TRIBUNAL DE SOLUCION DE CONTROVERSIAS ¥ ATENCION DE RECLAMOS
EXPEDIENTE N°agb-2029-TSC-OSITRAN
RESOLUCION N2 4

EXPEDIENTE g 056-2019-TSC-OSITRAN
APELANTE : | ORGERINVADENEYRATGH N
ENTIDAD PRESTADORA : GYM FERROVIAS S.A.
ACTO APELADO : Decisién contenida en la Carta R-CAT-031058-2019-SAC

RESOLUCION N° 1

Lima, 28 de octubre de 2019

SUMILLA: Corresponde confirmar la resolucién recurrida, en la medida que el incumplimiento
de las normas de uso del servicio de la Linea 1 del Metro de Lima acarrea el bloqueo de la tarjeta
de acceso al servicio.

i

VISTO:

| El recurso de apelacion interpuesto porgiiiiniissiiENSNNSNINNE (i adelante, el sefior
AR © | apelante) contra la decision contenida en la Carta R-CAT-031058-2019-SAC,

emitida por GYM FERROVIAS S.A. (en adelante, GYM o la Entidad Prestadora); y,
CONSIDERANDO:

1. ANTECEDENTES:

1, El 5 de marzo de 2019, el sefior SRR »csento un reclamo ante GYM a través de
la via telefdnica, manifestando lo siguiente:

i.  Seencuentra en desacuerdo con e blogqueo de su tarjeta, debido a que la misma ha
sido utilizada por su asistente aproximadamente hasta cinco veces al dia Unicamente
por motivos laborales, por lo que regularmente efectla recargas de S/. 50,00 a fin de
optimizar su tiempo, no realizando ningUn uso irregular de la tarjeta, ni recibiendo
pago alguno por ella.

ii.  Portal motivo, solicito se le devuelva el saldo cargado en la tarjeta.
o 2. Mediante Carta R-CAT-031058-2019-SAC, notificada el 12 de marzo de 2019, GYM dio

respuesta al reclamo presentado por el sefior {EGEG—_GTINEN: |2 r2ndolo infundado por
los siguientes argumentos:
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i. Enlosingresos de las estaciones de la Linea 1 del Metro de Lima se encuentra ubicado
un letrero que indica “Acciones Sancionables”, en el que se detallan las prohibiciones
que tiene el cliente al hacer uso del sistema, siendo una de ellas |a venta ambulatoria
oreventa de pasajes.

ii.  Procedieron arealizarla investigacion de los hechos expuestos en el reclamo a través
de las camaras de seguridad y del Reporte de Movimiento de la tarjeta N° QRSP
verificAndose que la tarjeta en cuestidn no se encontraba asociada al Documento
Nacional de Identidad (DNI) del sefior- i RS, constatandose que el usuario
habia venido haciendo un usoirregular de la misma en la estacién Bayévar, por lo que
el 22 de febrero de 2019 se procedié con su blogueo.

iii.  No obstante, el sefior NS, > Ucde apersonarse a la Oficina de Atencidn al
Cliente de |z Estacion Cabitos portando una tarjeta, su DNI vigente y la Carta R-CAT-
031058-2019-5AC, a fin de proceder con el traslado de su saldo a dicha tarjeta.

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

3. El2odemarzode 2018, el sefior NN > c5cnto su recurso de apelacion contra la

decisién contenida en la Carta R-CAT-031058-2019-SAC, reiterando los argumentos del
escrito de reclamo y afiadiendo lo siguiente:

i, No se encuentra de acuerdo con la respuesta brindada en la que se menciona que el
bloqueo de su tarjeta se dio por uso irregular, por le que solicité que GYM demuestre
como y cuando incurrio en dicho uso.

ii. Al consultar por el motivo del blogueo en la Estacién Cabitos, se le informé que ello
se debio al deterioro de la tarjeta; no cbstante, posteriormente, a través de la carta
de respuesta, la Entidad Prestadora le comunicé que el bloqueo fue consecuencia de
su uso irregular, por lo que solicito se aclare cual fue la verdadera razén del bloqueo.

iii.  Finalmente, solicitd se desbloquee su tarjeta.

4. El 4 de abril de 2019, GYM elevd al Tribunal de Solucién de Controversias y Atencién de

Reclamos (en adelante, el TSC), el expediente administrativo, reiterando lo indicado en la
Resolucion contenida en la Carta R-CAT-031058-2019-SAC, precisando que la tarjeta del
usuario fue bloqueada debido a que el 22 de febrero de 2019 éste realizé la reventa de
pasajes hasta en 19 oportunidades en un lapso de 20 minutos.

5. El27de septiembre de 2019, se realiz¢ la audiencia de vista de la causa, quedando la causa

alvoto.
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6. El2deoctubre de 2019, GYM presento su escrito de alegatos finales reiterando lo sefialado
alo largo del procedimiento.

..  CUESTIONES EN DISCUSION:

7. Corresponde dilucidar en la presente resolucion lo siguiente:

I Determinar la procedencia del recurso de apelacidn interpuesto contra la decisién
contenida en la Carta R-CAT-031058-2019-SAC.

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

sefor NN,

. ANALISIS DE LAS CUESTIONES EN DISCUSION:

Hl.2.- EVALUACION DE LA PROCEDENCIA DEL RECURSO DE APELACION

8. Lamateria del presente procedimiento esta referida al bloqueo de la tarjeta de la Linea 1
del Metro de Lima del sefior SR, »or parte de GYM por haber incurrido en una
presunta reventa de pasajes, supuesto de reclamo contenido en el literai d) del numeral IV.1
de Reglamento de Atencién y Solucién de Reclamos de Usuarios de GYM? y el literal c) del
articulo 33 del Reglamento de Atencidn de Reclamos y Solucidn de Controversias del
OSITRAN (en adelante, el Reglamento de Reclamos de OSITRAN); por lo que, en
concordancia con el articulo 10 de este Ultimo texto normativo, el TSC escompetente para
conocer el recurso de apelacion en cuestion.

9.  Deconformidad con el numeral Vil.11 del Reglamento de Reclamos de Atencidn y Solucién
de Reclamos de Usuarios de GYM?y el articulo 59 del Reglamento de Atencidn de Reclamos
y Selucion de Controversias del OSITRAN? (en adelante, el Reglamento de Reclamos del

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

"Los Usuerios podrdn presentar Reclamos en los siguientes casos :(...)

d) Reclamos relacionados con la calidad del servicio publico brindudo por GYM FERROVIAS 5.A., de acuerdo ¢ lo establecido en el Contrato
de Concesion, .

*  Reglamento de Reclamos de GYM, aprobado por ln Resolucion N® 008-2015-CD-O5ITRAN
"VII. 22 Recurso de Apelacion
Procede el recurso de apelacién cuando la impugnacidn a la resolucion emitida por GYM FERROVIAS S.A. se sustente en diferente
interpretacicn de las pruebas producida; cvando se trate de cuestiones de puro de dereche; se sustente en una nulidad; 0 cuando teniendo
nueva prueba, no se apte por el recurse de reconsideracion,
Elrecurso de apelacion deberd interponerse ante la Gerencia de Servicio al Cliente de GYM FERROVIAS 5.A. en un plazo mdximo de quince
(15} dias habiles de notificada la reselucidn recurrid, utilizando los canales definidos en el punto V.1 del presente Reglamento y, en caso la
presentacion del recurso se presente por escrito, conforme al formato 3, documento que forma parte integrante del presente Reglamento™.

3 Reglamento de Atencién de Reclamos y Solucidn de Controversias del OSITRAN

_“Articulo 59. Interposicién y Admisibitidad det Recurso de Apelacion
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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 fa
notificacion.

10. Alrespecto, de la revision del expediente administrativo, se advierte lo siguiente:

i La Carta R-CAT-031058-2019-SAC fue notificada al sefior NN | 11 de
marzo de 2019.

ii. El plazo maximo que el sefior SN tUvo para interponer el recurso de
apelacion venci6 el 1 de abril de 201q.

fi.  El sefioru e - /6 con fecha 20 de marzo de 2019, es decir dentro del
plazo legal establecido.

11.  De otro lado, como se evidencia del recurso de apelacién, éste se fundamenta en una
diferente interpretacion 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 General“ (en adelante, TUO de la LPAG).

12. Verificandose que el recurso de apelacidén cumple con los requisitos de admisibilidad v
procedencia exigidos por el marco normativo, corresponde analizar los argumentos de
fondo que lo sustentan.

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

ll.2.2 Sobre la normativa aplicable

13.  Antesde proceder alanalisis de los hechos materia del presente reclamo, resulta pertinente
indicar que el articulo 63 de la Ley N° 29571, Codigo de Proteccion y Defensa del
Consumidor (en adelante, Cddigo del Consumidor), prescribe que la proteccidn al usuario
de los servicics 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®,

El plazo para la interposicidn del recurso es de quince (15) dias contados a partir de la notificacion del acte recurrido o de aplicade el silencio
administrativo”.

4 TUO dela LPAG
“Articulo 220.- Recurso de apelacién

Elrecurso de apelacion se interpandrd cuando la impugnacion se sustente en diferente interpretacion de las pruebas producidas o cuando se
trate de cuestiones de puro derecho, debiendo dirigirse o la risma avtoridad que expidic el acto que se impugna para que eleve lo actuado
al superior jerdrquico”.

s Cddigo del Consumidor

“Articulo 63°.- Regulacion de los servicios publicos

g
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14. 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 Peru y la
leyS.

15. De acuerdo con la definicién contenida en el articulo IV del Titulo Preliminar del Cédigo del
Consumidor, la que sefiala que poseen la condicion 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 RIVADENEYRA se encuentra
dentro del ambito de tuteia de dicho cuerpo normativo.

16. Enese sentido, la normativa aplicable al presente caso comprende, ademas de la regulacién
sectorial y el Contrato de Concesidn suscrito entre el Estado Peruanoy GYM, la legislacion
contenida en el Codigo del Consumidor.

17.  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 explotacion de la concesion, tales comao la facultad de
organizar la operacion y funcionamiento del servicio, debiendo respetar el marco de su
Contrato de Concesidn y demas leyes aplicables, conforme se sefiala a continuacion:

"Derechos y Deberes del CONCESIONARIO
8.1. La Explotacién 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 esta obligado a la Conservacicn de los Bienes de la

La proteccidn al usuario de los servicios publices regulades por los erganismos reguladores a que hace referencia la Ley ndm. 27332, Ley
Marce de los Organismos Reguladores de la Inversicn Privada en los Servicies Piblicos, se rige por las disposiciones del presente Codigo en
lo que resulte pertinente y por la regulacicn sectorial correspondiente. La regulacion sectorial desarrolla en sus normas reglamentarias los
principios de proteccidn establecidos en el presente Codigo. El ente encargade de velar por su cumplitniento es el organismo requlador
respectivo”.

€  leyN°29158
"Articulo 32.- Organismos Reguladores
Los Organismos Reguiadores:
;) Defienden el interés de los usuarios con arreglo a le Constitucion Politica del Perd y fa ley”

*  Codigo del Consumidor

“Articulo IY.- Definiciones
Para los efectos del presente Cédigo, se entiende por:

1.-  Consumidores o usuarios

Las personas naturales o juridicas que adquieren, utilizan o disfrutan como destinatarios finales productos o servicios materiales e

inmateriales, en beneficio propio o de su grupe familiar o social, actuando asien un ambito gjeno a una actividad empresarial o profesional.

No se considera consumidar para efectos de este Codigo a quien adquiere, utiliza o disfruta de un producto o servicio normalmente destinado
_para los fines de su actividad como proveedor”.,
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Concesidn 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 CONCESIONARIO tiene derecho a disponer la organizacion del Servicio y a_tomar las
decisiones que considere mds._convenientes para su adecuada operacidn v funcionamiento,
respetando (os términos v condiciones del presente Contrato v las Leyes Aplicables.

()

El CONCESIONARIO tiene derecho _a _explotar directa o indirectamente los Bienes de la
Concesidn, el Servicio y los Servicios Complementarios que crea conveniente, de gcuerdo a lo
establecido en este Contrato, en las Bases y Leyes Aplicables. Este derecho implica la libertad
del CONCESIONARIO en la gestion v conduccidn del negocio, lo cual incluye pero no se limita, a
la administracion y mantenimiento de la infraestructura, a la libertad de subcontratar servicios,
la libertad de escoger al personal gue contrate v la libertad de decision comercial, dentro de los
limites contenidos en el presente Contrato, las Bases v las Leves Aplicables. En tal sentido, el
CONCESIONARIO es el Unico titular y responsable de los resultados econdricos y de los riesgos
gue deriven de ello”.

[El subrayado es nuestro]

18.  Asimismo, los articulos 7 y 11 de la Resolucion 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:

(el

f. Ala calidad y cobertura del Servicio

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

(..

Articulo 11.- Obligaciones de toda Entidad Prestadora

San 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]

19.  Ahora bien, el literal [) 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 normuas vigentes, los Usuarios tienen también
los siguientes derechos:
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(-.d

) Al libre uso de la ITUP

Los Usuarios tienen derecho a que no se les impida el uso de los servicios derivados de la
explotacion de las ITUF, siempre que estos cumplan con las normas vigentes, las disposiciones
establecidas en cada contrato de Concesién, 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 v, de ser el caso, al pago de la Tarifa, precio o cargo
correspondiente. :

Las Entidades Prestadoras solo podran restringir el libre uso de la ITUP en los siguientes casos:
® Existencia de causa justificada, caso fortuite o fuerza mayor.

» Cuando los Usuarios pongan en inminente y cierto peligro a los demds Usuarios, sus
propiedades o a la [TUP,

Cuando pueda provocarse inminente y cierto dario ambiental.

Cuando los Usuarios no cumplan con la obligacion de observar la conducta debida, de
acverdo a lo establecido en el literal b) del articulo 8 del presente Reglamento.

Decision de una autoridad competente.

Realizacién de alguna obra o mantenimiento programada o necesaria, cuando corresponda.
Aquellos contemplados en los respectivos contratos de Concesidn.

)

T ® 9 @

“Articulo 8.- De las Obligaciones del Usuario.-

(..

b) Conducta debida

Todos los usvarios deberan utilizar las ITUP o los servicios derivados de su explotacion
respetando las condiciones o reglas generales establecidas para su uso, las cuales deberdn ser
acordes con el marco normativo vigente y debidamente informadas a los Usuarios, de acuerdo a
lo establecido en los articulos 12,13 y 15 del presente Reglamento. (...)".

[El subrayado es nuestro]

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.

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.
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.2.3 Sobre el blequeo de la tarjeta del usuario

22,

23.

2

25,

26.

OSITRAN

fL BEQUIADOR OF LA INFRAESTRUCTURA
OF TRANSPORTE DF USO FUBLICO

En el presente caso, el sefior iNNEER . cstiond el hecho de que GYM bloqueara su
tarjeta N° GEESEE 2!cgando que la habria utilizado indebidamente, pese a que al ser su
asistente la persona que usa la tarjeta, Unicamente la emplea por razones laborales,
trasladandose hasta un maximo de cinco veces al dia. Por tal motivo, solicité se desblogues
la tarjeta y se le devuelva el saldo recargado.

Porsu parte, la Entidad Prestadora sefialo que el usuario habria utilizado irregularmente el
servicio al haber revendido pasajes con la referida tarjeta en la estacién Baydvar, conducta

"que se encuentra sancionada con el bloqueo de la tarjeta. Precisd que el 22 de febrero de

2019, se realizd desde la referida tarjeta la reventa de pasajes hasta en 19 oportunidades en
un lapso de 20 minutos.

Asimismo, indicé que de manera excepcional y por Unica vez el sefior (N > od| >
apersonarse a la Oficina de Atencion al Cliente ubicada en la estacion Cabitos, a fin de
proceder con el traslado de saldo de |a tarjeta N° GEllg@l= una nueva tarjeta.

Ahora bien, de acuerdo con lo establecido en el Contrato de Concesidny el Reglamento de
Usuarios, se verifica que GYM tiene la potestad de limitar el acceso al servicio de laLinea1
del Metro de Lima a aquellos usuarios que no cumplan con respetar las condiciones, plazos
oreglas establecidas por la Entidad Prestadora para el correcto uso del servicio.

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

e ‘ ESCUCHAR MUSICA A
@ ESTA PROUIBIDO INGRESAR BAJO P e e

EFECTOS DE ALCOHOL @ PROG il e
USA AUDIFONOS.

EVITA COMER DENTRO DE LOS TRENES &
Y ESTACIONES, AS| MANTENDREMOS
TODO LIMPIO,

ESTA PROHIBIDA LA REVENTA DE
PASAJES ¥ LA VENTA AMBULATORIA,

NP oUTDA Y PROTEGE DE PINTAS O
DANOS LOS TRENES £ INSTALACIONES,
JSON TUYOS! %

Y RECUERDA QUE EL USO DEL 3.
SERVICIO DEBE SER SIEMPRE
CAGADO. FFIGURATE!
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UBICA EL BOTON DE ,-
EMERGENCIA EN LOS 0 e
ANDENES O LLAMA AL o L]
& 0so0-M-21Y ki

B REPORTA LA SITUACION

~ Cuando hacemos uso del sel
incumplirlas ocasionara el retir

27. 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.

28. Teniendo en cuenta lo sefialado, corresponde verificar sise incurrid en la reventa de pasajes,
conducta prohibida a los usuarios de la Linea 1 del Metro de Lima, tal como lo ha sefialado
GYM.

29. De la revision del expediente obra el documento denominado "Reporte de Transacciones
por Tarjeta”, correspondiente a la tarjeta N° SR materia de reclamo, en el cual se
verifica el registro de los siguientes movimientos el dia de los hechos:

£ Documento disponible en la pagina web de la Linea 1 del Metro de Lima: hittp:fewnv lineauno. pefmedia/P DFjouia-de-clientes-a7-08;
zo1z7.pdf

¢ Folios 3y 4 del expediente,
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Como puede observarse, entre las 13:03:34 y 13:23:01 horas del dia 22 de febrero de 2019,
la tarjeta N° SENSNEER recgistro 19 validaciones de ingreso continuos a la Estacion Baydvar
de la Linea 1 del Metro de Lima.

De la informacion registrada en dicho documento, se advierte que la tarjeta N°n
del sefior SuNEENENNRMN{ o Utilizada para realizar 19 ingresos al servicio de transporte a

lo largo de un periodo aproximado de 20 minutos, conducta que no configura el

comportamiento natural de un usuario del servicio de la Linea 1 del Metro de Lima, sino que

més bien corresponderia al ingreso de 19 usuarios al servicio de transporte.

Asimismo, obra en el expediente el video de las camaras de seguridad® de la Estacién
Bayavar, en el cual se aprecia que el dia 22 de febrero de 2019 desde las 13: :03:34 horas hasta
las 13:23:01 horas, una persona vestida con polo marrén, pantalén negro y gorra negra,

luego de recibir dinero por parte de distintos usuarios procede a pasar una tarjeta sobre la
maquina lectora que se encuentra en uno de los torniquetes, permitiendo el ingreso de cada
uno de los referidos usuarios a la estacién; apreciandose del “Informe de Camaras”
emitido por GYM el 22 de febrero de 2019, que se consigno que la tarjeta en cuestion era la

P e

* Folio g del expediente.

= Folio 10 del expediente.

Calle Los Negocios 182, piso 2

Pagina 10 de 12

OSITRAN

£l REGUIADOR DL LA BWFRATSTRUCTURA
DE THAKSPGRTE DE USDPURICO

s

e

niral Telefonica:

Surquillo - Lima
(01) BOD-8330

www.osliran.goh.pe




33

34

35.

36.

37

38,

TRIBUNAL DE SOLUCION DE CONTROVERSIAS Y ATENCIOM DE RECLAMOS
EXPEDIENTE No056-2029-TSC-OSITRAN
RESOLUCION No 2

Teniendo en cuenta ello, el bloqueo de la tarjeta del sefior NN o resulto
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 ocurrid en el presente caso.

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

De lo actuado en el expediente, se ha verificado que la tarjeta del sefior SuEEGG_—_—_—_—_—5. <
bloqueada por GYM el 22 de febrero de 201g; no obstante, del "Reporte de Transacciones
por Tarjeta” se aprecia que luego de su Ultimo uso, realizado en la misma fecha, dicha
tarjeta quedd con un saldo recargado de $/. 10,50.

Alrespecto, habiendo GYM procedido con el bloqueo de la tarjeta del sefior i G_G_———
y habiéndosele impedido el acceso al servicio de la Linea 1 del Metro de Lima, corresponde
fa devolucién del monto cargado en dicha tarjeta, debido a que el usuario no tendréa la
posibilidad de recibir contraprestacién alguna por dicha recarga, esto es, usar el servicio de
transporte.

Sobre el particular, de la lectura de la Carta R-CAT-031058-2019-SAC se aprecia que GYM
indico 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 devolucion.

En consecuencia, habiéndose evidenciado que el bloqueo de la tarjeta N° i resultd
justificado, corresponde confirmar lo resuelto mediante la Carta R-CAT-031058-2019-SAC.,

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

et

¥ REGLAMENTO DE RECLAMOS DEL QSITRAN
"Articulo 6o.- Procedimientos y plazos aplicables

()

La Resolucidn del Tribunal de Solucidn de Controversias podrd:
Revocar total o parcialmente la resolucidn de primera instancia;
Confirmar total o parcialmente la resolucion de primera instancia;
Integrar la resolucién apelada;

Declarar la nulidad de actuados cuando corresponda”.

“Articulo 61.- De la resolucidn de sequnda instancia
La resolucion que dicte el Tribunal de Solucicn de Controversias, pone fin a la instancia administrativa. No cabe interposicion de recurso
alguno en esta via administrativa.

Contra la resolucién que dicte el Tribunal de Solucicn de Controversias, podid interponerse demanda contencioso administrativa, de acuerdo
con

L REGULADOR BF LA INFRAFSTRUCTURA
DE TRANSPORTE DL USD FUBLICO

la legislacién de la materia”,
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TRIBUNAL DE SOLYCION DE CONTROVERSIAS Y ATENCION DE RECLAMOS
EXPEDIENTE Ne 0562010 F5C. OSITRAN
RESQLUTION HE 1

SE RESUELVE:

PRIMERO.- CONFIRMAR [a decision contenida en la Carta R-CAT-031058-2019-SAC emitida por
GYM FERROVIAS S.A que declard infundado el reclamo presentado por el sefior RN

R, 2| haberse verificado que el bloqueo de su tarjeta resultd justificado.

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

TERCERO.- NOTIFICAR la presente Resolucion al sefiordi e, | = GY M
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 Cdceres y Francisco Javier Coronado Saleh.

ANA MARIA GRANDA BECERRA
Vicepresidenta :
TRIBUNAL DE SOLUCION DE CONTROVERSIAS Y ATENCION DE RECLAMO

OSITRAN
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