TRIBURAL DF SOLUCION DE CONTROVERSIAS Y ATENTION DE RECLAMOS
EXPEDIENTE Nv 186-2005-T5C-OSITRAN

RESGLUCICN Ne g

EXPEDIENTE N° : 186-2018-TSC-OSITRAN
APELANTE

ENTIDAD PRESTADORA : GYM FERROVIAS S.A.
ACTO APELADO :  Decisidn contenida en la Carta R-CAT-026550-2018-5SAC

RESOLUCIONNe 1

Lima, 30 de abril de 2029

SUMILLA: Corresponde confirmar la resolucion de primera instancia que declard infundado el
reclamo al no haberse acreditado la prestacion de un servicio deficiente en la recarga de la
tarjeta del usvario.

VISTO:

El recurso de apelacion interpuesto por el sefior . ® (en
adelante, el sefior\INGG—G—G—G_GN o <| apelante) contra la decision contemda en la carta R-CAT-
026550-2018-SAC, emitida por GYM FERROVIAS S.A. (en adelante, GYM o la Entidad
Prestadora); y,

CONSIDERANDO:

L ANTECEDENTES:
-
1. Con fecha 23 de julio de 2018, el sefior SMERNERRERME ‘= puUso un reclamo ante GYM
manifestando lo siguiente:
.{‘
i.- Aproximadamente a las 16:00 horas de!l 23 de julio de 2018, solicito una recarga de
S/ 40.00 en la boleteria de [a estacion Villa Maria de la Linea 1 det Metro de Lima,
ocurriendo que por error entrego 2o monedas de S/ 1.00 vy 20 monedas de 5f 2.00,,
esto es, S/ 6o.00.

ii.- No obstante ello, ef personal de boleteria realizé la recarga del monto solicitado, sin
hacerle notar que estaba entregando mas dinero del que correspondia. Agregd que
desechd el voucher de la recarga realizada.

iii.- Finalmente, solicitd que GYM le devuelva el monto de 5/ 20.00 que no fue recargado.
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2. Mediante carta R-CAT-026550-2018-SAC, GYM declard infundado el reclamo presentado
por el sefior wainlisisialy: - " a|ando lo siguiente:

i.- En los videos grabados por las camaras de seguridad se aprecia que
apraximadamente a las 15:55 horas, el sefior«iivubikisall - acerco a la ventanilla
del drea de boleteria de la estacién para realizar la recarga de su tarjeta entregando
para ello monedas, retirdndose luego de verificar su voucher sin mostrar ‘
disconformidad alguna. C

.- GYM siempre recomienda a sus usuarios que antes de retirarse de las ventanillas de
recarga, verifiquen que la transaccién se haya realizado correctamente, pues luego
de retirarse de dicha 4rea no existe posibilidad de reclamar.

3. Con fecha 22 de agosto de 2018, el Seﬁo“interpuso un recurso de apelacién
contra la decision contenida en fa carta R-CAT-026550-2018-SAC, sefialando que no era
verdad que hubiera revisado el voucher que le fue entregado en el area de boleteria antes
de retirarse del lugar y que no se percatd de que habia pagado un monto mayor a la
cantidad finalmente recargada sino hasta luege de arribar a su destine,

4. El 12 de septiembre de 2018, GYM elevd al Tribunal de Solucién de Controversias y
Atencion de Reclamos {en adelante, el TSQ), el expediente administrativo.

5. El 24 de abril de 2019 se realizé la audiencia de vista de la causa, contandose con la
presencia de la representante de GYM, quien informé oralmente, quedando fa causa al

voto.

. CUESTIONES EN DISCUSION:

6.  Corresponde dilucidar en la presente resolucion lo siguiente:

i.-  Determinar ia procedencia del recurso de apelacion interpuesto contra la decisidn
contenida en la carta R-CAT-026550-2018-SAC emitida por GYM.,

ii.- Determinar, de ser ef caso, si corresponde amparar el reclamo presentado por el

sefio M

H.  ANALISIS DELAS CUESTIONES EN DISCUSION:

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

7. La materia del presente procedimiento estd referida a gue el personal del area de boleteria
de la estacion Villa Maria operada por GYM habria realizado una recarga por un monto
menor al entregado por el sefior G <ituacion que configura un supuesto de
reclamo contenido en el literal d) del numeral IV.1 de Reglamento de Atencion y Solucion
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de Reclamos de Usuarios de GYM?!y en el literal ¢} del articulo 33 del Reglamento de
Atencion de Reclamos y Solucion de Controversias del OSITRAN? (en adelante, el
Reglamento de Reclamos de OSITRANY; por lo que, en concordancia con el articulo 10 de
este Gltimo texto normativo®, el TSC es competente para conocer ef recurso de apelacidn
en cuestion.

De conformidad con el numeral Vii.21 del Reglamento de Reclamos de Atencidn y Solucién
de Reclamos de Usuarios de GYM?* y el articulo 5g del Reglamento de Atencidn de Reclamos
y Solucion 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
notificacién.

g.  Alrespecto, de la revision del expédiente adiministrativo, se advierte lo siguiente:

-

w

»

o

Reglarmente de Reclamos de GYM

"Los Ustarios podran presentar Reclamos en los siguientes casos ...}

d} Reclamos refocionados con la calidad del servicio pdblico brindado por GYM FERROVIAS 5.A., de acverdo a lo establecido en el Contrato de
Concesion.”.

Reglarmento de Reclamos de OSITRAN

“Articio 33.-
(...} Los reclumes que versen sobre:

¢} La colidad y oportuna prestacion de dichos servicios que son responsatilidad de i Entidad Prestadora £...)%

Reqglamento de Reclamos de OSITRAN

“Articulo o.- El Tribunul de Solucion de Controversias i
El Tribuna! de Sotucion de Controversias, en virtud de un recurso de apelacion, declara su admision y revisa en sequnda y ultima instancia los
actes impugnables emitidos por tas Entidades Prestadoras y por los Cuerpos Colegiados.

Asimisma es competente para resalver las quejas que se presenten durante los procedimientos de primera instancia. Su resolucion pone fina
fa instancia administrativa y puede constituir precedente de observancia obligatoria cvando In propia resolucion asi lo disponga expresamente
conforme a ley”. !

Reglamento de Reclamos de GYM

"W, 21 Recurso de Apelacidn

Pracede el recurso de apelacidn cuando la impugnacidn a fa resolucidn emitida por GYM FERROVIAS S.A. se sustente en diferente

interpretacion de las pruebas producida; cuando se frate de cuestiones de pure de derecho; se sustente en una nulldad; o cuando teniendo A

nueve preba, no se opte por el recurso de reconsideracion. ) ;"»";,
7/
f727

El recurso de opelacion deberd interponerse ante la Gerencia de Servivio af Cliente de GYM FERROVIAS 5.4, en un plazo maximo de guince ;

(257 dis habiles de notificada fa resolucion recurrid, utilizande los candles definidos #n el punto Vi.1 del presente Reglamento v, en caso la )

presentarion del recurse se presente por escrito, conforme af formato 3, documento gue forma parte integrante del presente Reglamento™.

Reglarnento de Reclamos de QSITRAN

“Artleule 59, Interposicion y Admisibilidad del Recurso de Apelacion

£l plazo para la interposicion def recurso es de quince {15) dias contados g partir de {a notificacion del acto recurrido o de aplicadoe ef sitencio
administrativo”.
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i~ LacartaR-CAT-026550-2018-SAC fue notificada al sefior GRS | > de agosto
de 2018.

ii.- El plazo maximo que el sefior YNNG tUvo para interponer el recurso de
apelacion vencio el 23 de agosto de 2018.

iil.- El sefior< GGG - -<!6 con fecha 22 de agosto de 2018, es decir, dentro del
plazo legal establecido.

10. Deotrolado, el recurso de apelacion cumple conlo dispuesto en el articulo 228 del TUO de
la Ley N® 27444, Ley del Procedimiento Administrativo General® (en adelante, TUO de la
LPAQG), al tratarse de cuestiones de puro derecho y diferente interpretacion de las pruebas
producidas respecto de la responsabilidad por una presunta prestacion deficiente del
servicio por parte de GYM.

11, Verificandose que el recurso de apelacidn cumple con los requisitos de admisibilidad y
procedencia exigidos por el marco normativo, corresponde analizar los argumentos de
fondo que lo sustentan.

li1.2.- EVALUACION DE LOS ARGUMENTOS DEL RECURSO DE APELACION

f{l.2.250bre |a normativa aplicable

12, Antesde procederalanalisis de los hechos materia del presente reclamo, resulta pertinente
indicar que el articulo 63 de la Ley N° 29571, Codigo de Proteccidn y Defensa dal
Consumidor (en adelante, Cadigo del Consumidor), prescribe que la proteccidn al usuario
de los servicios pUblicos regulados se rige tanto por las disposiciones de dicho cuerpo
normative, asi como por las normas del sector, agregando que el ente encargado de velar
por su cumplimiento es el respectivo organismo regulador’.

13.  Esto es concordante con el inciso 7 del articulo 32 de fa Ley N° 29158, Ley Organica def
Poder Ejecutivo, segin el cual los Organismos Reguladores tienen entre sus funciones la

TUO dela Ley N° 27444, Ley del Procedimiento Administrativo General

“Articulo 218.- Recurso de apelacion
Eirecurso de apelacion se interpondra cuande fa impugnacidn se sustente en diferente interpretacion de las pruebas producidas o cuando se

trate de cuestiones de pure derecho, debiendo ditigirse u la misma autoridad que expidid el acto gue se impugna pera que eleve lo actuado
al superior jerdrquica”,

¢ Cadigo del Consumidor

“Articulo 632.- Regulacion de ios servicios piblicos

La proteccién al vsuarie de los servicios publicos reguiados por los organismes reguladores a que hage refecencia ln Ley nom. 27332, Ley
Merco de fos Qrganismos Reguladores de la Inversion Privada en los Servicios Publicos, se rige por {as dispesiciones del preserite Codigo en
{o que resufte pertinente y por la requlncicn sectorial correspondiente. La requtacion sectorial desarroifa en sus normas reglamentarias los
principlos de proteccidn establecidos en ef presente (ddign. El ente encargadn de velar por su complimiento es el organisme requlador
respectivo”.
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defensa de los intereses de los usvarios con arreglo a la Constitucién Politica del Perl v la
ley®,

14. Deacuerdo con la definicion contenida en el articulo IV del Titulo Preliminar de! Codigo del
Consumidor, la que sefiala que poseen la condicidn 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 el sefior Giilisisg sc =ncuentra
dentro def ambito de tutela de dicho cuerpo normativo.

15.  Enesesentido, lanormativa aplicable al presente caso comprende, ademas de fa regulacion
sectorial y el Contrato de Concesidn suscrito entre el Estado Peruanoy GYM, la legislacion

contenida en el Codigo del Consumidor.

l1i.2.2S0bre |a alegada prestacidn deficiente del servicio

16.  El sefior S o210 que solicitd una recarga de S/ 40.00 en ia boleteria de la
estacion Villa Maria de [a Linea 1 del Metre de Lima, ocurriendo que por error entregé veinte
(20) monedas de S/ 1.00 v veinte {20) monedas de S/ 2.00, esto es, S/ 60.00 en total, no
obstante lo cual, el personal de GYM realizé Unicamente la recarga de los S/ 40.00
soficitados sin hacerle notar que estaba entregando mas dinero del que correspondia.

17.  El usuario agregd que desechd el voucher de la recarga realizada sin percatarse de que
habla pagado S/ 20.00 méas que la cantidad recargada en su tarjeta, solicitando la
devolucion de los §f z0.00. entregados en exceso y no cargados a la tarjeta.

18. Porsuparte, GYM sefiald que habia podide determinar que el sefior S EEEIREEEREE, <~ acerco
a la ventanilla del rea de boleteria de la estacion Villa Maria para realizar la recarga de su
tarjeta pagando con monedas y que se retird luego de revisar el voucher que le fue

# LeyN° 29158
“Articulo 32.- Organismos Reguladores

Los Organismos Reguladores:
(..
7.~ Deflenden el interds de los usuarios con arreglo o fa Constitucisn Polftica del Perth y la ley”,

5 Codigo def Consumsdor -
/

“Articula IV.- Definiciones )
Para fos gfectos del presente Codigo, se entiende por 55

1.- Consumideres o usuarios

Las personas naturales o juriditas gue adguieren, utilizan ¢ disfrutar come destinatarios finales productos ¢ servicios materiales e
inmateriales, en beneficio propia ¢ de su grupo familiar 0 social, actvenido asien un dmbite ajeno a una actividad empresarial o profesional,
No se considerg consumidor para efectas de este Codigo a quizn adguiere, utfliza o disfruta de un producto o servicio normalmente
destinado para los fines de su actividad como proveedor®,
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entregado sin manifestar disconformidad alguna, precisando que luego de retirarse de las
ventanillas ya no habia posibilidad de reclamo.

Cabe recordar que en virtud del Contrato de Concesidn y el Reglamento de Usuarios de las
Infraestructuras de Transporte de Use Piblico, GYM tiene derecho al aprovechamiento
econdmico de los Bienes de la Concesion 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 esté obligada a la Conservacién de los Bienes de la
concesidn y a prestar el servicio a los usuarios dentro de estandares de calidad
especificados en el referido contrato™, correspondiendo verificar si en el presente caso el
servicio brindado al sefiorgllilillsc encontraba dentro de dichos estandares.

Asimismo, el numeral 8.5 del Contrato de Concesion celebrado con el Estado Peruano
establece lo siguiente:

'8.5 Corresponde al CONCESIONARIQ la limpieza e iluminacidn de las estaciones y demds
Bienes de la Concesion, la venta de boletos y otros_medios de pago, la difusién de la
informacidn a los pasajeros asi come la atencién de los reclamos de los Usuarios, y el
resguardo de la sequridad publica de los Usuarios en estaciones, trenes y demds Bienes de [a
cencesion, de conformidad con las Leyes Aplicables”.

[El subrayado es nuestro]

= Contrato de Concesig

“SECCION VIl EXPLOTACION DE LA CONCESION
Dereches y Deberes del CONCESIONARIO

8.1. Lg Explotucidn por el CONCESIONARID constituye un derecha, en la medida que es el mecanismeo mediante el cual el CONCESIONARIC
recuperard su inversion (...)".

“Reglamento de Usyarios de {as Infraestructuras de Transporte de Uso Pablico

"Articulo g.- 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 acverdo a:

a.

E{ régimen tarifario yio de acceso establecidos en los respectivas contrates de Concesidn {...)".

= Reglamento de Usuarios de {as Infraestrycturas de Transporte de Uso Publico

“Articulo 7.- Derechos de lus Usuarios
Sin perfuicio de los derechos gue surjan de otras nosmas vigentes, ios Usvarios tienen los siguientes derechos:

(.

frAla Calidad y cobertura del Servicio
Los usvarios tienen derecho a exiglr de las Entidades Prestadoras lo prestacion de servicies de calidad y cobertura conforme a los niveles
establecidos en cada contrato de concesion, las normas vigentes y las disposiciones del OSITRAN.

)

“Articulo 11.- Obligaciones de las Entidades Prestadoras

Sin pesjuicio de las ebligaciones establecidas en otras normus vigentes o en los respectivas contratos de concesion, son obligaciones de toda
Entidad Prestadora las siguientes:

3

OSITRAN

Tt REGULATOR DE LA INFRAESTRUCTURA
DETRANSEGRTE DE ULD PUELICO

Prestar servicios con {as especificaciones de calidad y cobertura establecidas en los respectivos contratos de concasidn y, de ser el
caso, en ef marco normativo vigente y disposiciones del OSITRAN”,
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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 ysuarios.

Ahora bien, de la revisién del expediente se aprecia que obra el documento denominado
“Reporte de Transacciones por Tarjets” de la Linea 1 del Metro de Lima™, que contiene el
reporte histérico de lastransacciones realizadas con latarjeta de dicho medio de transporte
por el sefior@EIENINER ¢ U ante el periodo comprendido entre el 20 de julio de 2018 y e
25 de agosto de 2018.

De |a revisién de dicho documento se verifica que el dia 23 de julio de 2018, fecha en que
ocurrieron los hechos materia de reclamo, se realizé una recarga en la tarjeta del sefior

YRR ©-cracion que se encuentra identificada con el ndmero 325, por un monto
de Sf 40.00, encontréndese acreditado que el personal de GYM realizé una recarga por el
monto solicitado por el usuario.

Por otro lado, se verifica que el sefior SN 0 ha presentade medio probatorio
alguno que acredite que efectivamente entregé la suma de S/ 60,00 (10 monedas de §/1.00
y 20 monedas de 5/ 2.00) al personal de la boleteria de la estacion Villa Maria para realizar
la recarga de su tarjeta, conforme lo ha alegado, pese a que le correspondia aportar el
material probatorio respectivo a efectos de acreditar los hechos indicados en su reclamo.

Al respecto, cabe sefialar que el numeral 172.2 del articulo 171 del TUO de la LPAG®S
establece que corresponde a los administrados presentar los medios probatorios que
sustentan sus alegaciones. '

En ese sentido, se aprecia que en el presente caso correspondia que el sefioraunNuI—ER.
acreditara que entregé la suma de S/ 60.c0 al personal de GYM, esto es, un monto mayor a
la recarga solicitada, lo que no ha ocurrido.

Teniendo en cugnta lo expuesto, se constata que ha quedado acreditado que el personal de
GYM realizd una recarga por el monto solicitade por el sefior < NIENGEES csto cs, una
recarga de 5/ 40.00; no habiéndose acreditado que el usuario hubiera entregado un monto
mayor a dicha cantidad, esto es, los $/ 60.00 alegados.

En ese sentido, en la medida que en el presente caso no se encuentran acreditados los
hechos materia del reclamo, corresponde confirmar la decisidn contenida en la Carta

2 Var fojas » def expediente.

2 TUOde la LPAG

“Articisio 172.- Carga de fa prueba

{u:)

171.2 Corresponde a los administrades aportar pruebas mediante la presentarion de documentos e informes, proponer pericias, tesHmonios,
inspecciones y demds difigencias permitidas, o aducir alegaciones™,
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carta R-CAT-026550-2018-5AC, mediante la cual se declard infundado el reclamo

presentado por el sefior {4

En virtud de los considerandos precedentes y, de acuerdo con lo establecido en los articulos 60 y
61 del Reglamento de Reclamos def QSITRAN:

SE RESUELVE:

PRIMERO.- CONFIRMAR |a decision contenida enla Carta R-CAT-026550-2018-SAC emitida por
GYM FERROVIAS S.A. que declard infundado el reclamo presentado por el sefio g

FEERRENEEERNER, - | o haberse acreditado la prestacion de un servicio deficiente en la

recarga de la tarjeta del usuario,

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

TERCERO.- NOTIFICAR la presente resolucion al sefior «JESEESNSSERSRSe.
WA - GV FERROVIAS S.A.

CUARTO.- DISPONER la difusion de la presente resolucion en el portal institucional
{www, ositran.qgoh.oe).

Con la intervencidn de los sefiores vocales Ana Maria Granda Becerra, Roxana Maria Irma
Barrantes Cdceres y Francisce Javier Coronado Saleh.

v

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

* Reglamento de Reclamos de OSITRAN
“Articulo 6o.- Procedimientos y plazos aplicables
{.)
La Resolucidn del Tribunal de Sotucidn de Controversivs podrd:
Revocar total o parciafimente lo resolucidn de primera instancia;
Confirmar total o parciaimente fa resolucion de primera instancia;
integrar la resolucion apeleda;
Declarar le nulidad de acrvados cuando corresponda”,

*Articule 62.- De la resolucidn de segunda instancia
La resolucion que dicte el Tribunal de Solucidn de Controversias, pore fin ¢ la instancia administrativa. No cabe interposicion de recurso alguno
en esta wig gdministrativa.

Contra {a resolucion que dicte el Tribunal de Solutidn de Contraversias, pedrd interponerse demanda contencioso administrativa, de acuerds
con ln tegislacion de la materia”.

s 188, piso &
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