atencién de Reclamos y Selucidn de Controversias del QHTRAN, aprobade y modificado mediante las Rescluciones N©
019 ¥ ©34-2011-CD-0SITRAN, respectivamenta

“Articula 5g. Interposicidn y Admisibilidad del Recurse de Apelzcién

&l plaze para la interposicion del recurso es de quince {15} dits contados o partir de la notificaciin del acts recurride o de aplivado ¢l silencio
administrative®.

TUQ de la Ley N° 27444, Ley del Procedimiento Administrativo General
"Articulo 218.- Recurse de apelacion

El recorso de apelacitn se interpandrd cuando la impugnacion se sustente en diferente interpretacion de las pruebas producidas o cvando se trate
de cugstiones de puro derecho, debiendo dirigirse a la mista qutoridad que expidid ef acto que se impugnt para que efeve fo actuads of superior
Jerarguico”.
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ll.2.- EVALUACION DE LOS ARGUMENTOS DEL RECURSO DE APELACION

Cuestidn Previa

12, Enelpresente caso, la sefiora (NN cocstiond en su reclamo el trato inapropiado
que recibi6 por parte de uno de los trabajadores de la estacién San juan al momento de
solicitar una recarga y la negativa por parte de dicho trabajador a identificarse.

13, Por su parte, mediante Carta R-CAT-020503-2017-SAC declard fundado el reclamo
presentado por la sefiors SN < <l extremo referido al inapropiado trato
brindado a la usuaria, ofreciéndole disculpas por el comportamiento de su Agente de
Estacion, sefialando que procedetia a tomar las medidas correctivas necesarias con dicho
colaborador. Asimismo, en fo referido al extremo de la solicitud de identificacién realizada
por la usuaria, sefald que su colaborador si se identificd mostrando su fotocheck
desestimando lo manifestado por [a usuaria.

14.  Enese sentido, en tanto GYM no ha reconocido su responsabilidad respecto a uno de los
extremos cuestionados por el usuario, se entiende que la decisién contenida en la Carta R-
CAT-020503-2017-SAC declara fundado en parte el reclamo presentado por la sefiora

Sobre [a normativa aplicable

15.  Antesde proceder al analisis de los hechos materia del presente reclamo, resulta pertinente
indicar que ef articulo 63 de la Ley N° 29571, Cddigo de Proteccidn y Defensa del
Consumidor (en adelante, Codigo de! Consumidor), prescribe que la proteccién 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 respective organismo regulador’,

16.  Esto es concordante con el inciso 7 del articulo 32 de fa Ley N° 29158, Ley Orgénica del
Poder Ejecutivo, segun el cual los Organismos Reguladares tienen entre sus funciones la
defensa de los intereses de los usuarios con arreglo a la Constitucién Polftica del Perd y la
ley®.

T Lddigo del Cansumidor
"Articwio 820, Regulacion de los servicios publicos :
La prateccion ol usuaric de los servicios peblicos regufados por los organismas requladores @ que hace referencia lu Ley nom. 27332, Ley Marce de
los Organismos Reguladores de fa Inversidn Privada en los Servicios Publicos, se rige por las disposiciones def presente Codigu en fo que resulte

pertinente y por la sequlacion sectarial correspondiente. La regulacidn sectorinl desarrolia en sus nosmas reglamentarias los principios de proteccion
establecidos en el presente Codigo. El ente encargado de vefor par su cumplimiento es el organisma regulador respectivo”.

¢ LeyN®agis8
“Articulo 32.- Qrganismos Reguladores

Los Grganismos Reguladores:

Calle Los MNegocios
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De acuerdo con la definicion contenida en el articulo IV del Titulo Preliminar del Cédigo del
Consumidor, la que sefiala que poseen la condicién 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 la sefiorod NN sc cncuentra
dentro del ambito de tutela de dicho cuerpo normativo.

En ese sentido, la normativa aplicable al presente caso comprende, ademaés de la regulacion
sectorial y el Contrato de Concesidn suscrito entre el Estado Peruano y GYM, la legislacidn

contenida en el Codigo del Consumidor.

Sobre la prestacion del servicio de calidad

Sobre el particular, en la Resclucién de Consejo Directivo N° 035-2017-CD-OSITRAN, que
aprueba el Reglamento de Usuarios de las Infraestructuras de Transporte Publico (en
adelante, el Reglamento de Usuarios), los articuios 7y 12 establecen lo siguiente:

“Artfeulo 7.- D¢ los Derechos del Usuario. -

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

D Ala Calidad y cobertura del Servicio

A exigir de las Entidades Prestadoras la prestacidn de los servicios conforme a los niveles de
servicio aplicables, establecidos en cada contrato de concesidn y las normas iegafes vigentes,
cuando corresponda”.

{...)
“Articulo 12.- Obligaciones de todu Entidad Prestadora
Son obligaciones de toda Entidad Prestadora aeroportuaria y portuaria: {...)

h) Prestar servicios con las especificaciones de calidad v cobertura establecidas en los respectivos
contratos de concesidn y, de ser el caso, en el marco legal vigente

[El subrayado agregado es nuestro]

gggTRA& - Pagina 6 de g

7.~ Dafienden el interés de fos usuaries con arreglo u lo Constitucitn Politica del Pert y lo fey”,

Cddiga del Consumidor

"Articulo IV .- Definiciones
Fara los efectos del presente Cddigo, se entiende por:

.- Consumideres o usuarias

L.as personas naturales o juridicas que adquisren, viilizan o disfrutan como destinatarios finales productos o servicios materiales e inmuoteriales, en
beneficio propio o de su grupo familiar o social, actvando asi en un émblto gjenc u una actividad empresarial o profesional. No se considera
consumidar para efectos de este Cddigo a quien adquiers, utiliza o disfruta de un producto o servicio normalmente destinado para los fines de su
actividad como proveedor”,
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20. Es importante recordar que GYM, en virtud del Contrato de Concesion, tiene derecho al
aprovechamiento econdmico de los Bienes de la Concesidn durante el plazo de vigencia de
fa misma, cuyos mecanismos le permiten recuperar su inversion a través del cobro de una
tarifa. En contrapartida, la Entidad Prestadora estd obligada ala Conservacion de los Bienes
de la Concesidn y a prestar el Servicio a los Usuarios dentro de los Niveles de Servicio
especificados en el referide Contrate y cumpliendo con las leyes aplicables.

21, Asimismo, con relacidn al servicio brindado por parte del personal de GYM, uno de los
derechos defusuario reconocido en el Reglamentos de Usuarios es el derecho a sertratados
por el personal de las Entidades Prestadoras con cortesia, correccion y diligencia, asi como
que se les garantice condiciones de atencidn y trato digno y equitativo, conforme ha sido
recogido en el literal ) de su articulo 7,

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

Sobre la atencion brindada a la sefiora SR 2 cstacidon San Juan de laLineaa
del Metro de Lima

23.  Enelpresente caso, la sefora JSNENNNNNEE: -/ que al solicitar |a recarga de su tarjeta,
recibid un trato inadecuado por parte de uno de los trabajadores de la beletaria de Ia
estacion San Juan, agregando que dicho trabajador le indicd, nuevamente de manera
inapropiada, que realizara su operacion de recarga en una maquina de la estacion.

24. Mediante Carta R-CAT-020503-2017-5AC, GYM declard fundado el reclamo presentado por
la sefiorSu N - o ciéndole disculpas por el comportamiento de su Agente de
Estacion, sefialando que procederia a tomar las medidas corractivas correspondientes.

25.  Enese sentido, en la medida que en la carta R-CAT-020503-2017-SAC, GYM reconocid que
su personal se comportd de manera inapropiada con la se sefiora SEENEGGNENER <
constata que GYM prestd un servicio deficiente a la referida usuvaria al no habérsele
brindado una atencion adecuada al momento de hacer uso de la infraestructura de
transporte conforme a lo sefialado por el Reglamento de Usuarios aprobado por OSITRAN.

=
-\?::J

@ Reglamentg de Usuarios de las Infraestructuras de Transporte Publice

YArticulo p.- De los Derechos del Usvario.-
Sin perjuicio de los derechos que surjan de otras normas vigentes, los Usuarios tienen también los siguientes derechos:

) A fo Atencidn adecuoda

Los Usuaries tienen siempre y en toda circunstandia, derecho a ser tratados par e personal de lo Entidad Prestadora con cortesia, correccion y
ditigencia, asi como que se les garantice condiciones de atenddn y trato digne y equitativo. Por ello, las Entidades Prestadoras deberdn abstenerse
de desplegnr conductas que cologuen a los consumidores en situutiongs inseguras, vergonzantes, vejatarins, intimidatorias o discriminatorias de
cuaiquier naturaleza,”

Calte Los MNegooin
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En virtud de los considerandos precedentes y, de acuerde con lo establecido en los articulos 6o y

TRIBUNAL DE SOLUCIGN DE CONTROVERSIAS ¥ ATENCION DE RECLAMOS
EXPEDIENTE Mt 108 2027 TSC-O5TTRAN
RESOLUCION o3

Cabe afadir que, en la Carta R-CAT-020503-2017-5AC materia de impugnacién, GYM
sefialo que la sefiora NIEEENEREE habria mostrado un comportamiento inapropiado hacia
su colaborador; sin embargo, de la revisién del expediente no se ha acreditado tal
afirmacion, sino Unicamente que el trabajador de GYM incurri¢ en un trato inapropiado a la
usuaria.

Sobre la negativa del trabaijador de GYM z identificarse

En este extremo del reclamo, la sefiora (NGGGGE m2nifestd que un colaborador de
GYM se habria negado a identificarse cuando se lo requirid.

Al respecto, cabe recordar que de acuerdo con el articulo 172 del TUO de la LPAG®

corresponde a los administrados la aportacion de pruebas en el procedimiento, mediante
fa presentacion de documentos, informes, o los que éste considere conveniente.

De acuerdo alo expuesto, correspondia a la sefior sl ~ - = ditar que la negativa

aidentificarse por parte del colaborador de GYM, lo que no ha sucedido en el presente caso.

Siendo asi, no resulta amparable este extremo del reclamo presentado por la sefiora

En consecuencia, habiéndose acreditado la deficiencia en el servicio brindado por GYMy
no habiéndose evidenciado |z supuesta negativs a identificarse por parte de unc de sus

colaboradores, corresponde confirmar lo resuelto por GYM en primera instancia.

61 del Reglamento de Rectamos del OSITRAN;

Q 5 E T RA N Paginabdes Cardrat 1 el(—)?’(}ﬂiaa\.)

ELALGAAGOR DE LA MERSESTRUCTURA
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TUOQ defaLPAG

“Articulo 172, Carga de la proeba

172,1. Lacarga de lo prueba se rige por el principio de impulse de oficio establecido en fo presente Ley.

2722, Corresponde a fos administrudos aportar prugbas mediants la presentacion de documentos € informes, proponer pericins, testimenios,
inspecciones y demds diligencias permitidas, o aducir alegaciones.”

REGLAMENTO DE RECLAMOS DEL OSITRAN

“Articulo 6o.- Procedimientos y plazos aplicabies

{..}

L.a Resolucién def Tribunal de Solucicn de Controversias podra:
Revocar total o parcialmente la resolucién de primera instancie;
Confirmar totwl ¢ parcinlmente ln resolucion de primera instancia;
frebegrar b resotucidn apeladoy

Declurar la nulidad de actoados cuando corresponda”.

“Artfeulo 63.- De lu resolucién de segunda instancia

Lat resolucitn que dicte el Tribunal de Solucidn de Controversias, pone fin a ln instancia admenistrativa, No cabe interpasicion de recurso alguno en

gsta via administrativa,

Contra lo resolucidn que dicte ef Tribunal de Solucidn de Controversios, poded interponerse demanda contencieso admipistrativa, de acuerdo con

lg legislacion de la materia®.

walic
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SE RESUELVE:

PRIMERO.- CONFIRMAR la decision contenida en la Carta R-CAT-020503-2017-SAC emitida por
GYM FERROVIAS S.A, que declaré fundado el reclamo presentado por la sefiora <l

WO, < ! cxtremo referido al trato inadecuado brindado a la

usuaria; y desestimé el extremo del reclamo referido a I3 alegada negativa de uno de sus
colaboradores a identificarse.

SEGUNDOG.- DECLARAR que confa presenteresolucidn queda agotada iz via administrativa.

TERCERQ.- NOTIFICAR la presente Resolucion a la seﬁora”

Al 2 GYM FERROVIAS S.A,

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

Corn la intervencidn de los sefiores vocales Ana Maria Granda Becerra, Rodolfo Castellanos
Salazary Roxana Maria Irma Barrantes Cdceres.

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