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TRIBUNAL DE SOLUCION DE CONTROVERSIAS Y ATENCION DF RECLAMOS
EXPEDIENTE N 232-2028-TSC-QSITRAN
: RESOLUCIGN Ne 1

EXPEDIENTE : 132-2018-TSC-OSITRAN

APELANTE RIS

GYM FERROVIAS S.A.

-

ENTIDAD PRESTADORA
Decisidn contenidaen la

ACTO APELADO : Carta R-CAT-021240-2017-SAC del 12 de setlembre de 2017

RESOLUCION No 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 Positiva.

VISTO:

Elrecurso de apelacidn interpuesto por la sefioragiliiERNREENN o acelante,

la sefiora WENGNEEE, o | apelante) contra la decision contenida en ia Carta R-CAT-021240-2017-
SAC emitida por GYM FERROVIAS S.A, (en adelante, GYM o la Entidad Prestadoral; y

CONSIDERANDO:

1. ANTECEDENTES:

1.- Con fecha 23 de agosto de 2017, la sefior-uRENRIFT resentd un reclamo ante GYM
manifestando su malestar por un altercado ocurrido el 21 de agosto de 2017 enla 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 impidic 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 ast
como el acceso al libro de reclamaciones a fin de reportar lo sucedido; sin embargo,
solo se procedio a efectuar la devolucién del pasaje cobrado, impidiéndose en todo
momento el acceso al libro de reciamaciones, motivo por el cual requiere la aplicacion
de una sancidn al colaborador de GYM que causé dicho altercado.
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2.- Mediante Carta R-CAT-021240-2017-5AC, GYM dio respuesta al reclamo presentado porla
sefiora SN e claréndolo infundado de acuerde con los siguientes argumentos:

i.-  Aproximadamente alas 21:35 horas del dia 21 de agosto de 2017, ia sefiora SN
se acerco a la zona de torniguetes para abordar el metro en la estacidén Angamos; no
obstante, en ese momento los agentes de control de GYM informaron a todos los
usuarios, incluyendo a la sefiora ¢ (e no debian validar su tarjeta en
atencion a gue se habia cumplido ia cucta establecida de control de ingreso.

.- Pesealaindicacidn brindada, la sefiora I 25¢ su tarjeta registrando asi el
pago de su pasaje, ante lo cual el agente de control de GYM no permitié a la usuaria
el pase a la estacion y le informd que debla esperar que se habilite nuevamente el
ingreso. Dicha situacion generd malestar a ja seficrs NN manifestando que
presentaria su reclamo a través del libro de reclamaciones en fisico.

fii.-  Unavez habilitado el ingreso; esto es, a 1as a las 21:44 horas, se permitio a la usuaria
el pase para abordar 2l tren. Asimismo, en ese mismo momento se procedid a
efectuar la devolucidn del pasaje debitado de [a tarjeta, ante lo cual la usuaria no
maostre ninguna disconformidad y procedio hacer uso del servicic.

iv.- Respectoalanegativa de entrega del fibro de reclamaciones, precisd que através de
acrilicos informativos ubicados en sus veintiséis (26) estaciones cumple con detallar
todos los canales de atencidn a los cuales tienen acceso los usuarios para la
presentacion de reclamos, por Jo que descarta la negativa de la entrega del libro de

reclamaciones a la sehora YENIGEG~

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

3.-  Confecha o3 de mayo de 2018, |a seforaiiiigh interpuso recurso de apelacion contra
la decision contenida en la Carta R-CAT-021246-2017-SAC, seflalando lo siguiente:

i.~  Reciéneldiaoyde mayo de 2018 fue notificada la Carta R-CAT-021240-2017-SAC que
darfa respuesta a su reciamo no encontrandose de acuerdo conlo resuelto puesen la
misma no se ha sefialado lo que realmente sucedid el dia 21 de agosto de 2017.

i~ GYMafirmd que habria pasado su tarjeta poruno de jos torniquetes desobedeciendo 7
las érdenes del agente de control de GYM; sin embargo, dicha alegacion no es clerta
pues fue el agente de control quien manipulé el torniquete para gue indebidamente ¢
se consuma el crédito de su tarjeta, porlo que solicitd presentar su reclamo mediante
el libro de reclamaciones en fisico.

- Sele negd 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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.- Elo6 de junio de 2018, GYM elevo al Tribunal de Solucidn de Controversias y Atencion de
Reclamos (an adelante, el TSC) el expediente administrativo.

fl.- CUESTIONES EN DISCUSION:

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

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

ii.-  Determinar, de ser el caso, si corresponde amparar el rectamo presentado por la sefiora
L ’

.- ANALISIS DE LAS CUESTIONES EN DISCUSION:

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

6.- De conformidad con el numeral Vil.1a del Reglamento de Reclamos de Atencidn y Solucion
de Reclamos de Usuarios de GYM?*y el articulo 59 del Reglamento de Atencidn de Reclamos
y Solucidn 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
notificacidn.

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

i.- La Carta R-CAT-021240-2017-SAC que declard infundado el reclamo presentado fue
notificada a la sefiors EN——»:| 03 de mayo de 2018.

ii.- Elplazo méximo que tuvo para interponer su recurso de apelacion vencié el 25 de mayo
de 2018. :

ii.- Lasefiora SN oresentd su recurse de apelacion el o3 de mayoc de 2018, es decir,
dentro del plazo legal.

» Reglarmento de Reclamos de GYM

Vi, 13 Recurso de Apelacidn

Procede el recurso de apelacion cuands fn impugnacidn a la resolucion emitidu por GYM FERROVIAS 5.A. se sustente en diferente interpretacion de las
pruebas producida; cuando se trate de cuestiones de pure de derecho; se sustente en ung nulidad; o cuando tenfendo nueva prueby, no se opte por ef
recurso de reconsideracion. '

£l recurso de apelacion debert interponerse ante la Gerencia de Servicie al Cliente de GYM FERROVIAS 5.A. en un plazo maximo de quince (15) dias
hibiles de notificada la resolucion recureid, vtiizands los canales definidos en el punto Vi1 del presertte Reglamento y, en caso l presentacion del
recurso se presente porescrito, conforme al formuto 3, documento gue forma parte integrante def presente Reglamento”™.

* Reolamento de Reclamos de DSITRAN

o 59. intergosicion y Admisibilided del Recurso de Apelacion
para la interpesicion del recurso es de quince (15) dias contados a partir de lo notificacién del acte recyrride o de gpiicado ef sffencio
istrativo”,

PIE TRANSPOREE Ui US0 FALICO
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8.- Deotrolado, el recurso de apelacidon cumple con lo dispuesto en el articulo 218 del TUO 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 fa presunta responsabilidad de GYM por un defecto en la calidad
del servicio brindadoe al reclamante,

g.- Verificdndose que el recurso de apelacidn curnple con los requisitos de admisibilidad vy
procedencia exigidos por el marco normativo, corresponde analizar los argumentos de
fondo que fo sustentan.

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

10.- Alrespecto, de conformidad conelnumeral VIL8 del Reglamente de Reclamos de Atencidn
y Solucidn de Reclamos de Usuarios de GYM® y el articulo 42 del Reglamento de Atencidn
de Reclamos y Solucion de Controversias de OSITRANS(en adelante, Reglamento de
Reclamos de OSITRAN), el plazo para resolver el reclamo presentado por la sefiora
SRREEENS -5 de 15 dias, contados a partir de la fecha de su presentacién, pudiendo
extenderse hasta 30 dias mediante decision motivada, en aquelios casos que sean
considerados particularmente complejos.

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

» TUOdela LPAG
“Articulo 218.- Recurso de apelacidn

@

El recurso de apelacién se interpondra cuando la impugnacion se sustente en diferente interpretacion de las pruebes producidas o cvando se trate de
cuestiones de puro derecho, debiendo dirigirse a lo misma autoridod que expidié el acto que se impugna pare que eleve [o aotuado ol superior ferdrguico™

« Reglamento de Reclamas de GYM

VilLg Plaro madximo para resolver {os Reclamos

GYM FERROVIAS S.A, resalverd en ef momento aguellos reciamos que sean factibles de ser solucionades inmediatemente. En los demas casos, los
reclamos serdn resueltos en un plazo maximo de guince (15) dias habiles vontadss a partir de su presentacion o desde su subsanocion {er casp los
Usuarios hubjesen subsanado el incumplimiento de algunce de ios requisitos sefinlados en el item Vi.2 del presente Reglumento, de conformidad con lo
establecido en el ftem Vil.4 del presente Reglamento). No obstante, dicho plaze podrd extenderse hasta treinta {30} dias habiles, mediante decision
muotivada en aquellos reclamos que sean considerados particylarmente complefos. '

Sidentro del plozo correspendiente, GYM FERROVIAS 5.A. no hubiera emitido pronunciamiento, se dara por entendido que el Reclomo ha sido resuelto
u favor def reclarnante, pudiendo ef Usuardo sclicltar o efecucitn onte las instancios correspondientes.

s Reglarnento de Atencign de Reclames v Solucion de Controversias de OSITRAN.

“Articulo 41.- Plazo maximo para la expedicion de la Resolucién

Le Zntidud Prestadorn resolverd en el momento aguelios reclamos que sean factibles de ser solucionados inmediatamente, conforme « fos precedentes
de chservancia oblfgetoria emitidos por el Tribunal de Solucidn de Controversias. En los derds tasos, los reclamos deberdn ser resueitos en un plazo
mnaximo de quince {15} dias, No obstante, tiche plaze podrd extenderse hasta treinta (30) dias, mediante decision motivada en aguellos reclamos que
sean considerodos pasticularmente complejos.”

& Reglarnento de Atengion de Reclamos v Solucidn de Coniraversias de OSITRAN

0 7.-A los efectos de este reglamento, las entidades prestadoras Henen cardcter de “entidad de lo administracion poblica” conforme al articulo !
ral 8 del Titulo Preliminar de la LPAG. En tal sentido les son aplicables las disposiciones de este reglamento y eq lo no previsto, las de fn LPAG”

0 S ! ? R A N Cantral TelefOnica:
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Procedimiento Administrativo General’ {en adelante, LPAG), siéndoles exigibles las
disposiciones de dicho reglamento, y enlo no previste, las de Ja referidaley.

12.- Dentro de! procedimianto 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, as{ 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 aplicard el Silencio Administrativo Positivo (en adelante, SAP), vy en
consecuencia, se entendera que ef reclamo ha sido resuelto favorablemente a favor del
usuario?.

14.- Respectoal SAP, los numerales 197.1y 197.2 del articulo 197 del TUO dela LPAG?™, sefialan
que los procedimientos administrativos sujetos al SAP quedardn 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 resolucidn que pone fin al procedimiento.

15.-  Asimismo, el numeral 35.1 del articulo 35 del TUO de la LPAG™, dispone que en {as
peticiones de los administrados en fos procedimientos que se encuentren sujetos al silencio

~

TUO defa LPAG

*Articulo (.- Ambito de aplicacion de {a ley. La presente Ley serd de aplicacién para todas las entidades de fo Administrocion Publica.

Para los fines de la presente Ley, se entenderd por “entidad” o “entidudes” de fa Administracion Boblica,

{2

& Laspersonas juridicas bajo el régimen privado que peestan servicios publicos o gjercen funcion adrministrativa, en virtud de concesicn, delegacion o
autorizacion del Estado, conforme a la normativa de la materia”.

w

MORDM URBINA, juan Carlos. Comentarios a la Ley del Procedimiente Administrativo General. Gaceta Juridica. Ed. 2021 pp.61,

w

Reglamento de Reglarmos de GYM

V118 Plazo méxime para resolver los Reclamos

fid

Si dentro del plazo correspondiente, GYM FERROVIAS 5.A. no hubiera emitida pronunciamiento, se darit por entendido que el Reclamo ha sido resuvelto
a favor del reclamunte, pudiendo ¢l Usvario selicitar la ejecucidn ante las instancias comespondientes,

©TUO de la LPAG

“1g7.1 Los provedimientas adrinistrativos sujetos a silencio administrativo positive guedardn avtomdticamente aprobadas en los términos en que
fueron solicitados st transcurrido ef plizo establecido o miximo, af que se atficionard el plaze méxime sefialads en el numeral 24,2 del articulo
24 e la presente Ley, la entidad no hublere notificado el pronundiamiento respective. La declaracion jurada a la que s2 refiere el articuio 36 no
resulta necesaria pare ofercer el derecho resultante del silencio administrative positivo ante o misrma entidad,

147.2 El silercio positive tiene para todos los efectos el cardcter de resalucion que pons: fin of procedimiento, sin perjuicio de la potestad de nudidad
de oficie prevista en el articulo 211 de la presente Ley.”

= TUO dela LPAG

o 35.- Aprobocion de peticin mediante el sitencio positive

[os procedimientos administrativos sujetes o silencio positive, la peticidn del administrado se consitdera aprobads i, vencide 2l plazo establecido
imo para pronunciarse, la entidd no hubiera notificado el pronunciamientc correspondiente, oo siendo necesario expedirse pronundiarmenta o
cumento alguno para gue el administrado pueda hacer efective su derecho, bajo responsabilidad del funcionario o servidoeiisblingbislgmaguend 82, pisc 2
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positivo, este se asumira siempre y cuando efectivamente hava_transcurrido el plazo
maximo otorgado al érgano competente para pronunciarse.

Cabe precisar gue el articulo 24.1 del TUO de la LPAG™, sefiala que toda notificacién deberd
practicarse a mas tardar dentro del quinto dia habil a partir de toda expedicién del acto que
se notifique.

Siendo asi, a efectos de determinar Ia configuracion del SAP se debe de verificar cudndo
culminaba el plazo maximo con el que contaba GYM para resolver y notificar el reclamo
presentado por la sefora

Ahora bien, debe tenerse en cuenta que no obra en el expediente evidencia alguna que
permita verificar gue GYM amplid el plazo para resolver el rectamo por un periodo adicional
de 15 dias. En ese sentido, el plazo méximo para resolver el reclamo presentado el 23 de
agosto de 2027 vencio el 14 de setiembre de 2017; v el plazo para notificar vencié el 21 de
setiembre de 2017,

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

No obstante, conforme se aprecia en el documento denominado “Recepcién de
Resolucidn™s, se dejo constancia de que recién el 03 de mayo de 2018 se notificé a ta usuaria
la citada carta; esto es, 152 dias habiles después de transcurrido el plazo méximo con el que
contaba GYM para notificar la Carta R-CAT-021240-20127-SAC, el cual vencid el 21 de
setiembre de 2017.

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, habiendose configurado el SAP en el presente procedimiento, por lo que en virtud a
lo dispuesto en el articulo 197 del TUO de la LPAG, correspende 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 atencién,

En virtud de los ¢considerandos precedentes y, de acuerdo con lo establecido en los articulos 6o y
61 del Reglamento de Reclamos de OSITRAN™;

v TUO de fu LPAG

Artiad 24.- Plazo y contenide para efectuar la notificacion
24.3 Toda notificacion deberd practicarse a mds tardar dentro dol plnzo de circo (5) dis, a parti de lo expedicicn del acto que se notifigue, y deberd contener:

24.2.1
..

e

-

Eltexto integro del acto administrative, incluvenda su motivacisn.

s En folic 16 del expediente se apracia que el documento deneminade “Recepcidn de Resalucidn” se encuentra suserito por el Bjecutive da Atencida
al Cliente de GYM y por la sefiora PAUCCAR en sedal de confarmidad.

OSITRAN

£l REGELADCR DE LA {HF EALATRUCTURA
% TRANSFORTE DE U0 MIRLICO

U Ba.- Procedimientos y plazes aplicables (..)
solucion del Tribunal de Solucion de Controversias padrd:
Revocar total o parciaimente la resolucidn de primera instancia;
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SE RESUELVE:

PRIMERO.- REVOCAR la decisidn contenida en la Carta R-CAT-021240-2017-SAC al haberse
configurado el Silencio Administrativo Positivo; y, en consecuencia, declarar FUNDADO el

reclamo presentado por fa sefiora iSRSNI, =fcrido 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 Resolucién queda agotada la via administrativa.

TERCERO.- NOTIFICAR la presente Resolucion a la sefiora SEEEEENTNGEGEGGEEEENNGNEGNNGNEE ' -
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.

AN% FARIA CRANDA BECERRA
Vicepresidenta
TRIBUNAL DE SOLUCION DE CONTROVERSIAS Y ATENCION DE RECLAMOS
OSITRAN

Confirmar total 5 parcialmente ta resalucion de pimera instancie;
integrar la reselucidn apelade;
Declarar la nulidad de actuados cuando corresponda”.

oo

"Artrcu[o 1.~ De la resofucidn de sequnda instancia

Jucion que dicte el Tribunal de Sofucidn de Controversins, pone fin o o instancia edministrativa. Ko cabe interposicion de recurso alguno en 23t

nistrativa

a la resolucidn gue dicte el Tribunal de Solucldn de Controversias, podré interponerse demanda contenciese administrativy, de acuerdo con la

acion de (o materia”, Calle Los Negooios 182, piso 2
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