i
|
£
)
i
I
:

TRIBUNAL DE SOLUCION DE CONTROVERSIAS Y ATENCION DE RECLAMOS
EXPEDIENTE N° 054 2019-TSC-OSITRAN
RESOLUCION Ne 1

EXPEDIENTE

"

054-2019-TSC-OSITRAN

GYM FERROVIAS S.A.

APELANTE

e

ENTIDAD PRESTADORA

"

ACTO APELADO : Decisién contenida en la Carta R-CAT-030855-2019-SAC

RESOLUCION Ne° 1

Lima, 12 de diciembre de 2019

SUMILLA: Corresponde revocar la Resolucidn recurrida, y en consecuencia, declarar fundado
el reclamo al no haberse acreditado fehacientemente que el cobro de cuatro (4) pasajes no
reconocidos por el usuario en estaciones de la Linea 1 del Metro de Lima correspondan a una
efectiva utilizacion del servicio de transporte que justifique dicho cobro.

VISTO:

El recurso de apelacién interpuesto por JEEEEGGGNGEGEGEEENENENE. - adelante, el senor

W o ol apelante) contra la decision contenida en la Carta R-CAT-030855-2019-SAC, emitida
por GYM FERROVIAS S.A. (en adelante, GYM o la Entidad Prestadora); y,

CONSIDERANDO:

ANTECEDENTES:

1. El 28 de febrero de 2019, el sefior MR presentd un reclamo a través de la via telefénica
ante la Empresa Prestadora en el cual manifestd lo siguiente:

i. A diario utiliza el servicio de la Linea 1 del Metro de Lima (en adelante, Linea 1), siendo
su Unico recorrido el comprendido entre la estacién Cabitos y la estacion Los Postes

y viceversa. /

# i, Revisando el Reporte de Transaccién de su Tarjeta N° Qg solicitado el 28 de -
febrero de 2019, advirtid que el 15 de febrero de 2019, a las 19:25 horas, en
circunstancias de haber hecho uso del servicio de la Linea 1 en la estacién Cabitos, se

un (1) pasaje adicional al utilizado.
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ii.  El 15 de febrero de 2019 a las 20:08 horas, habiendo hecho uso del servicio en la
estacion Los Postes, volvieron a descontar de su tarjeta N® 9233588 dos (2) pasajes
adicionales a los utilizados.

iv.  De igual forma, constaté el registro del cobro de'un (1) pasaje en la estacién Caja de
Agua sin que hubiera hecho uso de su tarjeta en dicha estacidn.

V.  Finalmente, indico que no era la primera vez que se suscitaban tales hechos, por lo
que solicité la devolucién de los montos cobrados correspondientes a los cuatro (4)
pasajes referidos.

2.  Mediante Carta R-CAT-030855-2019-SAC, notificada el 8 de marzo de 2019, GYM declard
infundado el reclamo presentado por el sefior SR manifestando que luego de realizar
la investigacidn correspondiente a través de las camaras de seqguridad y del reporte de
movimiento de la tarjeta N° 9233588, en relacidn al periodo comprendido entre el 15y 25
de febrero de 2019, se verificé que no hubo ningun uso irregular de la misma, ni cobro
indebido alguno.

3 Con fecha 20 de marzo de 2019, el sefior QR interpuso recurso de apelacién
manifestando su disconformidad con la decisién contenida en la Carta R-CAT-030855-
2019-SAC, afiadiendo que presentaria una queja ante Indecopi y Osiptel.

4. El 5 de abril de 2019, GYM elevé al Tribunal de Solucion de Controversias y Atencion de
Reclamos (en adelante, el TSC), el expediente adm:mstrattvo y la absoluaon del recurso de
‘apelacién, indicando lo siguiente: :

i. Verificando los videos de las cdmaras de seguridad se constaté que el dia 20 de
febrero de 2019 a las 18:15:10 horas, el sefior SR ingreso a la estacion La
Cultura, asi como que el dia 17 de febrero de 2019 a las 15:48:13 horas, ingresé a la
estacion Caja de Agua, y de igual manera que el dia 18 de febrero de 2019 a las
09:51:40 horas, ingreso a la estacién Nicolas Arriola,

ii. En tal sentido, se advirtié que el apelante habia hecho uso de su tarjeta de manera
regular y no Unicamente una vez en las estaciones Los Cabitos y Los Postes como
refirid en su reclamo.

iii. Enrelacién a la interposicién de una queja ante el Indecopi y Osiptel, manifesté que
el servicio de la Linea 1 es un servicio regulado por el OSITRAN, y no por los
organismos referidos, por lo que el procedimiento de reclamo a seguir es el
estipulado en el Reglamento de Atencidn de Reclamos y Solucién de Controversias
de OSITRAN.

5. El2gde noviembre de 2019, se reahzo la audiencia de vista de la causa, quedando la causa
al voto.
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6.  El o5 de diciembre de 2019, GYM presenté su escrito de alegatos finales reiterando lo
sefialado a lo largo del procedimiento.

18 CUESTIONES EN DISF._USION:
7. Corresponde dilucidar e.n'Ea presente resolucidn lo siguiente:

i. Determinar la ﬁ}ocedencia del recurso de apelacion interpuesto contra la decision
contenida en la Carta R-CAT-030855-2019-SAC. ‘

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

sefior UMMER :

. ANALISIS DE LAS CUESTIONES EN DISCUSION:

lil.1.- EVALUACION DE LA:F’ROCEDENCIA DEL RECURSO DE APELACION

8.  Lamateria del presente procedimiento esta referida al presunto cobro indebido de cuatro
(4) pasajes cargados a la tarjeta del sefior N en la Linea 1, supuesto de reclamo
referido a la calidad en la prestacién del servicio contenido en el literal d) del numeral V.2
del de Reglamento de Atencién y Solucién de Reclamos de Usuarios de GYM* (en adelante,
el Reglamento de Reclamos de GYM) y literal c) del articulo 33° del Reglamento de Atencidn
de Reclamos y Solucion de Controversias del OSITRAN? (en adelante, el Reglamento de
Reclamos de OSITRAN); por lo que, en concordancia con el articulo 102 de este Ultimo texto
normativo, el Tribunal de Solucién de Controversias y Atencién de Reclamos de

OSITRAN es competente para conocer el recurso de apelacién presentado por el sefior

i
Reglamento de Reclamos de GYM, aprobade por la Resofucion N° eoB.2015-CD-OSITRAN

"Los Usuarios padrdn presentar Reclamos en (os siguientes casos (.. )
d) Reclamos relacionados cin ta colidad del servicio pablico brindado por GYM FERROVHAS 5.4, de avuerds a & esteblesido en el Cantrato de Concesidn.”

! Reglamento de Atencidn de Reclamos y Sofucidn de Controversias def OSITRAN, eprobade y modificade mediante las Resoluciones N° 615 y 034-2023- CO-OSITRAN,

respectivamente. “
“Articulo 33. Objeto del Procedimiento

Ef presente pracedimiento administrativo tiene como objeto la solucidin de los reclamos que presente fos usuarios intermedios o finales ante las Entidades Prestaderos, porla
prestoacidn de servicia, referidos en fos fiterales o) y b} del numeral 1 del articulo 2 de este reglamento.

£l reclomo podrd recaer raspecto de servicios regulados o, servicios derivedos de la explotacidn de infraestructuca de transporte de yse piblice, que son responsabilided de lo
Entidad Prestadora siempre que se encuentren bajo supervisién de OSITRAN.

" Enel marco de lo previste en los pdrrafos precedenites de este articuls, estén comprendidos, entre oiros, los recinmos que versen sabre:

)
¢} La calidad y opartuna prestacin de dichos servicios que sen responssbilidad de la Entidad Prestadora,”.

! Regiamento de Atencidn de Reclamos y Solucidn de. versh ITRAN
“Articulo 10, £l Tribunal de Solucidn de Controversias come instancia de apelacidn o ssgunda instancia administrativa

£] Tribunal de Solucibn de Controversias, en virtud de un recurso de apelacion declarg ¢ admisidn y revisa ex segunda y Gltima instancia los actes impugnables emitidss prcias
Entidades Prestadoras y los Cuerpos Colegiados,”

DE TRANSPORTE DE uSO PUBLCO
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De conformidad con el'numeral Vil.11 del Reglamento de Reclamos de GYM? y el articulo
59 del Reglamento de Reclamos del OSITRANS, el plazo con el que cuentan los usuarios
para apelar las decisiones de GYM respecto a sus reclamos es de 15 dias habiles, contado
desde el dia siguiente de recibida la notificacién.

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

i. La Carta R-CAT¥630855-2019-SAC fue notificada al sefior IR ¢! 08 de marzo de
201g.

ii.  Elplazo méximo que el sefior G tuvo para interponer el recurso de apelacidn
vencié el 2g de marzo de 2014.

iii.  Elsefior S apeld con fecha 20 de marzo de 2019, es decir dentro del plazo legal
establecido. .

Al respecto, la Entidad Prestadora sefialé que el recurso de apelacidn debe ser declarado

infundado, toda vez que el apelante no sustento su recurso de apelacién bajo fundamento

alguno, limitandose a sefialar que "no estaba conforme” y que presentaria una queja ante

INDECOPI y OSIPTEL, incumpliéndose con las formalidades exigidas en el acapite a) del

numeral VII. 14 del Reglamento de Reclamos de GYM.

En relacion a los reqdiéitos de admisibilidad y procedencia de medios impugnatorios
interpuestos por los usuarios, el numeral Vil.13 del Reglamento de Reclamos de GYM sefiala
Bt it bl e Dmaide i e

"Vil.13 Requisitos de admisibilidad y procedencia de los medios impugnatorios

Son requisitos de procedeheia de los medios impugnatorios los siguientes:

a. Que sea debidamente interpuesto y fundamentado ya sea (...) en el caso de Apelacion de acverdo
con los ftems Vil 11 y VIl 12 del presente Reglamento.

b. Que se dirifan al drgano que expidic el acta que se impugna, quien elevard lo actuado al Tribunal.

¢. Que seinterponga contra los actos definitivos que ponen fin a la instancia y los actos de trdmite que
determinen la imposibilidad de continuar el procedimiento o produzcan indefension.

(.)"

* Regtamento de Reclamos de GYM,

“Wii, 12 Recurso de Apelacidn

Procede el recurso de apelacidn cuando laimpugnacion a fa resolucidn emitida por GYM FERROVIAS 5.A. sesustente en diferente interpretacidn de las pruebas preducids; cuande
se trate de cuestiones de pure de dereche; se sustente en una nulidad, o evande teniendo neva prueba, no se opte por el recurso de reconsideracion.

El recurso de apelacion deberd intesponerse ante lo Gerencia de Servicio of Citente de GYM FERROVIAS S.A. en un plazo mbwmo de guince {15) dias hébifes de notificada la
resolucidn recurrid, utilizande los canales definidos enel punto Vi 1 del presente Reglamento y, entase la presentacion del recurso se presente por estrito, conforme of formate 3,
documenta que forma parte integeante del presente Reglamento™ x

* Reglamento de Atencidn de Reclames v Solucidn de Controversias del OSITRAN
“Articula 59. Interposicion y Admisibilidad del Recurso de Apelacidn -

& plazo para la interposicidn del recurso os de quince (25} dias contados a partir de {a notificacidn del acto recurtido o de aplicado el sitencic administrativo®,

EL REGULADOR D L& IHFRAESTRUCTURA
OE TRANSPORTE DE USO PUBLICC
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13.  Asimismo, en relacion al Recurso de Apelacion, el numeral Vil.11 del Reglamento de GYM,
concordante con el articulo 222 del Texto Unico Ordenado de la Ley 27444, Ley de
Procedimiento Administrativo General (en adelante TUO de la LPAG)® sefiala lo siguiente:

"Procede el recurso de apelacion cuando laimpugnacion a la resolucién emitida (...) se sustente
en una diferente interpretacion de las pruebas producidas; cvando se trate de cuestiones de
puroderecho (...)".

14. Los dispositivos legales citados establecen que la ausencia de los requisitos de
admisibilidad y procedencia conducen a la inadmisibilidad o improcedencia del medio
impugnatorio interpuesto por el usuario, '

15.  Cabe precisar que a efecto de determinar cuéles son aquellos requisitos con los que debe
contar el medio impugnatorio interpuesto, los citados dispositivos legales deben ser leidos
conjuntamente con lo dispuesto en el articulo 221 del TUO de Ia LPAG’, el cual sefiala que
los escritos que contengan medios impugnatorios deben cumplir con todos los requisitos
establecidos en el articulo 124.

16. Enesa lines, el inciso 2 del articulo 124 del TUO de la LPAG sefala lo siguiente:

“Articulo 124.- Requisitos de los escritos

Todo escrito que se presente ante cualquier entidad debe contener lo siguiente:

2. La expresidn concreta de lo pedido, los fundamentos de hecho que lo apoye y, cuando le sea posible
los de derecho.

(..}~

17.  Atendiendo a lo recogido en el TUO de la LPAG, el escrito de apelacién presentado por el
sefior SMMRE®e| 20 de marzo de 2019 debid de cumplir con el requisito sefialado, esto es,
contar con los fundamentos de hecho y de derecho que sustenten el recurso de apelacidn.

18.  Sin embargo, cabe precisar que el numeral 136.1 del articule 136 del mismo TUO de la /
LPAG®, también establece que todos los escritos presentados por los administrados deben ;;/*"
fTUO de [a LPAG

Articvis 322.- Recurss de apelacion
“Et recyrso de apelazidn se interpondrd tumndo la impugnasiin se sustente en diferente interpretaién de fas pruebes producidas o cuando se trate de cyestiones de puro
derechel..}"

i LPA

Articulo 222.- Reguisitos del recurso
Ef escrito del recurse deberd sefalar el acto del que se recurre y cumplird fos demds requisitos previstas en ef articuls 124.

# “Articuio 236.- Observaciones a documentacion presentada

subsangrios dentre de yn plare mdsimo de dos dias hébiles.
fo
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de ser recibidos pese a.que puedan estar incumpliendo requisitos establecidos en el TUO
de la LPAG, como es el no estar acompariados de los recaudos correspondientes o que se
encuentren afectados por algun defecto que amerite su correccion; por lo que la unidad de
recepcién al momento de la presentacion del escrito debe de realizar las observaciones
correspondientes por el incumplimiento de requisitos presentado invitando al
administrado a subsanarlas dentro de un plazo maximo de dos (2) dias habiles y de no
hacerlo la respectiva. mesa de partes, ello le corresponderia a la respectiva Entidad
Administrativa. =

19. Cabe sefialar que la: pnmera instancia administrativa prevista para el presente
procedimiento es GYM,.quién actia en calidad de Entidad de |la Administracién PUblica de
acuerdo con lo previsto en el articulo 7 del Reglamento de Reclamos de OSITRANS,

20. Considerando lo expuesto, correspondia que la Entidad Prestadora requiriera al sefior

ARBRREEsh: subsanacion del recurso de apelacion presentado el 20 de marzo de 2019, ante

la falta de exposicion de los fundamentos que sustentaban el recurso de apelacion,

otorgandole un plazo de dos (2) dias habiles para subsanarlo; no obstante, de la revisién del
expediente se verifica que GYM no realizé dicho requerimiento.

21.  En la medida que resulta una obligacién de las entidades administrativas o aquellas que
actlan como tales requerir la subsanacién de cualquier omisidn formal, al declararse
infundado el recurso de apelacién presentado por el sefior b sin realizarse el referido
requerimiento a fin de que el usuario pudiera subsanar la omisién incurrida, se configuré

“una afectacién al derecho al debido procedimiento del usuario, asi como a obtener un
pronuncramiento del 6rgano de sequnda instancia que recibiera la apelacién.

22. Alrespecto, cabe recordar que el numeral 1.2 del articulo IV del TUO de la LPAG?®, reconoce
el principio del debido procedimiento, por el cual se conciben una serie de garantias
minimas que las Entidades de la Administracién deberén observar en |a tramitacion de los
procedimientos a su cargo en beneficio del usuario, asi como el derecho a acceder a una
instancia superior a través de la impugnacidn de decisiones emitidas que los afecte, ello a
fin de obtener un pronunciamiento del referido érgano de segunda instancia™.

¥ il 17 ITRA

“Articulo 7.+ Las entidades prestadoras como Primera Instaricia Administeativa en los procadimientos de Reclamos de Usuarios. ;
Las entidades prestadoras constituyen la primera instancia administrativa en fos procedimientos de solucidn de reclamos de vsvarivs o que se refieren Ios fiterales a)'y &) del
numerel 1 det articuio 2 del presente Reglamento, fos cuales estéa obligadar a tramitar de conformidad cor este reglamento,
A los efectos de este reglamento, fos entidades prestadoras tienen cordcter de “entidad de la administracion publica” conforme ol articule { numeral 8 del Tr:ula Prelivungr de lo

" LPAG. En tal sentido les son oplicnbles los disposiciones de este reglamente y en lo no previsto, fos de la LPAG.®

= 7 LBA

12 Pﬂnapzo del debido procedimiento, - :

Los administrados gozan de los derechos y garantias implicitos of debide procedimniento administrative Tales desechos y garantias comprenden, de inode enunciative mas no
fimitative, fos derechos a ser notificades; & acceder al expediente; a refutar los carges imputados; & exponer asgumentos y o presentar alegatos complementarios; a ofrecery o
producir pruebas; a soficitar el vio de fo palabre, cvande corresponds; a obtener una decisidn motvada, Jundoda en dereche, emitida por autendad competente, v en un plaze
razonable; v, o impugnar las decisiones que los afecten. La institucion del debido procedimiento admunistrativo se rige por fos principies del Derecho Admins Stiative. er regulacién
propia def Drerechio Procesal es aplicable solo en cuanto sea eompaesbie con el régirmen adraimstrativo.

“En relacion al derecho a pturaiidad de instancias, en el fundamento 1 de la Sentencia emiida por el Tribanal Constitucianal en ef praceso tramitado bajo el expedente
" gBEB2.2003-AATC, sostuvo que: :

_PETANSPORTE DI USO PUBLICO
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23.  Asimismo, debe tenerse presente que el numeral 1.6 del articulo IV del TUO de la LPAG®,
~el cual recoge el Principio de Informalismo que rige a todos los procedimientos
administrativos, dispone que las normas siempre deben ser interpretadas de tal forma que
resulten favorables a‘la-admisién de las pretensiones de los administrados, de modo que

sus derechos e intereses no se vean afectados por la exigencia de requisitos formales.

24. . Cabe agregar que de [a informacién que obra en el expediente, se advierte la existencia de
los suficientes elementos de juicio para que éste Tribunal adopte una decisién sobre la
materia en discusion, considerando que obran en autos los argumentos que sustentan el
reclamado del sefior IR, ! pronunciamiento en primera instancia administrativa, asf
como los respectivos medios probatorios.

25. En ese orden de ideas, con la finalidad de cumplir el acto procedimental que favorece la
admision de la pretension del apelante, en este caso, apelar la decisién contendida en la
carta N° R-CAT-03855-2019-5AC; corresponde emitir un pronunciamiento de fondo.

26. En ese sentido, este Tribunal procederd a realizar el andlisis de los argumentos que
sustentan la pretension materia de reclamo.

- 11.3.- EVALUACION DE LOS ARGUMENTOS DEL RECURSO DE APELACION

l.3.2 Sobre la normativa aplicable

27. Resulta pertinente recalcar previamente al anélisis de los hechos materia del presente
reclamo, que el articulo 63 de la Ley N° 29571, Cédigo de Proteccién y Defensa del
Consumidor (en adelante Codigo del Consumidor), prescribe que la proteccidn 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 respectivo organismo regulador™,

3 ¥ j siici 4 A i ; 5 o0y ¢ P
gmgg’ggym Mediante diche derecho s persngue que lo resue!w por un juez de primera mstunna pued:z ser rewsado por argano fmcronalmenre svper ar ¥ de esa s
marneia permstrr que lo resuet:o por aquél cunndo menas, sea objeto cfe un d'obie pronuncmmfento ;vnsdrct ional La exigenci ifrlx] r5e fun ;
a ¢t 4 i 4 g 4 f 3 3 i
ieis: i imputa llr ad de ks ¢iq juzqedy. No se eﬂcuentra en la misma srtuacron ei pronunciam:enm que pueda emitir undrganc

ua’mrn)srrat:vo, asi seq - eJ que fo exp:da el de maxima ferarquia, dade que en cualquier caso es posible que se impugnen dichas resolutiones en el dmbito jurisdiccional, En ese
sentido, este Tribunaf debe recorder que la garantia que ofrece toda Estado de Dereche nio es que las reclamaciones entre particuiares y el Estade o sus érganos sean resueitas en
sede administrative, sino, precisamente, ante un tercero imparcial previamente predeterminado por laley. De manera gue él o establecimiento o la inexistencia de una autoridad
administrativa superios a la que expide previgmente un acto dade, ac constituye violacion del derecho a pluralidad de instancias™.

- B TUCdelaLPAG

1.6 Principio de informatismo.- Las normas de pm(ed:m:enro deben ser interpretadas en forma favorable a fa admisién y desisidn final de las pretensiangs de los administrados,
de mado que sus derechos e intereses ne sean afectados por la exi genm de aspectos formales que puedan ser subsanados dentro del procedimiento, siempre que dicha excusa
no afecte derechos de torceres o el interés piiblico.

- ¥ Cédigo del Consumidor

“articylo 630.- Regulacin de los servicios publ.vcos

“Le proteccidn af usugric de los servicies publicos rzguindos porlos orgamsmas reguladores a que hace referencia la Ley num. 2;332, Ley Marce de los Qrgaaismos Reguladores
de la Inversién Privada en los Servicios Publices, se rige porlas disposiciones del presente Codigo en lo que resulte pertineate y por la regulacidn sectorial correspondiente La
regudacian secterial desarrolla en sus normas reglamentarias los principios de proteccion establecidos enel presente Codigo. El ente encargade de velae por su cumphments es el
ozg:zmsmo requlador respectiva®,
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Esto es concordante con el inciso 7 del articulo 32 de la Ley N° 29158, Ley Orgénica del
Poder Ejecutivo, segun el cual los Organismos Reguladores tienen entre sus funciones la
defensa de los interesgs de los usuarios con arreglo a la Constitucidn Politica del Per( yla

- ey

El sefior UlRER sc eﬁi‘»uentra dentro del &mbito de tutela del Cédigo del Consumidor, esto
de acuerdo con la definicién establecida en el articulo IV del Titulo Preliminar de este, el
cual sefiala que poseen dicha condicién las personas que son destinatarios finales de los
servicios que se les brinda, en beneficio propio o de su grupo familiar o social®.

En ese sentido, la normativa aplicable comprende ademas de la regulacién sectorial y el
contrato de concesion; la legislacion de proteccién al consumidor.

Ahora bien, cabe considerar que GYM es la Entidad Prestadora encargada de brindar el
servicio de transporte masivo en la Linea 1 del Metra de Lima a todos los usuarios que
paguen la tarifa correspondiente. Al respecto el articulo 8.24 del Contrato de Concesién
establece lo siguiente:

“Derechos y Rec_lar%zés de los Usuvarios

ARTICULO 8.24. El. CONCESIONARIO se obliga a preservar los siguientes derechos de los

Usuarios:

(i) A acceder al Servicio, de acuerdo a lo que establezcan lus Leyes Aplicables;

(i} A encontrarse debidamente informados sobre las Tarifas y los alcances dei Servicio que
brinda el CONCESIONARIO, conforme a este Contrato;

(iii) A recibir el Servicio de acuerdo a los Niveles de Servicio y en los términos y condiciones
establecidos en el Contrato; y '

(iv) A los demds que contemplan las Leyes y Disposiciones Ap!rcables y otros que pudieren
establecerse en el Contrato.”

Asimismo, debe tenerse en cuenta lo dispuesto en el Reglamento de Usuarios de la
Infraestructura Vial, Ferroviaria, y del Sistema Electrico de Transporte Masivo (en adelante,
Reglamento de Usuariso)*®, el cual en su articulo 7 dispone lo siguiente:

* LeyN®2gig8

“Articulo 32.- Organismos Reguivdoras
Los Organiseaos Reguiadores:

fd
i

Defienrden el interés de lox wswisios con arregio a la Constitucion Politica del Perty ia ley™.

" Cddigo del Consumidor
“Articulo IV..- Definiciones
Para los efectos del presente Cidigo, se entiende por:

4.~

Consumidores o usuarios

Las personas naturales o juridicas gue adquieren, utilizan o dfsfrutan como destinatarios finales productos ¢ servicios matedales e inmateriales, en éeneﬁcm propio o de su grupo
Jomiliar o seclal, acivando asf en un dmbito ajeno o una actividad empresarial o profesional. No. se considera consumdor pora efectos de este Codige & quien adqunere, vtiliza o
disfruta de wn producto o serviclo notmatmente destinado para tos fines de su octividad coma proveedor”
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“Articulo 7.- De Llos Derechos del Usuario.

Sin perjuicio de !os derechos que surjan de otras normas vigentes, los Usuarios tienen
también los nguxentes derechos:

)
[) Al libre uso de la ITUP.-

\
Es el Derecho a ‘la. utilizacién adecuada del tramo vial, ferroviario, bienes y servicios 1
comprendidos en:la Concesidn, asi como del Sistema Eléctrico de Transporte Masivo. No 1
podrd prohibirse o limitarse dicho uso a la persona fisica o juridica alguna, siempre que ésta ‘
cumpla con las normas vigentes, las establecidas en cada contrato de concesion, las
disposiciones relativas al vso de las ITUP, incluyendo las previstas en los respectivos
contratos o mandatos de acceso, de tratarse de vsuarios Intermedios; y, de ser el caso, al
pago de la Tarifa,Precio o cargo correspondiente, salvo que existan razones operativas de
seguridad que asf lo justifiquen o supuestos de caso fortuito o fuerza mayor.

La vulneracion de estos derechos serd sancionada de conformrdad con lo prewsto enel
Reglamento de Infracciones y Sanciones de OSITRAN.” e s 3

33. Enotrosentido, el articulo g del Reglamento de Usuarios antes citado numera las siguienfes
obhgauones para Ios usuarios del Slstema Electrico de Transporte Masivo:

"Articulo 9.- De _las Obligaciones del Usuario

a) Pago por el uso de la infraestructura vial o ferroviaria; o, del Sistema Eléctrico de
Transporte Masivo:

Abonar la tarifa, peaje o precio establecidos por cada uno de los servicios que le brinda las
Entidades Prestadoras, de acuerdo con lo que esmbiezca el tarifario vigente
correspondiente. ( b

34. Ental sentido, de acuerdo a los dispositivos normativos antes citados, tenemos que, si bien
: forma parte de las obligaciones de la Entidad Prestadora el garantizar el acceso de los :
usuarios a las instalaciones de la Linea 1 del Metro de Lima, ésta tiene el correspondiente |
“derecho a cobrar una tarifa por ello. % : g

IN.2 Sobre los cobros realizados en las estaciones Cabitos, Los Pdstes-v Caja de Agua /

35. En el presente caso, el sefior _manlfesto que rewsando su Reporte de Transacc:on
~ por Tarjeta advirtid que el 15de febrero de 2019, a las 19:25 horas, se repiti6 el cobro de un
(1) pasaje adicional al utilizado en la estacion Cabitos, asi como que el 15 de febrero de 2019,
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a las 20:08 horas, habiendo hacho uso del servicio en la estacion Los Postes, volvieron a
descontar de su tarjeta dos (2) pasajes adicionales al utilizado. Finalmente, sefialo que del
mismo Reporte de Transaccion de Tarjeta verifico el cobro por un (1) pasaje en la estacion
Caja de Agua, sin que hubiera hecho uso de su tarjeta en dicha estacion. En tal sentido,
solicitd la devolucion de cuatro (4) pasajes que habrian sido cobrados indebidamente.

36. Por su parte, GYM sefiald que realizada la investigacién correspondiente a través de las
cadmaras de seguridad y del reporte de movimiento de la tarjeta N° 9233588, en relacion al
periodo del 15 al 25 de febrero de 2019, verificd que no habia ningun uso irreqular de la
misma, ni cobro indebido alguno.

37. En este punto cabe recordar que en virtud del Contrato de Concesion y el Reglamento de
Usuarios, GYM tiene derecho al aprovechamiento econdémico de los Bienes de la
Concesion durante el plazo de vigencia de |a misma, motivo por el cual se le permite
recuperar su inversion a través del cobro de una tarifa, la cual de acuerdo con su tarifario
equivale a /. 1.50 (Uno con 50/100 Soles) por el pasaje adulto.

38. Sin embargo, cabe recordar también que respecto al cobro de las tarifas por parte de las
Entidades Prestadoras, el articulo 15 del Reglamento de Usuvarios dispone lo siguiente:

“Articulo 15.- Como regla general, el cobro de las tarifas y precios vigentes debe ser

consecuencia de la prestacidn y uso efectivo del servicio respectivo. La entidad prestadora tiene

la carga de la prueba del uso efectivo de los servicios que realice el usuario.

“En el caso de servicios que no se cobren por prestacion efectiva sino por puesta a disposicién. La
entidad prestadora tiene la carga de la prueba sobre dicha puesta a dis posicién.

Si el servicio solicitado por el usuario no es efectivamente utilizado debido a su propia
responsabilidad, éste asumird la obligacion del pago correspondiente, salvo gue sea un usuario
intermedio y haya comunicado la cancelacion del servicio dentro los plazos establecidos a {os
vsuarios, de conformidad con el articulo 20, por la Entidad Prestadora.”

39. Deacuerdo con lo previsto en el citado articulo, por regla general las tarifas se cobran como
consecuencia de la prestacion y efectivo uso del servicio brindado por parte de la Entidad
Prestadora, ocurriendo que para el caso de los servicios brindados por los Concesionarios
que explotan infraestructuras consistentes en vias ferreas, el cobro de la tarifa resulta

consecuencia del viaje realizado por el usuario, esto es, de la efectiva utilizacion de la
infraestructura de transporte. ;

40. Del Reporte de Transacciones por Tarjeta se aprecia que se consignaron movimientos de
uso el 15 de febrero de 2019 a las 19:25:25 horas y a las 19:25:29 horas en la estacion Cabitos,

“ Reglamento de Usvarios

Articule 31.- Pago de la Tarifa por uso del Sistema Eléctrico de Transporte Masivo.

La Entidad Prestadora del servicic de Sistema Eléctrico de Transporte Masive, tiene derecho de percibic una tarifa por el servico de transporte que brinda, de conformidad con las
condiciones expresadus enelrespective contrato de concesiony el articulo 1.2 de laLey N° 29754, Esto tarifa s fijada y revisada por el Mimisteno de Transportes y Comunicaciones,
previa opinian del OSITRAN.
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asi como el mismo dia en la estacién Los Postes a las 20:08:02 horas, 20:08:11 horas,
~ 20:08:20 horas y 20:08:22 horas; finalmente se verifica que se consigné un movimiento de
uso el 17 de febrero de 2019 a las 15:48:14 horas en la estacion Caja de Agua, tal como se

aprecia a continuacion:
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Sin embargo, de acverdo con las iméagenes del CD analizadas, correspondiente a los videos
de las camaras de vigilancia adjuntas al expediente por {a propia Entidad Prestadora, no es /.

posible corroborar la utilizacién de la tarjeta N° SEBSSERpor parte del sefior GENBEER en las
estaciones Cabitos, Los Postes y Caja de Agua consignadas en el Reporte de Transaccion de
Tarjeta; en la medida que no se puede identificar a éste en los referidos videos, ni a las
estaciones enumeradas, verificdndose Unicamente el uso del servicio de la Linea 1 por varios.

ysuarios.

£ REGUIADOR DI LA PHFRATSTRUCTURA
DE TRANSPORTE DE S0 PUALCO
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42. Asimismo, del andlisis de los videos se observa que la mayor parte de los hechos
visualizados fueron suscitados en horas del dia y no en horas de la noche en las cuales se
registro segun el Repdrte de Transacciones por Tarjeta el uso de la tarjeta N° gugggiiRoor
parte del sefior SHEMMP en |as estaciones Cabitos y Los Postes (entre las 19:25 y 20: 08:22
horas del dia 15 de febrero de 2019).

43. Entalsentido, no perrriite‘n corroborar que el usuario haya hecho uso del servicio de manera
cast sucesiva, dos (2) veces en la estacidn Cabitos, ni tres (3) veces en la estacion Los Postes
o que haya ingresado con compafiia en ambas estaciones; sino que, por el contrario, los
videos adjuntos, no generan certidumbre respecto del uso del servicio por parte del usuario
mas alla de lo que éste sefiala en su reclamo, esto es, un servicio en cada estacién. De igual
forma, no se verifica que el usuario haya hecho uso del servicio en la estacion Caja de Agua.

44. Al respecto, cabe recordar que el articulo 34 del Reglamento de Reclamos de OSITRAN*
sefiala que ante los reclamos referidos a la facturacion, informacion, calidad e idoneidad del
servicio; corresponde a la Entidad Prestadora probar que estos se brindaron conforme a las
exigencias del Contrato de Concesidn respectivo y el ordenamiento legal vigente.

45. No obstante, de la evaluacién conjunta de los medios probatorios presentados por GYM,

~ como son el Reporte de Transacciones por Tarjeta y el CD, no generan certeza de que los

cobros adicionales consignados en el referido Reporte, es decir, el cobro registrado por un

(1) pasaje adicional en la estacion Cabitos, el cobro registrado por dos (2) pasajes

adicionales en la estacion Los Postes, asi como el cobro de un (1) pasaje consignado en la

estacién Caja de Agua; hayan correspondido a servicios efectivamente utilizados por el
ysuario.

46. En virtud del articulo antes sefialado, la carga de la prueba respecto a los reclamos por la
calidad en la prestacion de los servicios en el presente caso, referido al cobro de cuatro (1)
pasajes cargados en la tarjeta del sefior SENMEEP recaia en GYM, al encontrarse en mejor
posicién que el usuario para acreditar que efectivamente dichos cobros corresponden ala
efectiva utilizacion del servicio. :

47. Enese sentido, correspondia que GYM esclareciera con los medios probatorios respectivos,
que los cobros consignados en la tarjeta del usuario habrian sido correctamente realizados
al corresponder a servicios efectwamente brindados al usuario; no obstante, ello no ha
ocurrido.

48. En consecuencia, no habiendo la Entidad Prestadora acreditado fehacientemente haber /
realizado correctamente el cobro de los cuatro (4) pasajes adicionales a los sefialados por el
apelante en las estaciones Cabitos, Los Postes y Caja de Agua; corresponde a este Tribunal

lamen Reglermn: 17

“Articulp 34 - Procedintientos ante fa Entidad Prestadora

() ] . 3

En dos reclamos refacionados con la facturacidn, informacidn, celidad e idosekivd del servicio correspande & fe Entidad Prestadora prabar que estos s brindaron conforme fies
exigendias del Contrato de Concesidn respectivo y el ordenamiento fegai vigente™. ; ;
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amparar el reclamo del usuario, correspondiéndole a GYM devolverle el monto de S/ 6.00
(seis con oof100 soles), por el valor de los referidos cuatro (4) pasajes.

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

SE RESUELVE:

PRIMERO.- REVOCAR la decision contenida en la carta R-SAC-030855-2019-SAC emitida por
GYM FERROVIAS S.A.; y en consecuencia, declarar FUNDADO el reclamo presentado por el
sefior JANRETEEENS. . /obiendo la Entidad Prestadora devolver al usuario el
importe de S/ 6.00 (seis con oo/100 soles), correspondiente al cobro por el valor de cuatro (4)
pasajes de la Linea 1 del Metro de Lima descontados de su tarjeta.

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

TERCERO.- NOTIFICAR la presente Resolucidn al sefiori N | -

GYM FERROVIAS S.A.

CUARTO.- DISPONER la difusion 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 Cdceres y Francisco Javier Coronado Saleh.

ANA | ; NDA BECERRA

Vicépresidenta

TRIBUNAL DE SOLUCION DE CONTROVERSIAS Y ATENCION DE RECLAMOS
OSITRAN

® Il fis] FTRAN

“Articulo fz.- Procedimientos y plazos aplicabies

)

La Resclucion del Tribunal de Selucion de Controversias padrd- ‘

Revocor totel o parcialmente la resolucidn de pamera istancia;

Confirmar totel o puecialmente lo resoluaidn de primera instanceo; 1

integrar I resoiucién apelada; ‘

Declarorlo avbidad de actuados cusnde correspornde”. |
|
\
|

*Articyls 61.- De la resolucion de segunde instancia
La cesalycion que dicte el Tribunal de Solucién de Contraversias, pine fin a la instancia edminis teative. No cabe interpositisn de recurso alguno en exta via administrativa
Caritra ia resolucion que dicte e Tribunal de Solucitn de Controversias, podrd iterppnerse demanda contenioss administrativa, de acuerde con la legistacion de ln matesis™,
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