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Lima, 26 de agosto de 2019

TRIBUNAL DE SOLUCION DE CONTROVERSIAS Y ATENCION DE RECLAMDS
EXPEDIENTE N° 058-2019- TSC-QIITRAN
RESOLUCIDN N7 1

048-2019-TSC-OSITRAN
ICHN. DAVID PAUCAR DRREGE,
GYM FERROVIAS S.A.

Decisidn contenida en la Carta R-CAT-030453-2019-
SAC/LR-BAY-003-000264-2019-SAC

| SUMILLA: Corresponde confirmar la resolucién recurrida, en la medida que el incumplimiento

de acceso al servicio.

VISTO:

de las normas de uso del servicio de la Linea 1 del Metro de Lima acarrea el blogueo de la tarjeta

El recurso de apelacién interpuesto por <ENEIENNEENNNNENNENRENAY (cn adelante, el sefor

W o ol apelante) contra la decisidn contenida en la Carta R-CAT-030453-2019-SAC/LR-BAY-
003-000264-2019-SAC, emitida por GYM FERROVIAS S.A. (en adelante, GYM o la Entidad

f Prestadora); y,
: CONSIDERANDO:

L ANTECEDENTES:

1. El 12 de febrero de 2019, el sefior P presentd un reclamo en el Libro de
l Reclamaciones de GYM, manifestando lo siguiente:

i. . Luego de realizar una recarga a su tarjeta por el monto ascendente a S/. 50,00,
intento validar su ingreso a través de uno de los torniquetes de la Estacion Baydvar,

no siéndole posible ingresar debido a que su tarjeta se encontraba bloqueada.

| ii.  Enese sentido, se comunicé al nimero telefdnico gratuito de la Entldad Prestadora,
no obteniendo solucion inmediata al prob!ema ocurrido.

iii.  No tenia conocimiento de que permitir ef ingreso a otras personas con sy tarjeta
acarrearia el bloqueo de la misma, por lo que requirid se difunda que el uso de las

tarjetas es personal e intransferible.
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iv.  Solicité el desbloqueo de su tarjeta y la devolucién del saldo cargado.

Posteriormente, el 13 de febrero de 2019, el usuario interpuso un segundo reclamo ante
GYM a través de la via telefénica, reiterando los argumentos sefialados en su reclamo del
12 de febrero de 2019.

Mediante Carta R-CAT-030453-2019-SAC/LR-BAY-003-000264-2019-SAC, notificada el 21
de febrero de 2019, GYM dio respuesta a los reclamos presentados por el sefio D
declarandolos infundados por los siguientes argumentos:

i Enlosingresos de las estaciones de la Linea 1 del Metro de Lima se encuentra ubicado
un letrero con la indicacion “Acciones Sancionables”, en el cual se detallan las
prohibiciones que tiene el cliente al hacer uso del sistema, siendo una de ellas |a venta
ambulatoria o reventa de pasajes.

ii.  Procedid a realizar la investigacion correspondiente de los hechos expuestos en el
reclamo a través de las cAmaras de sequridad y del Reporte de Movimiento de la
tarjeta N° SEEgR, constatando que la referida tarjeta no se encontraba asociada
al Documento Nacional de Identidad (DNI) del sefior ¥SlllllR, ocurriendo que el
usuario ha venido haciendo un vso irregular de la misma en la estacién Baydvar, por
lo que se procedidé con su bloqueo en el momento en el que el usuario validd su
ingreso en el torniquete.

iii.  Noobstante, el sefio IR puede apersonarse a la Oficina de Atencién al Cliente
de la Estacién Cabitos portando una tarjeta, su DNI vigente y la Carta R-CAT-030453-
2019-SAC/LR-BAY-003-000264-2019-5AC, a fin de proceder con el traslado de su
saldo a dicha tarjeta.

iv.  Advirtié al usuario que si en futuras oportunidades se llegara a detectar que utiliza
indebidamente su tarjeta, no se procedera con la transferencia de saldo.

v.  Conrelacion alafalta de solucién inmediata durante la llamada realizada por el sefior
SN 2 su Call Center, indico que la trabajadora que lo atendid en dicha
oportunidad le informé que no se encontraba dentro de sus funciones realizar la
devolucion de saldo solicitada, preciséndole que para ello debia de interponer el
reclamo correspondiente.

El9 de marzo de 2018, el sefior GEIENR presentd un recurso de apelacidn contra la decisidn
contenida en la Carta R-CAT-030453-2019-SAC/LR-BAY-003-000264-2019-SAC,
sefialando lo siguiente:

i No se encuentra de acuerdo con la respuesta brindada en la que se menciona que se
dedica a la venta de pasajes y se dispone el bloqueo de su tarjeta.
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ii.  Precisé que el dia que realizé el supuesto uso irregular de su tarjeta, hizo pasar a su
familia por el torniquete para el ingreso a la estacion, no dedicandose a la reventa de
pasajes.

5.  El20de marzode 2019, GYM elevé al Tribunal de Solucién de Controversias y Atencion de
Reclamos (en adelante, el TSC), el expediente administrativo, reiterando lo indicado en la
Resolucion contenida en la Carta R-CAT-030453-2019-SAC/LR-BAY-003-000264-2019-
SAC, precisando que la tarjeta del usuario fue bloqueada debido a que el 11 de febrero de
2019, éste realizd la reventa de pasajes hasta en 23 oportunidades en un lapso de 2 minutos.

6.  Elg de agosto de 2019, se realizé la audiencia de vista de la causa, quedando la causa al
voto.

7 El 14 de agosto de 2019, GYM presentd su escrito de alegatos finales reiterando lo
rnanifestado a lo largo del procedimiento.

0.  CUESTIONES EN DISCUSION:
8.  Corresponde dilucidar en la presente resolucion lo siguiente:

i Determinar la procedencia del recurso de apelacién interpuesto contra la decisién
contenida en la Carta R-CAT-030453-2019-SAC/LR-BAY-003-000264-2013-SAC.

ii. Determinar, de ser el caso, si correspende amparar el reclamo presentado por el
. seiior SN

N. ANALISIS DE LAS CUESTIONES EN DISCUSION:
fll.2.- EVALUACION DE LA PROCEDENCIA DEL RECURSO DE APELACION

9.  La materia del presente procedimiento esta referida al bloqueo de la tarjeta de la Linea 1
del Metro de Lima del sefiorduisisiisil por parte de GYM por haberincurrido en una presunta
reventa de pasajes, supuesto de reclamo contenido en el literal d) del numeral IV.2 de
Reglamento de Atencién y Solucién de Reclamos de Usuarios de GYM'y en el literal ¢) del
articulo 33 del Reglamento de Atencién de Reclamos y Solucidn de Controversias del
OSITRAN? (en adelante, el Reglamento de Reclamos de OSITRAN); por lo que, en

1 Reglamento de Reclamos de GYM, aprobado por lu Resolucidn N°® 00B-2015-CO-OSITRAN

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

d) Reclamos relacionadas con la calidad del servicio piblico brindads por GYM FERROVIAS 5.A., de acuerdo a fo establecido en ef Contrate il
de Concesion.”. /f 3
+  Reglamento de Atencitn de Reclamos v Solucion de Controversias de OSITRAN

“Articulo 33.-
{..} Losreclamocs que versen sebre:
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concordancia con el articulo 10 de este Ultimo texto normativo, el TSC es competente para
conocer el recurso de apelacion en cuestion.

De conformidad can el numeral Vil.11 del Reglamento de Reclamos de Atencién y Solucién
de Reclamos de Usuarios de GYM?y el articulo 59 del Reglamento de Atencion de Reclamos
y Solucién 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
notificacion.

11.  Alrespecto, de la revisién del expediente administrativo, se advierte lo siguiente:

12.

i La Carta R-CAT-030453-2019-SAC/LR-BAY-003-000264-2019-SAC fue notificada al
sefior SR ¢| 21 de febrero de 2019.

ii.  Elplazo maximo que el sefior<4uillili® tuvo para interponer el recurso de apelacién
vencio el 14 de marzo de 2019.

iii. Elsefiorailllll®apelo con fecha g de marzo de 2019, es decir, dentro del plazo legal
establecido.

De otro lado, como se evidencia del recurso de apelacidn, éste se fundamenta en una
diferente interpretacidn de las pruebas y valoracién de los hechos, con lo cual se cumple
con lo dispuesto en el articulo 220 del Texto Unico Ordenado de la Ley N° 27444, Ley del
Procedimiento Administrativo Generals (en adelante, TUO de la LPAG).

2

¢)La calidad y oportuna prestacicn de dichos servicios que son respansabilidad de la Entidad Prestadora (...)".
Reglamento de Reclames de GYM, aprobado por la Resolucién N° 008-2015-CD-OSITRAN
“Vil. 21 Recurso de Apelacion

Procede el recurso de apelacidn cuande fe irmpugnacién a la resolucian emitida por GYM FERROWVIAS S.A. se sustente en diferente
interpretacion de las pruebas producida; cuando se trate de cuestiones de puro de dereche; se sustente en una nulidad; o cuando teniendo
nueva prueba, no se opte por el recurso de reconsideracion.

Elrecurso de apelacion deberd interponerse ante la Gerencia de Servicio al Cliente de GYM FERROVIAS S.A. en un plaze méximo de quince

(26} dias hdbiles de notificada la resolucién recurrid, utilizando los canales definidos en el punto Vi1 del presente Reglamento y, en caso fa
presentacidn del recurso se presente por escrito, conforme al formato 3, documento que forra parte integrante del presente Reglaments™.

Reglamento de Atencion de Reclamos y Solucidn de Controversias del QSITRAN

“Articulo 59. Interposicion y Admisibilidad del Recurso de Apelacion

El plazo para fa interposicion del recurso es de quince (15) dias contades a partir de la notificacion del acto recurrido o de aplicado el sifenzip
administrativo”.

TU LPA
“Articulo 220.- Recurso de apelacion

Elrecurso de apelacion se interpondré cuando fa impugnacion se sustente en diferente interpretacidn de las pruebas producides o cuande se
trate de cuestiones de puro derecho, debiendo dirigirse a la misma auteridad que expidid el acte que se impugna para que eleve lo actuade
al superior ferdrguico”.

1
I
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13.  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.

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

ill.2.2 Sobre la normativa aplicable

14. Antesde procederal analisis de los hechos materia del presente reclamo, resulta pertinente
indicar que el articulo 63 de la Ley N° 29571, Cédigo de Proteccion y Defensa del
Consumidor (en adelante, Cédigo del Consumidor), prescribe que la proteccion al usuario
de los servicios pUblicos regulados se rige tanto por las disposiciones de dicho cuerpo
normativo, asi como por las normas del sector, agregando que el ente encargado de velar
por su cumplimiento es el respectivo organismo regulador®.

15. Esto es concordante con el inciso 7 del articulo 32 de la Ley N° 29158, Ley Organica del
Poder Ejecutivo, segun el cual los Organismos Reguladores tienen entre sus funciones la
defensa de los intereses de los usuarios con arreglo a la Constitucion Politica del Pert y la
ley?.

16. De acuerdo con la definicién contenida en el articulo IV del Titulo Preliminar del 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 el sefior PAUCAR se encuentra dentro del
ambito de tutela de dicho cuerpo normativo.

¢ Cddigo del Consumidor

“Articulo 63°.- Regulacion de los servicios publicos

La proteccion al uswario de los servicios piblicos regulados por los organismos reguludores a que hace referencia la Ley num, 27332, Ley
Marca de ios Organismos Reguladores de la inversion Privada en los Servicios PUblicos, se rige por las disposiciones del presente Cdigo en
lo que resulte pertinente y por la regulacidn sectorial correspondiente. La requlacion sectorial desarrolla en sus normas reglamentarias los
principios de proteccidn establecidos en el presente Cédigo. El ente encargado de velar por su cumplimiento es el organismo regulador
respectivo™.

5 Ley N°20158
“Arifeule 32.- Organismos Reguladores
Los Organismos Reguladores:

{..) i
7. Defienden el interés de los usuarios con arreglo a la Constitucidn Politica del Perdy la ley”.

¢ Cidigo del Consumidor

"Articulo 1V.- Definiciones
Pera los efectos del presente Cédigo, se entiende por:

1.-  Consumidores o ysyarios
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En ese sentido, la normativa aplicable al presente caso comprende, ademas de la regulacion
sectorial y el Contrato de Concesidn suscrito entre el Estado Peruano y GYM, la legislacion
contenida en el Cédigo del Consumidor.

Cabe sefialar que GYM es la Entidad Prestadora encargada de brindar el servicio de
transporte masivo en la Linea 1 del Metro de Lima. En ese sentido, se le han conferido
diferentes derechos referidos a la explotacién de la concesidn, tales como la facultad de
organizar la operacidn y funcionamiento del servicio, debiendo respetar el marco de su
Contrato de Concesidn y demas leyes aplicables, conforme se sefiala a continvacion:

“Derechos y Deberes del CONCESIONARIO

8.1. La Explotacidn por el CONCESIONARIO constituye un derecho, en la medida que es el
mecanismo mediante el cual el CONCESIONARIO recuperard su inversion, asi como un deber, en
la medida en que el CONCESIONARIO estd obligado a la Conservacion de los Bienes de la
Concesion y prestar el Servicio a los Usuarios dentro de los Niveles de Servicio especificados en
el Anexo 7 del presente Contrato y cumpliendo con las Leyes Aplicables.

El CONCESIONARIQ tiene derecho a disponer la organizacion del Servicio y g tomar las
decisiones gue considere mas convenientes para su adecuada operacidn y funcionamiento
respetando (os términos y condiciones del presente Contrato y las Leyes Aplicables.

{...)

El CONCESIONARIO tiene derecho a explotar directa o indirectamente los Bienes de lg
Concesidn, el Servicio v los Servicios Complementarios gue crea conveniente, de acuerdo a lo
establecido en este Contrato, en las Bases y Leves Aplicables. Este derecho implica fa libertad
del CONCESIONARIO en la gestién y conduccion del negocio, lo cual incluye pero rio se limita, a
la administracion v mantenimiento de la infraestructura, a la libertad de subcontratar servicios,

{a libertad de escoger al personal que contrate y la libertad de decisién comercial, dentre de los
limites contenidos en el presente Contrato, las Bases y las Leyes Aplicables, En tal sentido, el

CONCESIONARIQ es el unico titular y responsable de los resultados econémicos y de los riesgos
gue deriven de ello”.

[El subrayado es nuestro]

Asirnismo, los articulos 7 y 11 de la Resolucidn de Consejo Directivo N° 035-2017-CD-
OSITRAN, que aprueba el Reglamento de Usuarios de las Infraestructuras de Transporte de
Uso Publico (en adelante, el Reglamento de Usuarios), establecen lo siguiente:

“Articulo 7.- De los Derechos del Usuario.-

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

(...)
[ Ala calidad y cobertura del Servicio

OSITRAN

FL REGAADOR DE LA IHFRAESTRUCTURA
DE TAANSPONTE ©€ U100 PURILD

Las personas naturales o juridicas que adquieren, utilizan ¢ disfrutan como destinatarios finales productos o servicios materiales e
inmateriales, en beneficio propic o de su grupo familiar o social, actuande asi en un agmbito gjeno a una actradad empresarial o profesional.
No se considera consumidor para efectos de este Cédigo a quien adguiere, utiliza o disfruta de un producto o servicio normalmente destineds
para los fines de su actividad coma proveedor”,

4
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Los usuarios tienen derecho a exigir de las Entidades Prestadoras la prestacién de servicios de
calidad y cobertura conforme a los niveles establecidos en cada contrato de Concesidn y las
normas legales vigentes y las disposiciones del OSITRAN

(...
Articulo 11.- Obligaciones de toda Entidad Prestadora

Son obligaciones de toda Entidad Prestadora aeroportuaria y portuaria: {...)

a. Prestar servicios con las especificaciones de calidad y cobertura establecidas en los respectivos

contratos de Concesidn y, de ser el caso, en el marco legal vigente y disposiciones del OSITRAN.
(‘ . )1:

[El subrayado es nuestro]

20. Ahora bien, el literal I} del articulo 7 del Reglamento de Usuarios y el literal b) del articulo 8
de dicho reglamento establecen los derechos y obligaciones de los usuarios
~ respectivamente, como se aprecia a continuacion:

*Articulo 7.- De los derechos del Usuario.-

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

5,
{) Al libre uso de la ITUP

Los Usuarios tienen derecho a que no se les impida el uso de los servicios derivados de la
explotacién de las ITUP, siempre que estos cumplan con las normas vigentes, las disposiciones
establecidas en cada contrato de Concesidn, aquellas relativas al uso de dichos servicios,
_incluyendo, en el caso de Usuarios Intermedios, las previstas en los respectivos contratos de
acceso o mandatos de acceso y, de ser el caso, al pago de la Tarifa, precio o cargo
correspondiente.
Las Entidades Prestadoras sdlo podrdn restringir el libre uso de la ITUP en los siguientes casos:
¢ Existencia de causa justificada, caso fortuito o fuerza mayor.
e Cuando los Usuarios pongan en inminente y cierto peligro a los demds Usuarios, sus
propiedacles o a la [TUP.
Cuando pueda provocarse inminente y cierto dafio ambiental.
Cuando {os Usuarios no cumplan con la obligacidn de observar la conducta debida, de

acverdo a lo establecido en el literal b) del articulo 8 del presente Reglamento.

e Decision de una autoridad competente,
e Realizacién de alguna obra o mantenimiento programada o necesaria, cuando corresponda.
e Aquellos contemplados en los respectivos contmtos de Concesion.
(. - .) ,’f
f,";
"Articulo 8.- De las Obligaciones del Usvario.- /j/
t
(..} &
b} Conducta debida

Todos los usuarios deberan utilizar las ITUP o los servicios derivados de su explotacion
respetando las condiciones o reglas generales establecidas para su uso, las cuales deberan ser

_ Calle Los Negocios 182, piso 2
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acordes con el marco normative vigente y debidamente informadas a los Usuarios, de acuverdo a
lo establecido en los articulos 12,13 y 15 del presente Reglamento. (...)".

[El subrayado es nuestro]

21.  Conforme se puede advertir, dichos dispositivos normativos establecen que la Entidad
Prestadora no podra limitar el uso de la infraestructura de transporte de uso pUblico a las
personas, siempre que estas cumplan con las normas vigentes, las establecidas en el
contrato de concesion y las disposiciones relativas al uso de dicha infraestructura,
precisando que los usuarios tienen la obligacion de utilizar la infraestructura de transporte
respetando las condiciones, plazos y reglas establecidas para cada una de ellas y la
normativa nacional correspondiente.

22. En tal sentido, de acuerdo a los dispositivos normativos citados precedentemente,
tenemos que si bien forma parte de las obligaciones de GYM garantizar el acceso de los
usuarios a las instalaciones de la Linea 1 del Metro de Lima, brindando sus servicios
cumpliendo con determinados estandares de calidad; dicha Entidad Prestadora puede
limitar o restringir el acceso a las personas en aquellos supuestos en los cuales estas no
cumplan con respetar las condiciones, plazos, reglas establecidas y la normativa nacional
correspondiente.

lil.2.3 Sobre el blogueo de la tarjeta del usuario

23. Enel presente caso, el sefior sl cuestion el hecho de que GYM blogueara su tarjeta
N° GEENEEER, slegando que la habria utilizado indebidamente, pese a que Unicamente
facilité a sus familiares transportarse en la Linea 1 del Metro de Lima. Precisé que no tenia
conocimiento de que permitir el ingreso de otras personas con la tarjeta estaba prohibido,
por lo que solicitd se desbloquee la tarjeta y se le devuelva el saldo recargado.

24. Porsu parte, la Entidad Prestadora sefialé que el usuario habria utilizado irregularmente el
servicio al haber revendido pasajes con la referida tarjeta en la estacién Baydvar, conducta
sancionada con el bloqueo de |a tarjeta.

25.  Asimismo, indicé que de manera excepcional el sefior4llllll podia apersonarse a la
Oficina de Atencidn al Cliente ubicada en la estacion Cabitos, a fin de proceder con el
traslado de saldo de la tarjeta N° GBS 2 Una nueva tarjeta.

26. Ahora bien, de acuerdo con lo establecido en el Contrato de Concesién y el Reglamento de
Usuarios, se verifica que GYM tiene la potestad de limitar el acceso al servicio de la Linea1
del Metro de Lima a aquellos usuarios que no cumplan con respetar las condiciones, plazos
o reglas establecidas por la Entidad Prestadora para el correcto uso del servicio.

27.  Enese sentido, se aprecia que entre las normas o condiciones de uso de lasinstalaciones de
la Linea 1 del Metro de Lima, GYM ha dispuesto que la reventa de pasajes a los usvarios del
servicio configura una conducta prohibida para los usuarios, indicandose que el
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incumplimiento de tales normas acarreara el bloqueo definitivo de la tarjeta, conforme se
aprecia a continuacion:

ESTA PROHIBIDO INCRESAR BAJSO

ALTO VOLUMEN PUEDE
EFECTOS DE ALCOHOL O DROGAS . ALTO N N P
; i UDAFOMOS.

w USA Al

[ EVITA COMER DENTRO DE LOS TRENES
Y ESTACIONES, AS) MANTENDREMOS
TODC LIMPIO, e

ESTA PROHIBIDA LA REVENTA DE
PASAJES Y LA VENTA AMBULATORIA,

& cUTDA Y PROTECE DE PINTAS O
DAKICS LOS TRENES £ INSTALACIONES. §
SON TUYOS! qg  ;

¥ RECUERDA OUE EL USO DEL S0 0
SERVICIO DEBRE SER SIEMPRE -
FIGURATES .

UBICA EL BOTON DE
EMERGENCIA EN LOS
ANDENES O LLAMA AL
|  0800-Mm-21Y
REPORTA LA SITUACION

~omplrcon sus normas, &
deo dehnitivo de latarjeta,

28, Cabe sefalar que estas indicaciones se encuentran consignadas en el documento
" informativo denominado “Guia de Clientes™, al cual los usuarios tienen acceso a través de
la pagina web de GYM.

s Documento disponible enla pagina web de la Linea 1 del Metro de Lima: hitp/fwww.lineaunc pelmedialPDEfguia de-chentes-o7-08-
2017.pdf
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29. En ese sentido, contrariamente a lo sefialado por el sefior il 1a Entidad Prestadora
si ha informado que no se encuentra permitida la reventa de pasajes a otros usuarios.

30. Teniendo en cuenta lo sefialado, corresponde verificar si se incurrié en la reventa de
pasajes, conducta prohibida a los usuarios de la Linea 1 del Metro de Lima, tal como lo ha
indicado GYM.

31.  De la revisidn del expediente obra el documento denominado “Reporte de Transacciones
por Tarjeta”?; correspondiente a la tarjeta N° Sl materia de reclamo, en el cual se
verifica el registro de los siguientes movimientos el dia de los hechos:

Tacha Dasdiel 03022009 RD.00 Mamh.uunu' R ] M' ras;- - ; Banarmo; ﬂ.-;ﬂ-i;i’ﬂ:l:ﬂ)
Poshy Massar  13-05-2010 22:9% Vips da Vrasmbarbios Todan Pl ot W agltrem 23
Bl 3 do
Daapmpnss Cime Subi Loide  (Mime fSislde Caltatods
(3]
ISE--BLILEZ N A5 L U T harlio K . t B !,ﬁﬂ l lhﬂ;'
180 18 hA2 343 L Monadore Akt B0 50 A 20)mE [
IGHI0IE BTOWRE S48 ] Pioaadtro s 3158 330 30.00 2805005 Boydar
11812018 bt WD Cow Forederd Lt 30,00 15 .50 HOIVI Baydnar
IUOL-2056 1409:3 S4B Uds Puneten A 858 %) 2700 MNsipow Erier
1012050 14.0RM  3af U2 [0 ] Aduilo !\‘n:.ﬂ AT 2!WEL WIS Bayinee
HghRE 1400 I8 e gy Advip pe o L 34,08 Jasiios L
31012019 14002 331 Use Momudd ro A 2008 150 ATFT 1e01008 Girplrets”
[3T--5 U RTE- 2 ] Unst Ponmidieny A 150 1,50 20 jepieod farpdons
L6.02-301% 15:00 82 333 L Plonatstrs Adh AT RLOO 153 1950 2801008 L g
11 £2703F PRSI 34 U Soradyre Bfesltss eSS 138 1900 HYIE Cprover
1L D 0IT 14:10.08 358 U RANSOLA RESR 16.00 150 158 23093 Sydver
FIE Pt BT Lo R Use Fone sk iy 1638 149 1540 1805003 Sarrrer
AL OTEOLS b4-N0:YT MEY Uso- L ADRD 200 £ 15,88 845008 Berybrer
1102048 HUEHW 3N s e AhAw 250 " - EE0 1200 ;004 Dyt
o 1010:50 (3% us ey s 1200 LR 4859 2100 Bovbar
OZ-30LE £4:10.33 Mg thas Harrrdare Aduls 13- 5 949 MOV004 Swrdver
TP I 3 Yis Manedero A m 50 T8 008 Tt
REAR-2058 AR BT e Sgrfern Ay 0 - 8] GUG oA Bopbvr
11-D2.3019 1ELRIIR BEY Uss L Aduris (1] 1 4,50 2601004 Baydar
13-02-2010 14 11:13 J64 Uie hanadars Adels - 30 1. Aty Tt Bavbar
LE-0EPa1e LE L2 10 383 Le Plenedero Ao 329 15 1,55 140104 Binrnt
0 LALT v aredaco Sy 553 LR 008 HOLBG Bapdear
» ]_5‘5_ fiSl. '_II:FB:AI plid ok Bhardevy Al el o¥] 109 S0.00 IL0300) Tl
32. Como puede observarse, entre las 14:09:13 y 14:11:22 horas del dia 11 de febrero de 201g,
la tarjeta N° SN registro 23 validaciones de ingreso continuos a la Estacién Bayovar
de la Linea 1 del Metro de Lima. :
| 33. De lainformacidn registrada en dicho documento, se advierte que la tarjeta N° SEREEP
| del sefior SEEEEENR fue utilizada para realizar 23 ingresos al servicio de transporte a lo largo
‘ de un periodo aproximado de 2 minutos, conducta que no configura el comportamiento
| natural de un usuario del servicio de la Linea 1 del Metro de Lima, sino que mas bien
corresponderia al ingreso de 23 usuarios al servicio de transporte.
w folios 3y 4.
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34. Teniendo en cuenta elio, el bloqueo de la tarjeta del sefior QIR no resultd injustificado,
al haberse verificado que ha sido utilizada para la reventa de pasajes; asi como también que =
ante la constatacion del incumplimiento de las normas de uso del sistema correspondia el
bloqueo definitivo de la tarjeta, como ocurrié en el presente caso.

35. Por otro lado, cabe sefialar que en su reclamo el usuario solicitd que GYM le devolviera el
saldo cargado en su tarjeta.

36. De lo actuado en el expediente, se ha verificado que la tarjeta del sefior SR <
bloqueada por GYM el 11 de febrero de 201g; no obstante, del "Reporte de Transacciones
por Tarjeta" se aprecia que éste realizé una recarga de Sf 50.00 (cincuenta con 0o/100 soles)
a dicha tarjeta el 12 de febrero de 2019, esto es, un dia después de que la tarjeta fuera
bloqueada.

37. Al respecto, habiendo GYM procedido con el bloqueo de la tarjeta del sefior SR v
habiéndosele impedido el acceso al servicio de la Linea 1 del Metro de Lima, corresponde
la devolucion del monto cargado en dicha tarjeta, debido a que el usuario no tendra la
posibilidad de recibir contraprestacién alguna por dicha recarga, esto es, usar del servicio
de transporte.

38. Sobre el particular, de lalectura de la Carta R-CAT-030453-2019-SAC/LR-BAY-003-000264-
2019-SAC se aprecia que GYM indicé que el usuario podia acercarse a sus oficinas para
proceder con la transferencia de su saldo a una nueva tarjeta, por lo que corresponde que
la Entidad Prestadora cumpla con la referida devolucién.

39. Enconsecuencia, habiéndose evidenciado que el bloqueo de la tarjeta N° S, resultd
justificado, corresponde confirmar lo resuelto mediante la Carta R-CAT-030453-2019-
SAC/LR-BAY-003-000264-2019-SAC.

Cuestion Final

4o. En el presente caso, y en otros anteriormente resueltos se ha evidenciado que en las
estaciones de la Linea 1 del Metro de Lima se viene realizando la actividad de reventa de
pasajes, porlo que corresponde remitir los actuados en el presente expediente a la Gerencia
de Supervision y Fiscalizacién de OSITRAN a fin de que se evalle la situacion descrita, y
actie en el marco de sus competencias.

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

% REGLAMENTO DE RECLAMOS DEL OSITRAN

“"Articulo 60.- Procedimientos y plazos aplicables

)

La Resolucion det Tribunal de Solucion de Controversias podra:
Revocar total o parcialmente la resolucion de primera instencia;
Confirmar total o parcialmente la resolucion de primera instancia;
Integrar la resolucion apelada;

. ' Calle Los Negacios 182, piso 2
; o s IT R A N Pagnazideaz Surquillo - Lima |
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SE RESUELVE:

PRIMERO.- CONFIRMAR la decision contenida en la Carta R-CAT-030453-2019-SAC/LR-BAY-
003-000264-2019-SAC emitida por GYM FERROVIAS S.A., que declard infundado el reclamo
presentado por el sefior SIENEGGGNGNENEGNNRRNRRRGS, :| haberse verificado que el blogueo de
su tarjeta resultd justificado.

SEGUNDO.- REMITIR copias de los actuados en el expediente N° 48-2019-TSC-OSITRAN a la
Gerencia de Supervision y Fiscalizacion de OSITRAN, a fin de que actle conforme a sus
competencias de acuerdo con el considerando 40 de la presente Resolucién.

TERCERO.- REMITIR copia del expediente N° 48-2019-TSC-OSITRAN a la Gerencia de Atencién
al Usuario, a efectos de poner a conocimiento los hechos resefiados en la presente Resolucién.

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

QUINTO.- NOTIFICAR la presente Resolucin al sefior JNINNNSRERREES ¥ > GYM
FERROVIAS S.A.

SEXTO.- DISPONER la difusion de la presente resolucidn en el portal institucional
(www.ositran.gob.pe).

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

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

Beclarer la nulided de actuadas coandn corresponda®.

“Articulo 61.- De la resolucién de segunda instancia
La resolucion que dicte el Tribunal de Solucion de Contraversias, pone fin a la instancia administrativa. No cabe interposicion de recurss
algune en esta vie adminfstrativa.

Contra la resolucion que dicte el Tribunal de Soluzidn de Cantraversias, podré interponerse demanda contenciose administrativa, de acuerds
con {a legisiacion de la materia”.
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