TRIGUNAL DE SOLUCION QE CONTROVERSIAS Y ATENCION DE RECLAMOS
EXPEDIENTE NP 64 3035 TEU-OSITRAN

RESDLUCION oy

EXPEDIENTE : 64-2015-TSC-OSITRAN

APELANTE | ; AR IR AT DA R BRI R A

ENTIDAD PRESTADORA - GYM FERROVIAS S.A.

ACTO APELADO ¢ Decisidn contenida en la Carta R-SAC-010493-2015-5.A.C.
RESOLUCION Ne 1

Lima, 6 de febrero de 2017

SUMILLA: La prestacidn de los servicios de transporte de uso publico por parte de la Entidad
Prestadora estd sujeta a la normativa aplicable y al contrato de concesion; por ende, no
corresponde amparar el reclamo que se sustenta en hechos que segun dichas disposiciones no
constituyen incumplimientos a la calidad del servicio prestado.

VISTO:
El recurso de apelacion interpuesto por la sefiora : .
{en adelante, la sefiors G- (> 2pelante) contra la decisidn contenida en {a carta R-
SAC-010493-2015-5.A.C., emitida por GYM FERROVIAS 5.A. {(en adelante, GYM o la Entidad
Prestadora); y

CONSIDERANDO:

l- ANTECEDENTES:

1.- Mediante Hoja de Reclamacion N° 010493 de fecha 27 de febrero de 2015, la sefiora

QR - nifestd o siguiente:

i~  Elgdefebrero de 2015, solicitd al personal de GYM el bloqueo de una de sus tarjetas
del metro, indicando para tal efecto los ndmeros de las dos (2) tarjetas que tenia en
su poder, a fin de que se bloqueara la tercera tarjeta.

ii.- Posteriormente, al acudir a la Oficina de Atencidn al Cliente de GYM se le informéd
que Unicamente estaban registradas las dos (2) tarjetas que tenia consigo, lo que
resultaba incorrecto en la medida que al comprar cada una de las tarjetas (tres en
total), habia indicado el nimero de su Documento Nacional de Identidad (en
adelante, el DNI) para que fueran registradas a su nombre. En ese sentido, si el
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personal de GYM no habia realizado dicho procedimiento, era responsabilidad de la
entidad prestadora y no suya que la tercera tarjeta no estuviera registrada a su
nombre. ;

(iii.- Finalmente, solicito la devolucion del saldo de S/ 28,50 que tenia en la tarjeta que
deseaba bloquear.

2.- Mediante carta R-SAC-010493-2015-5.A.C., notificada el 20 de marzo de 2015, GYM declard

i.-

F o
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infundado el reclamo presentado por la sefiora GRENEND: 1 2/ando lo siguiente:
i El personal de GYM verificé que la sefiors GHEEMENNNER tenia dos (2) tarjetas
asociadas a su DN, las tarjetas N° CENEEEEDY N° GEEEERY "o tres (3) como ella
sefiald, por lo que no fue posible bloquear esta supuesta tercera tarjeta.

ii.- Para proceder el bloqueo de la tarjeta es necesario que la sefiora <D
indique el numero de dicha tarjeta o presente un voucher,

iii.- Agregd que GYM cumple con difundir constantemente informacion sobre la

e afiliacion de la tarjeta a un DNI a través de los equipos de radiodifusion sonora

instalados en las 26 estaciones del tren. Al respecto, indicé que la sefiora
PR o iz realizar la afiliacion de su tarjeta en cualquier boleteria de las
estaciones, sin costo alguno, en el horario de atencién de Lunes a Domingo de 06:00
a.m. —10:00 p.m.

Con fecha 20 de marzo de 2015, la sefiors QNN terpuso un recurso de apelacion
contra la decisién contenida en la carta R-SAC-010493-2015-5.A.C., sefialando que no era su
culpa que el personal de GYM no hubiera registrado a su nombre la tarjeta que ahora
pretendia bloquear.

El 6 de abril de 2015, GYM elevd al Tribunal de Solucidn de Controversias y Atencién de
Reclamos (en adelante, el TSC), el expediente administrativo.

El 23 de enero de 2017 se realizé la audiencia de conciliacién pero las partes no arribaron aun

acuerdo conciliatorio. Asimismo, la vista de la causa se realizé el 31 de enero de 2017

contando con la asistencia de GYM, quien procedié ainformar oralmente, quedando la causa

al voto.

CUESTIONES EN DISCUSION:

Corresponde dilucidar en la presente resolucién lo siguiente:

i~ Determinar la procedencia del recurso de apelacion interpuesto contra la decision
contenida en la carta R-SAC-010493-2015-5.A.C. emitida por GYM.,
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il.-  Determinar, de ser el caso, si corresponde amparar el reclamo presentado por la

sefiora QEIEEENEND

.- ANALISIS DE LAS CUESTIONES EN DISCUSION:

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

2.- La materia del presente procedimiento esta referido a que personal de GYM no habria
accedido a la solicitud de la sefiora G para bloquear una de las tarjetas con las
que hacia uso del tren, hecho que esté previstos como supuesto de reclamo en el literal d) del
numeral V.1 de Reglamento de Atencidn y Solucidn de Reclamos de Usuarios de GYMy en
el literal ¢} del articulo 33 del Reglamento de Atencidn de Reclamos y Solucién 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 normative3, el TSC es
competente para conocer el recurso de apelacidn en cuestion.

3.~ De conformidad con el numeral Vil.12 del Reglamento de Reclamos de Atencion y Solucion
de Reclamos de Usuarios de GYM#* y el articulo 59 del Reglamento de Atencidn de Reclamos
y Solucion de Controversias del OSITRANS (en adelante, el Reglamento de Reclamos del

Bevlamenta de Reclamos de GYM, aprobado por fa Resolucidn N° on8-2025-CO-DSITRAN

"Les Usuarios podrdn presentar Reclamos en los siguientes casos o )
d) Reclaemos relacionedos ton la calidad del servicio piblice brindade por GYM FERROVIAS 5 A., de ncuerds o o establecids en ef Contrato de Concesign ™,

* Reglamento de Atencidn de Reclumes v Solvcidn de Gontroversins de QSITRAN, aprobado y modificado mediante las Resoluciones N° 019 y 034-2021-CD-
OSITRAN :
“Articulo 3.

{..; Losreclames gue versen sobre:
¢t Lacalidad y oporsung prestacidn de dichos servicios que son responsabilidad de lo Entidad Prestadora ()"

“Artizulo 20.- El Teibunal de Solucidn de Controversias :

El Triburial de Solucidn de Controversias, en vinud de un recurso de apefacidn, declarn su admisidn y revisa en seguada y Gliima instancia los actos impugnables
emitidos por las Entidades Prestadoras y por los Cuerpos Colegiados.

Asimismo es contpetente para reselver las quejas que se presenten durante los procedimientas de primera instancia. Su resolunidn pone fin g la instansis
administrativa y puede constituir precedente de observancia obligateria cunndo la propia resolucitn esf lo dispange expresarente conforme a ley”

-

Eeglamento de Reclames de GYM, aprobads por 1z Resolucidn N° oeBaass-L0-OSITRAN.

"¥il.a3 Recurso de Apelacidn

Procede ef recurso de apelncidn cunndo la impugnacidn o la resolucion emitida por GYM FERROVIAS 5.A. se sustente en diferente interpretacidn de las priehas
producide; cvendo se trote de cuestiones de pury de derechs; se sustente en una nulidad; o cuendo teniends nueva prueba, no se opte por el recurse de
reconsideracidn,

El recurso de apelacidn deberd interponerse onte I Gerencia de Servicio af Cliente de GYM FERROVIAS S.A. en un plazo maxime de quince {x5; dias hdbiles de
notificade la resolucidn recurrid, utiizondo los canales definides en ef punto Vit del presente Reglamento y, en casn I presentacidn del recurso se presente pu
escritg, conforme al formato 3, documente que forma parie integrante del presente Reglaments”,

el GEITRAN, aprobado y modifitade mediante las Resoluciones NP o1g y 634

Reglamento
200806
QSITRAN, respectivamente.

“Articelo 59. Interposiclén y Admisibilidad del Recurso de Apelacisn

£l plazo para la interposicidn del recurso es de quente (15) dias contados a partir de fa notificacion del acto recurrido o de aplicads el silencio pdministrativa”,

4

TLRECULADOR UL LA INFRAESTR UCTURR

: Paging 3 de 32 Sprouifc
@ g’ i T Rﬁ N : ! {entral "1133&?{31"35“': "”i'f}r?:s

L I 84

Calle Los Negooios NIB2, pisb 4

i

o~ Lima

DE TRAWEC# 1L DE USO P ISLIED : : wwiv.ositran.gob.pe




TRIBUNAL DE SOLUCION DE CONTROVERSIAS ¥ ATENCION DE RECLAMOS
EXPEDIENTE N2 64 2045-TSC.OSITRAN

RESOLUCION Ho s

OSITRAN), el plazo con el que cuentan los usuarios para apelar las decisiones de GYM
respecto a sus reclamos es de 15 dias habiles, contado desde el dia siguiente de recibida la
notificacién. '

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

i-  LacartaR-SAC-010493-2015-5.A.C. fue notificada a la sefiora < NN >0 de
marzo de 2015.

it.-  El plazo maxime que la sefiora IR - o para interponer su recurso de
apelacion vencio el 15 de abril de 2015. '

iii.- La sefiora GEEMEEENENEER- oo con fecha 20 de marzo de 2015, es decir dentro del
plazo legal establecido. ;

5.- Porotrolado, como se evidencia del propio recurso de apelacidn, éste se fundamenta en una
diferente interpretacion de las pruebas producidas en lo referido a la atencion brindada a la
sefiora <Ry o1 12 rte del personal de GYM, con lo cual se cumple con lo dispuesto
en el articulo 209 de la LPAGS,

6.- Verificandose que el recurso de apelacién cumple con los requisitos de procedencia exigidas
por el marco normativo, corresponde analizar los argumenitos de fonde que lo sustentan.

[1.2.- EVALUACION DE LOS ARGUMENTOS DEL RECURSO DE APELACION

11.2.1Sobre la normativa aplicable

7.-  Resulta pertinente recalcar, previamente al anélisis de los hechos materia del presente
reclamo, que, el articulo 63 de la Ley N? 29571, Cddigo de Proteccién y Defensa del
Consumidor (en adelante, Cédigo del Consumidor), prescribe que la protecciodn al usuario de
fos servicios publicos regulados se rige tanto por las disposiciones de dicho cuerpo
normativo, asi coma por las normas del sector, agregando que el ente encargado de velar
por su cumplimiento es el respectivo organismo regulador?,

“ Leag

YArticule z0g. Recurse de epelacicn .
Et recurso te apelacion se interpondrt cuando (e impugncidn se sustente en diferente interpretacidn de las pruebas producidas o cuando se trate de cuestiones de
puro dereche, debiento tirigirse a {a misma autoridad gque expidid el acto que seimpugna para que eleve Jo actuado al superior, ferdrguica”.

! Codine del Consumider

“Artlouts 63%. Regulneidn de fos servicios piblicos z
Lo proteccion of vsuario de fos servicios poblices regulados por los orgamismios reguladores a que fiace referentia fa Ley ndm 27332, Ley Marco de los Organisma;
Ruguladores de lo fnversion Brivade en Jos Servicios Pdblicos, se nge por fas disposiciones del presente Cddig e lo que resulte pertinente y por fa requiacidn
sectorial corespondiente La regulpcidn sectoral desarrolla en sus nonmas reglamentarias los principios de proteccidn estoblecides en ef presente Cddigo. El ente
encargade de velor por s cumplimiente es ¢l orgumsmo reguiador respective™

]
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8.- - Estoes concordante con el inciso 7 del articulo 32 de la Ley N° 29158, Ley Organica del Poder
Ejecutivo, segin el cual los Organismos Reguladores tienen entre sus funciones la defensa
de los intereses de los usuarios con arreglo a la Constitucidn Politica del Perd v la ley®.

9.- La sefiora QPSS sc encuentra dentro del dmbito de tutela del Cédigo del
Consumidor, esto de acuerdo con la definicidn 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®.

10.- En ese sentido, la normativa aplicable al presente caso comprende, ademas de la regulacién
sectorial y el contrato de concesion, la legislacion de proteccion al consumidar.

lil.2.2Sobre la alegada falta de atencién a la seficra CHIEENER-vsndo solic té el blogueo
de su terjeta :

11.- Los articulos 7 y 12 de la Resolucién de Consejo Directivo N° 004-2012-CD-OSITRAN que
aprueba el Reglamento de Usuarios de la Infraestructura Vial, Ferroviaria y del Sisterna
Eléctrico de Transporte Masivo, establecen que los usuarios de la infraestructura de
transporte de uso puiblico y las empresas prestadoras tienen el derecho y la obligacién,
respectivamente, de prestar sus servicios conforme a lo establecido en los contratos de
concesion y las normas vigentes:

“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:

) Al Calidad v cobertura del Sgrwm },@

A exigir de las Entidades Prestadoras la prestacion de los servicios conforme a los nivelesde &
servicio aplicables, establecidos en cada contrato de concesicn y las normas !egafes vigentes, v
cuando corresponda.

* Leyd2zgish
“Artfeelo 32.- Organismos Regulfudores
Los Orgenismas Reguladores:
; : Digfanden ef interds de los usvarios con wrreglo o la Constitueion Politca del Perd y la ley”

Sy

Cddivp del Consumidar

“Articulo IV, Definiclones
Para los efectas del presente Cédigs, se entiende por:

1.~ Consumidores o usvarins
. Las persesas naturaies o juridicas que adguieren, utifizan o disfrutan como destinatanos finales productos o sesvicios matenalss & inmateriales, en beasficio

propio o de su grupo famidiar o social, acteando asi en un dmbito ajenc o una actividad empresaral o profesional, No se considers consumidor para efecios
de este Cddige o quien adquiere, vtilive o disfruta de un producto ¢ servicio normalmente destingds par los fines de su actividad coma proveedos.
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“Articulo 12.- Obligaciones de toda Entidad Prestadora

Son obligaciones de toda Entidad Prestadora aeroportuaria y portuaria: (...}
Prestar servicios con laos especificaciones de calidad v cobertura establecidas en los
respectivos contratos de concesion v, de serel caso, en el marco legal vigente”,

[El subrayado agregado es nuestro]

12.- Asimismo, es importante recordar que GYM, en virtud del referido Contrato de Concesidn,
tiene derecho al aprovechamiento econdmico de los Bienes de la Concesidn durante el plazo
de vigencia de la misma, cuyos mecanismos le permiten recuperar su inversion a través del
cobro de una tarifa. En contrapartida, la entidad prestadora esta obligada a la Conservacién
de los Bienes de la Concesion y a prestar el Servicio a los Usuarios dentro de los Niveles de
Servicio especificados en el referido Contrato y cumpliendo con las Leyes Aplicables.

132.-  Alrespecto, el articulo 34° del Reglamento de Usuarios de la Infraestructura Vial, Ferroviaria
y del Sistema Eléctrico de Transporte Masivo, asi como el numeral 8.5 del Contrato de
Concesién celebrado entre GYMy el Estado Peruano, establecen en cuanto a la organizacion
del servicio lo siguiente: :

“Articulo 34.- Medios de pago por el uso de la ITUP ferroviaria y del Sistema Eiéctrico de
Transporte Masivo

E! pago por el uso de la infraestructura ferroviaria, deberd ser efectuado en el momento y en
las condiciones establecidas en los respectivos contratos de concesion y los tarifarios
vigentes,

El concesionario del Sistema Eléctrico de Transporte Masivo podrd prever que para la compra
de la Tarjeta inteligente para el uso det mismo, el pago se realice no sélo en efectivo, sino
también a través de tarjetas de crédito o debito. En el caso del Sistema Eléctrico de
Transporte Masivo el cobro podrd realizarse también por medio de méquinas expendedoras®,

"8.5 Corresponde al CONCESIONARIQO la limpieza e iluminacidén de las estaciones y demds
Bienes de la Concesidn, la venta de boletos y otros medios de pago, lu difusion de fa
informacion a los pasajeros asi como la atencion de los reclamos de los Usuarios, y el
resguardo de la seguridad publica de los Usuarios en estaciones, trenes y demds Bienes de la
concesion, de conformidad con las Leyes Aplicables”.

14.- Como se advierte, la venta de boletos y recarga de tarjetas forman parte de aquellos servicios
que GYM se encuentra obligado a poner a disposicion de los usuarios, correspondiendo
verificar en el presente caso si la Entidad Prestadora lo ha brindado de manera idénea y
dentro de los esténdares de calidad.

15.- Cabe sefialar que el Tribunal Constitucional ha sefalado en el Expediente N.? 0034-2004-
AITC que si bien nuestro ordenamiento juridico no recoge una definicion especifica sobre el
concepto de servicio publico, y que nuestro texto Constitucional no ha establecido un listado
de actividades que deban considerarse como tales; existen una serie de elementos que en
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conjunto permiten caracterizar, a grandes rasgos, a un servicio como publico, siendo estos
los siguientes:

a) Su naturaleza esencial para la comunidad;

b) La necesaria continuided de su prestacién en el tiempo;

¢} Su naturaleza regular, es decir, que debe mantener un standar minimeo de calidad y;
d) La necesidad de que su acceso se dé en condiciones de igualdad.

[El subrayado agregado es nuestro]

En ese sentido, se justifica un especial deber de proteccién estatal a los usuarios del servicio
y, con ello, una reglamentacidn mas estricta del mismo, supervisando que la prestacion se
otorgue en condiciones de adecuada calidad, seguridad, oportunidad y alcance a la mayoria
de la poblacién, debido a que se trata de servicios que satisfacen un especial interés piblico.

Como se ha sefialado previamente, tanto en el reclamo como en su recurso de apelacidn, la
sefiora ‘ manifestd que el personal de GYM no atendié su solicitud para
bloguear una de sus tarjetas, aduciendo que no se encontraba asociada a su nimero de DN
Asimismo, se aprecia que GYM declaré infundado el reclamo presentado por la apelante
sefialando que la sefiora o tenia la tarjeta que deseaba bloguear asociada a
su DN, siendo este un procedimiento que podia ser realizado por el usuario acercandose ala
boleterfa, habiendo cumplido la entidad prestadora con brindar dicha informacién de
manera oportuna.

En efecto, de la visualizacion de la pagina web de GYM, se aprecia que muestra informacién
referente a la necesidad de que los usuarios asocien la tarjeta adquirida a su DNI para poder
acceder a los beneficios o ventajas en el uso de la tarjeta (saldo y recuperacion de tarjeta en
¢asos de perdida): :

“¢Dénde podemos comprar nuestra tarjeta de la Linea 1?

- Podemos comprar nuestra tarjeta de la LINEAz en las boleterias de venta de tarjetas
vbicadas en todas nuestras estaciones o en las mdquinas de autoservicio habilitadas para

este fin. Luego de comprar nuestra tarjeta deberd asociarla a sy DNI g través de nuestrg
pagina web www.lineauno.pe. Asociar nuestro documente de identidad al ndmero de nuesira

tarjeta de la LINEA1 nos brinda los siquientes beneficios: : f -
i
Saldo sequro, en caso de gerdza{_ s, robo o deterioro de tu tarjeta goafras tras!acfar el saldo ff
hacia yna nueva mrget

e Tarieta sequra, las tarjetas extraviadas v halladas dentra de nuesiro sistema pueden ser
recyperadas en ln Oficina de Atencion al Cliente.

[El subrayadc'agregado es nuestro}
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En dicha pagina web también se detalla informacién sobre el procedimiento de asociacion
de la tarjeta al DN, indicandose que el usuario debe llenar un formulario disponible en Ia
pagina web, como se aprecia a continuacion:

:Como asaciamos nuestro documento de identidad a nuestra tarjeta?

Para solicitar la asociacidn de nwestro documnento de identidad & nuestra tarjeta dabemos
ingresar a nuestra paqina web www lineauno.pe al mend ATENCION Al CLIENTE opcidn

Asociacion de DNl v completar el formularia. Los beneficios de tener asociado nuestro
documento de identidad a nuestra tarjeta son:

« Saldo sequro, en caso de pérdidas, robo ¢ deterioro de tu tarjeta podras trasladar el
saldo hacia una nueva tarjeta.

. Tarjeta sequra, las tarjetas extraviadas y halladas dentro de nuestro sistema pueden
ser recuperadas en la Oficina de Atencion al Cliente.

[El subrayado agregado es nuestro]

Adicionalmente, también se muestra informacion referida a la forma en la cual los usvarios
pueden verificar si su tarjeta se encuentra asociada a su DNI y, en caso no lo estuviera, se
informa respecto a la posibilidad de solicitar dicha asociacion al instante. Finalmente, se
informa que para poder recuperar el saldo de una tarjeta extraviada debe de realizarse el
blogueo de dicha tarjeta:

2Como podemos verificar el documento asociade a nuestra tarjeta?

Podemos verificar el ndmero de documento asociado a nuestra tarjeta en la Oficina de
Atencidn al Cliente ubicada en ip Estacidn Los Cabitos, Sial memento de lo consulta la tarjeta

no estuviese asociada a ningun documento vilido podemos solicitar dicha asociacidn al
-instante. Recordemos que sélo los titulares de una tarjeta pueden sai:c:zar e! traspaso de la

titularidad hacia otra persona.

;Cémo podriamos recuperar nuestro saldo en caso de pérdida, robo o deterioro de
nuestra tarjeta de Linea 22

Recordemos que solo es posible recuperar nuestro saldo si nuestra tarjeta esta asociada a
nuestro documento de identidad. Podemos verificar el numero de documento asociado d
nuestra tarjeta en la Oficing de Atencion al Cliente ubicada en la Estacion Los Cabitos. Para
recuperar el salde de nuestrg tarfeta robadg o perdida debernos seguir dos pases:

; ‘7“&%\\;\

i Bloguear nuestra torieta en el Cenitra de Atencion Telefonica (lamando GRATIS o-8og-
222-21) de lunes a domingo v feriados de 6-00 a.m. a 30:00 p.m.

it.  Acercarnos a la Oficina de Atencion al Cliente ubicada en la Estacion Los Cabitos en ef

horario de Lupes g Viernes de po:00 a.m. a ox:00 p.m. v.de o3:00 pm. g 08:00 pm.

Sébados de pg;00 a.m. a o2:00 p.m. (no hay atencidn domingos i feriadas), 48 horas

vtiles después de haber solicitado el blogueo. Deberd contarse con una nueva tatjeta
donde trasladar el seldo y nuestro documento de identidad vigente.

Catlo Los Negooios N™ME2, piso 4
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Elsaldo por trasladar serd el existente en la tarjeta al momento de hacer efectiva la operacion
de bloqueo en nuestros sistemas. Esta operacidn puede tomar hasta 24 horas Utiles desde el
momento de la solicitud en nuestro Centro de Atencién Telefénica.

[El subrayado agregado es nuestro]

Teniendo en cuenta la informacion publicitada a través de la pagina web de GYM, la cual
puede ser consultada por cualquier persona, se verifica que el trémite o procedimiento de
asociacion de la tarjeta a un DNI debe de ser realizado por el usuario y no por la entidad
prestadora luego de su adquisicién. Dicha asociacién le brinda al usuario |a posibilidad de
acceder a beneficios como recuperar el saldo en caso la tarjeta le haya sido robada o la haya
extraviado, o trasladar dicho saldo a otra tarjeta, lo que a su vez requerird, como paso previo,
el bloqueo de la tarjeta extraviada, trémite que para ser realizado requiere la identificacion
de la tarjeta, lo que a su vez requiere el tramite de asociacion de la tarjets al DNI sefalado,

En el presente caso se advierte que la sefiora NP olicito el blogueo de una de sus
tarjetas con la finalidad de recuperar el saldo de S/ 28,50 que esta tenia. Sin embargo, se
aprecia también que la apelante no indicé al personal de GYM el nimero correspondiente a
dicha tarjeta.

Por ofro lado, confarme a la informacion contenida en la pagina web de GYM, el tramite de
asociacion de una tarjeta a un DNI debe ser realizado por el usuario, debiendo seguir los
pasos establecidos para ello. Sin embargo, en el presente caso no existe evidencia de que la
sefiora NN haya reslizado dicho procedimiento con la tarjeta que deseaba
bloquear, o que explicaria el hecho de que el personal de GYM le haya indicado que solotenia
registradas a su nombre dos (2) tarjetas, pero no una tercera, que era la que deseaba
bloquear.

Asimismo, se aprecia que si bien la sefiora G ndico en su reclamo que al adquirir
las tres (3) tarjetas se le requirid su DN, ello no implica que automaticamente se asociaria
cada una de ellas a su DN, trémite que, segin se encuentra descrito en la pagina web de
GYM, corresponde realizar a cada usuario del servicio luego de haber adquirido una tarjeta.

Un hecho adicional que merece ser puesto de manifiesto es que ademas de la informacién
gue se ericuentra publicada a través de la pagina web de GYM sobre el uso del servicio de
transporte, incluyendo la referente al uso de la tarjeta correspondiente; es que la sefiora
SRR - titvlar de dos (2) tarjetas (identificadas con numeros 6.260.205 v
5.299.304, segun ella mismo lo indicé en su reclamo), las que se encontraban asociadas a su
numero de DNI, pues la usuaria ha reconocido que el personal de GYM le indicé que ambas
se encontraban registradas a su nombre. En ese sentido, el hecho de que la sefiora
GRRRRREN:  icra dos (2) tarjetas asociadas a su DNI revela que debia de conocer el

- respectivo tramite de asociacion de las tarjetas a su DNI.

'En suma, conforme se ha indicado previamente, de acuerdo a la informacién brindada en |
pg&na web de GYM, la posibilidad de recuperar el saldo de una tarjeta extraviada depende

SEATCIRADUR OF LA R TRCTUNRG
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del bloqueo de la tarjeta, lo que a su vez puede realizarse si el usuario ha realizado
previamente el tramite de asociar dicha tarjeta a su DNL.

27.  Finalmente, cabe indicar que en el presente caso GYM cumplié con poner a disposicion de
los usuarios de sus servicios, y concretamente, de la sefiora D ! trimite o
procedimiento que estos deben realizar para asociar sus tarjetas a sus nimeros de DN, asi
como el tramite para bloguear las tarjetas, conforme a lo previsto en el Reglamento del
Usuario de la Infraestructura Vial, Ferroviaria y del Sistema Eléctrico de Transporte Masivo*®:

En virtud de los considerandos precedentes y, de acuerdo can lo estab ecido en los articulos 60 y
61 del Reglamenta de Reclamas de OSITRAN®;

SE RESUELVE:

PRIMERO.- CONFIRMAR la decisién contemda en la carta R-SAC-010493-2015-SAC emitida por
GYM FERRO\/{AS S.A.

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

*"REGLAMENTO DEL USUARID DE LA INFRAESTRUCTURA VIAL, FERROVIARIA YDEL SISTEMA ELECTIICO DE TRANSPORTE MASIVO
Articuls a8.- Informucidn basicr o se7 proporcienada por fas Entidades Prestadoras

En aneenla con o establecide er el artiewlo 12, las Entidades Prestadoras g%@%mmmmmammm
[ %] ;

¢ Las torfos gue deben per abanadys norel uis de kas senvigips af comp Ins fondiipnes v realys aue sgen i presiacidn de oy senscine.

b .

Articute 3. Medios o formas de brindas in informecidn

En adicide alos Modulos de Atentidn alUsunno, fa informacitn o fa que se tefiere ef articulo anteripr, sl como cunlquieratm gue lengs incidencio en bo prestacion de fos senvicios vinles ydal

Sigeemo Eléctrico de Tronsporte Masivo, 8 sy difundidy
§ 4 :
dlinformecitn g uavés de b pdging web detas Eirdudes Brestadpma deasveninalorsaulndeen o sauai oyl
[0 o ;
= Reglaments.d¢ Reclamos de OSITRAN

“Anicufo So.- Procedimientos y plexos aplicables

() :

Lo Resotucidn del Tribunal de Sulucidn de Contraversins podnt.
Revacar total o parcsiimente ig resolucide de primera instantia;
Confirmar total o percialonente a resolucidn de primera instantie
Integrarin resoluedn apelada;

Declerer le nilided de actvadoes cusndp corresponda”,

“Articwlo £2.- De fa resolucidn de segundn instancia
Laresolucion que dicte el Tribunal de Solucidn de Controversias, pene fin a la instancin odministintiva, No cabe interposicion de recurso elgunt en esto via
admlmsrm&va 3

Conira la resolucidn que dicte ol Tobuno! de Solycidn de Controversins, podrd interponerse dﬂmandﬁ f:mteﬂamm cdmm serativa, de acverds con ko legrsfacion de
fa materig®. ,
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TERCERO.- NOTIFICAR la presente Resolucién a la sefora GEEEEEERNNEND
G = GYM FERROVIAS S.A.

CUARTO.- DISPONER la difusion de la presente resolucion en el portal institucional
(www.ositran.gob.p&).

Con la intervencidn de los seffores vocales Ana Maria Granda Becerra, Rodolfo Castellanos -
Salazary Roxana Maria Irma Barrantes Cdceres.

V4 o [az@.
ANA MARTA GRANDA BECERRA
Vicepresidenta
TR]BUNAL I}E SOLUCION DE CONTROVERSIAS Y ATENCION DE RECLAMOS
OSITRAN
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