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EXPEDIENTE Ne : 301-2016-TSC-OSITRAN

APELANTE ; A RRIMIREZ MALTRED)
ENTIDAD PRESTADORA ' m FERROVIAS 5.A.

ACTO APELADO :  Decision contenida en la Carta R-CAT-016436-2016-5AC

RESOLUCION Noz

Lima, 23 de marzo de 2018

SUMILLA: Corresponde confirmar la resolucion de primera instancia en la medida que la
prestacién de los servicios de transporte de uso publico estd sujeta a las disposiciones del
Contrato de Concesidn y la normativa eplicable; no correspondiendo amparar el reclamo que
se sustenta en hechos que evidencian el incumplimiento de la normativa que rige la prestacidn
del servicio.

VISTO:

El recurso de apelacion interpuesto por la sefiora <IN (- adelante, |a

seﬁora”o la apelante) contra la decisién contenida enla carta R-CAT-016436-2016-SAC,
emitida por GYM FERROVIAS S.A. (en adelante, GYM o la Entidad Prestadora); y,

CONSIDERANDO:
L ANTECEDENTES:

1. Con fecha 31 de agosto de 2016, la sefiora (Uil interpuso un reclamo ante GYM,
manifestando lo siguiente:

i.- Personal de la estacion Los Postes dela Linea1 del Metro de Lima le indicd que para
obtener un duplicado de su tarjeta de medio pasaje por deterioro, debia de solicitar
con 48 horas de anticipacion el bloqueo de la misma.. :

ii.- Asimismo, se le indicd que ella misma debia asumir el costo de la nueva tarjeta,
habiéndosele brindado un trato inadecuado.

2. Mediante Carta R-CAT-016436-2016-SAC, notificada el 22 de septiembre de 2016, GYM
declaré infundado el reclarmio presentado por la sefiora Gyl sefialando lo siguiente:
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i.- Para realizar el trdmite de duplicado de tarjeta de medio pasaje por deterioro de la
tarjeta original, los usuarios deben presentar el Documento Nacional de Identidad |
(DN, el carnet universitario y la tarjeta deteriorada. Asimisme, antes de realizar
dicho tramite, deben haber solicitado el blequeo de [a tarjeta deteriorada con una
anticipacion de 48 horas. -

ii.- En el presente caso, cuando el personal de la estacién Los Postes le brindé dicha
informacisn a la sefiora QNINIR, la usuaria manifestd su disconformidad por tener
que solicitar el bloqueo de su tarjeta deteriorada, razén por la cual su personal le

 brindd la opcidn de dejar en custodia de la Entidad Prestadora la referida tarjeta para
proceder a expedir una nueva.

iii.- No cbstante ello, la sefiora manifesto nuevamente su disconformidad
sefialando que no iba a dejar en custodia de GYM su tarjeta deteriorada debido a que
adquirirla le habia costado S/. 5.00.

iv.- Mantener en custodia la tarjeta de medio pasaje deteriorada cuando el usuario no-
desea bloquearla permite contar con un sustento de la operacion realizada e
incrementar la seguridad del servicio, pues facilita realizar un adecuado control de las
transferencias de saldo entre las tar;etas de los usuarios.

V.- Fmaimente, manifestd que el parsonal de ia estacion que atendté a la sefiora
- le brindé un trato cartes

3. Con fecha 27 de septiembre de 2016, la seﬁora“interpuso recurso de apelacion
contra la decision contenida en la carta R-CAT-015436-2016-SAC sefialando lo siguiente:

i.- El personal de la estacion Los Postes le indicd que para obtener el duplicado de su
tarjeta de medio pasaje deteriorada se requeria realizar antes el bloqueo o

desactivacién de la misma, lo que se hacia efectivo en un lapso de 48 horas

ii.- Larazén por la cual los usuarios debian dejar en custodia de {EYM la tarjeta de medio -
pasaje deteriorada era evitar que esta continuara siendo utilizada luego de expedirse
el duplicado. ‘

4. El18 de octubre de 2016, GYM elevé al Tribunal de Solucion de Controversias y Atencidn
de Reclamos (en adeiantef el TSC), el expediente administrativo.

5. El16 de marzo de 2018 se realizd la audiencia de vista de la causa; sin la as:stenc;a de las
partes, quedando la causa al voto. -

il.  CUESTIONES EN DISCUSION:

6. Corresponde dilucidaren la presente resolucion lo siguiente:
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i.- Determinar la procedencia del recurso de apelacién interpuesto contra la decssson
contenida en la carta R-CAT-016436-2016-5AC emitida par GYM.

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

senora—

1B ANAL!SIS DE LAS CUESTIONES EN DISCUSION:

Ii,i.:..'.-.- EVALUACION DE LA PROCEDENCIA DEL RECURSO DE APELACION

7. . La materia del presente procedimiento esté referida a la disconformidad de la sefiora
QIR o\ ¢l tramite dispuesto por GYM para la obtencion del duplicado de la tarjeta
de medio pasaje de la Linea 1 del Metro de Lima, en tanto que se requeria realizar
previamente el bloqueo de la tarjeta deteriorada con una anticipacion de 48 horas, o en su
defecto, dejar en custodia de dicha Entidad Prestadora la tarjeta de medio pasaje
deteriorada, asi como por el hecho de que debia de asumir el costo de la expedicién de la
nueva tarjeta y el mal trato recibido de parte del personal de la estacion Los Postes; hechos
que pueden incluirse como supuestos de reclamo contenidos en el fiteral d) del numeral [V.2
~ de Reglamento de Atencidn y Solucién de Reclamos de Usuarios de GYM'y 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 Gltimo texto normative?, el TSC es competente para
conocer el recurso de apelacién en cuestion.

: Reglamento de Reclomps de GYM, aprobade per {a Resolucion N° 008-2015-CO-QSITRAN
“Los Usuarios podrdn presentar Reclamos en los siguientes cases :f...)

o) Reclamos relacionadas con ta calidad del servicio publico brindado por GYM FERROVIAS 5 A, de acuerdo o lo establecido en el Contrato de
Cancesicn.” :

- 4
Reglamento de Atencisn de Reclamasy Solucisn de Cantroversias de OSITRAN, aprobade y mudificado mediante fos Resoluciones N°o1g - %
¥ 034-2011-CD-0SITRAN } &

2

“Articuio 33
(...} Los reclamos gue versen sobre:

¢} Localided y oportuna prestacidn de dichas servicios que son responsabiidad de la Entided Prestadora {37

i

egiamemo de Atencidn de-Reclamos y. Se!ucson de Ccmmversms de 0537"?2.45.

"Arfisuia 10.- &l Tribunat de Solucion de Controversins ;

&l Fribunal de Solucitn de Controversias, en virtud de un recorso de zrpeia ion, declara su admisign y rev:sa en segunda y Gltima instancia los
actos impugnables emitidos por las Entidades Prestadoras y por fos Cusrpes Colegiados

- Asimismao g5 competente para resolver fas quejas que se presenten durante los procedhmientos de primere instencia. Su resolucion pene fi fina
la instancia administrativa y puede constituir precedente de shaervancia oblgutoda cuando fa propia resolucicn asi Fa drs,am?ga expresamente
conforme aley”.
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8.  Deconformidad con el numeral Vil.11 del Reglamento de Reclamos de Atencidn y Solucion
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
notificacidn. : :

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

i.- La carta R-iAT-o:.ﬁz;gG-zmS-SAC fue notificada a la sefiora Gulliill ! 22 de
septiembre de 2016.

ii.- Elplazo méximo que la sefiora Wtwo para interponer el recurso de apelacién
vencid el 13 de octubre de 2016.

iii.- La sefiora JMapelo con fecha 27 de septiembre de 2016, es decir dentro del
plazo legal establecido.

10. Deotro lado, el recurso de apelacion cumple con lo dispuesto en el articulo 218 del TUO de
la Ley N° 27444, Ley del Procedimiento Administrativo General® (en adelante, TUO de la
LPAG), 3! tratarse de cuestiones de puro derecho y diferente interpretacion de las pruebas
producidas respecto de la responsabilidad por una presunta prestacion deficiente del
sarvicio por parte de GYM.

+ Reglamento de Reclamos de GYM, aprobado por la Resolucién N° ooB-2015-CD-OSITRAN
Vil 11 Recurse de Apelacidn

Procede el recurso de apelacion cuando fa impugnacitn o la resolucion emitida por GYM FERROVIAS 5.4, se sustente en diferente
interpretacion de los pruebes producida; cunnde se trate de Cuestiones de puro de derechoy se sustente en una nulided; o cvende teniendo
nueva prueba, ne se opte por el recurso de reconsideracion.

B} recurso de apelacion deberd interponerse ante lo Gerencin de Servitio of Cliente de GYM FERROVIAS 5.A. en un plazo mdsime de quince
(35} dias hdbiles de natificada lu resolueion recurrid, vtitizando los cancles definidos en el punto V1.2 def presente Reglamento y, en caso lo
presentacidn del recurse se presente por escrite, conforme at farmate 3, documento que forma parte integrante del presente Reglarmento”.

n

faglarnente de Atencidn de Reclamos y Solucidn de Controversias det OSITRAN, aprobade y modificado madiante las
Resoluciones NP 019 ¥ 034-2021-C1-0SITRAN, respectivaments

“articulo §q. interposicion y Admisibilidad del Recurso de Apelacin

El glazo para lo inferposicion del recurso es de quince (25) dins contodos a partir de la notificacion del seta recurnide o de aplicado e siencio
administrative”. s ; 4

% JUOdelaley N°a7nas, Ley del Procedimisnto Administrative General

“Articulo 218.- Recurso de apelacidn

£l recurso de apetacion se interpondrd cuande i impugnacidn se sustente en diferente interpretacitn de fus proebas producidas 6 cuando se

trate de cuestiones de pure derecho, debiendo dirigirse a la misma autoridad gue expidic ef acto gue se impugta para que eleve foactoads

ul superior jerdrquicoe”.

A

ﬁ!’

FF
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11.  Verificdndose que el recurso de apelacién cumple con los requisitos de admisibilidad y
~ procedencia exigidos por &l marco normativo, corresponde analizar los argumentos de
fondo que lo sustentan.

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

iil.2.150bre la normativa aplicable

12.  Antes de proceder al anélisis de los hechos materia del presente reclamo, resulta pertinente
indicar que el articulo 63 de la Ley N° 29571, Cddigo de Proteccion y Defensa del
Consumidor (en adelante, Codigo del Consumidor), prescribe que la proteccidn al usvario
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’. '

13.  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 intereses de los usuarios con arreglo a la Constitucion Politica del Perd y la

fey®.

14. Deacuerdo con la definicién contenida en el articulo IV del Titulo Preliminar del Cédigo del
Consumidor, la que sefiala que poseen la condicién de consumidores las personas que 500
destinatarias finales de los servicios que se les brinda, en beneficio propio o de su grupo
familiar o social?; se advierte que en el presente caso la sefiora W se encuentra
dentro del dmbito de tutela de dicho cuerpo normativo. ;

1 Chdigg del Consumidor

“Articisla 63°.- Regulacidn de fos servitios publicos :

La proteccion al vsvario de los servicios publicos regulados par los arganismos regulndores a que hace referencia la Ley ndm. 27332, Ley £
= R . . S iy 7

Marce de los Organismos Reguladores de fa lnversion Privada en los Servicios Pibiicos, se rige por las disposiciones del presente Cddigo en

la que resulte pertinente y por la regulation sectorial correspondiente. La requlacion sectorinl desarrolle en sus normas reglamentarias fog

principios de proteccidn establecidos en ef presente Cédige. El ente encargado de velar por su cumplimients es 2l erganismo regulador

respectivo®,
* Ley N®293c8
“Articufe 32.- Organismos Reguladores
Los Organismos Reguladores:

() : .
7.~ Defienden elinterés de los usuarios con arreglaala G onstitucion Politica del Pert y la fey”.

-

Cédigo del Consumidor

“articulo V.- Definiciones ;
Para los efectos del presente Codigo, se entiende por:

1.- Consumidores o ysuarios

Las personas naturales o juridicas que adquieren, utilizan ¢ disfrutan comp destnatasios fintles productos © services matehivies ¢
- ingaateriles, en beneficio propio o de su grupe familiar o social, actuendo asien un dmbito Gjeno & una actwided empresarial o profesionad.
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15. Enesesentido, lanormativa 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 Codigo del Consumidor. :

lil.2.250bre la alegada prestacion deficiente del servicio

16. En primer lugar, 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

libertad de organizar la operacién y funcionamiento del servicio, debiendo respetar el
marco de su Contrato de Concesién y demds leyes aplicables: ;

“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, asf como un
deber, en la medida en que el CONCESIONARIO estd obligado a la Conservacion de los
Bienes de la Concesidn y prestar el Servicio a los Usuarios dentro de los Niveles de Servicio
especificados en el Anexo 7 del presente Contratoy cumpliendo con las Leyes Aplicables.

El CONCESIONARIO tiene derecho a dispaner la organizacidn del Servicio y a tomar lgs
decisiones que- considere _mds conveplentes para sy adecuada _operacién y
funcionamiento, respetando (os térmings y condiciones del presente Contrato y las Leyes

Aplicables.
{...}

El CONCESIONARIO tiene derecho a explotar directa o indirectamente los Bienes de la
Concesion, el Servicio v los Servicios Complementarios gue crea conveniente, de geuerdo
a lo establecido en este Contrato, en las Bases y Leyes Aplicables. Este derecho implica
fa libertad del CONCESIONARIQ en la aestidn y conduccidn del negocio, lo cual incluye
nero no se limita, a la administracidn y mantenimiento de la infraestructura, a la libertad
de subcontratar servicios, la libertad de escoger al personal que contrate y la fibertad de
decisidn comercial,_dentro de los limites contenidos en el presente Contrato, las Bases y
las Leyes Aplicables. En tal sentido, el CONCESIONARIO es el unico titular y responsable
de los resultados econdmicos y de los riesgos que derfven de ello”.

[El subrayado es nuestro}

17.  Asimismo, los articulos 7 y 12 de la Resolucidn de Consejo Directivo N°® 004-2012-CD-
OSITRAN, que aprueba el Reglamento de Usuarios de la Infraestructura Vial, Ferroviariay
del Sistema Eléctrico de Transporte Masivo, establecen que las empresas prestadoras de la
infraestructura de transporte de uso publico tienen el derecho y la obligacion,
respectivamente, de prestar sus servicios conforme a lo establecido en los contratos ge
concesion'y las normas vigentes: ] ; :

- o.se_considera consumidor para efectos de este Codigo o quien adquiere, utiliza 0 disfruta de un producto ¢ servicio normalmente
destinado para los fines de sy actividad como proveadar”. 3 BRI
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“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: '

f Ala Calidad y cobertyra del Servicio

A exigir de las Entidades Prestadoras la prestacién de los servicios conforme a fos niveles
de servicio aplicables, establecidos en cada contrato de concesion y las normas legales
vigentes, cuando corresponda.

“Articulo 12.- Obligaciones de toda Entidad Prestadora
Son obligaciones de toda Entidad Prestadora aeroportuaria y portuaria: {...)

h) Prestar servicios con las especificaciones de calidad v cobertura establecidas en los
respectivos contratos de concesion y, de ser el coso, en el marco leqal vigente”.

[El subrayado es nuestro]

18. Ahora bien, el literal I) del articulo 7 del Reglamento de Usuarios de la Infraestructura Vial,
Ferroviariay del Sistema Eléctrico de Transporte Masivoy el literal b) del articulo g de dicho
reglamento 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;

o)
I) Al libre uso de la ITUP

Es el derecho a la utilizacién adecuada del tramo vial, ferroviario, bienes y servicios
comprendidos en la Concesidn, asi como del Sistema Eléctrico de Transporte Masivo. No
padré prohibirse o limitarse dicho uso a persond fisica o juridica alguna, siempre que ésta
cumpla con los normas vigentes, las establecidas en cada contrato de concesidn, las
disposiciones relativas al use de la ITUP, incluyendo las previstas en fos respectivos
contratos o mandatos de acceso, de tratarse de Usuarios Intermedios; y, de ser el caso,
al pago de la Tarifa, Precio o Cargo correspondiente, salvo que existan razones
operativas de seguridad que asilo justifiquen o supuestos de caso fortuito o fuerza mayor.
0 SR

[El subrayade es nuestro]

“Articulo .- De las Obligaciones del Usvario
i -

 b) Conducta debida
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Utilizar la ITUP vial, ferroviaria v el Sistema Eléctrico de Transporte Masivo o los servicios
derivados de su explotacién respetando las_condiciongs, plazos v reglas en general
establecidas para cada una de eflas v la normativa nacional correspondiente, siempre y
cuando estas hayan sido debidamente informadas, de acuerdo con lo establecido en el
articulo 20. ; : :

El Usuario asumird la responsabilidad en caso no observe las normas legales y las reglas
y/o normas internas impuestas por la Entidad Prestadora que hayan sido debidamente
difundidas”.

[El subrayado es nuestro]

1g. Conforme se puede apreciar, 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 obligacién de utilizar la infraestructura de transporte
respetando las condiciones, plazos y reglas establecidas para cada una de ellas y la
normativa nacional correspondiente.

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

21, En el presente caso, la sefiora SN uestiond el hecho de que el personal de GYM le
hubiera indicado que para obtener un duplicado de su tarjeta de medio pasaje por deterioro,
resultaba necesario que previamente solicitara el bloqueo de la misma con 48 horas de
anticipacién, luego de lo cual se le entregaria el duplicado correspondiente; asi como que /
an caso no deseara realizar el bloqueo, debia dejar en custodia de la Entidad Prestadora la
tarjeta deteriorada, Asimismo, la usuaria manifestd su disconformidad con el hecho de que
se le hubiera indicado que debia asumir el costo de la expedicion del duplicado de la tarjeta
de medio pasaje, agregando que el personal de GYM le brindé un mal trato.

22 En cuanto a las normas o condiciones de uso de las instalaciones de las estaciones y las
*lineas del Metro de Lima con una tarjeta de medio pasaje, se aprecia que el usuario
(estudiante universitario o de instituto) debe adquirir una de dichas tarjetas y solicitar la
activacién de la misma en las estaciones de la Linea 1 del Metro de Lima dentro de los
horarios establecidos para ello, conforme se aprecia 2 continuacion:
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mitat de pracio, Pary scceder s este beneficio, 5 condician comprat y ascrivar ls terjete medio. Padamos conucer 10§ requisios
pars activer e erjete madio y ouros tramies retacionados con estas arjetes A7

Lz tarier medio pusde sttivarse sélo en fas astaciones Pumacshius, Jorge Chbvez, San S.Gi’j{l Sur flago desting Villa ol Salvadoshy
Las Posies en el Horasio Oe Lunes 5 Viernes 02 09:00 2.m. 2 2100 pr. y Sépedos de 09 00 2.m. 8 16:00 pm. {no hay stencidn

domingos ni feriados)

{mparcaate;
[ Lo arife medic pars eacolares sblo aplcs de {unes & viernes dursnie e vigenciz del ahie sscotar, Los sbbedos, domingos
y feriades aplics ta tarife sdulio.
[ L tarifs medio pate estodisntes de universidades ¢ Instinies sola aptics de bunes & sibudo. Les domiagus ¥ ferladios
aplice i tarifs adulte, ' '

23.  Asimismo, se aprecia que GYM ha dispuesto que para realizar el tramite de obtencién del
~ duplicado de la tarjeta de medio pasaje se requiere que la tarjeta deteriorada sea bloqueada

con 48 horas de anticipacion, pudiendo realizar dicho tramite por via telefonica. Asimismo,

se dispone que el usuario debe pagar S/ 5.00 por fa expedicién de la nueva tarjeta
{duplicado), conforme se aprecia a continuacion: - -

HORARIOS il
Lunes a Viernes: 09:00 a 21:00
- Sabados: 9:00 3 16:00

- ESCOLARES

: Calle Lés Negoc'os N-162, piso 4
: i Surcpitle - Lima
OSITRAN Cantral Telettnica (014405115 -

FLOFCLRAGOR DE LA RACKTRUCTIRR ¢ - !
DF TRANLFOATE DE WSO FORICD ] : wwy.oplivan. gob.pe
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© ESTUDIANTES DE
UNIVERSIDAD E
INSTITUTO

24. Cabe sefialar que estas indicaciones se encuentran consignadas en un triptico informativo
denominado “Guia de Cliente™?, al cual los usuarios tienen acceso dentro de las estaciones
de I Linea 2 del Metro de Lima y a través de su pagina web.

25, Teniendo en cuenta ello, se verifica que la indicacién brindada por el personal de la estacion
Los Postes a la sefora GEEEMEEN cn relacion a la necesidad de bloquear la tarjeta
deteriorada antes de realizar el tramite de duplicado de la tarjeta de medio pasaje, no
resultaba injustificada, pues dicho tramite se encuernitra previsto como uno de los requisitos
para realizar dicho trémite. ' '

26. Porotro lado, la sefiora SEEEEEEBanifests que ante su negativa de bloquear fa tarjeta de
medio pasaje deteriorada, el personal de la estacién Los Postes de la Linea 1 del Metro de
Lima le dio la opcidn de dejar en custodia de GYM dicha tarjets, explicandole que la
finalidad de ello era evitar que los usuarios contaran con mas de una tarjeta de medio.
pasaje, accidn ante la cual también manifestd su desacuerdo alegando que habia pagado
por la adquisicion de dicha tarjeta.

27. Al respecto, cabe sefialar que si bien la posibilidad de que el usuario deje en custodia de
GYM su tarjeta de medio pasaje al momento de realizar el tramite de duplicado de la misma
- no se encuentra consignada en los documentos informativos publicitados a través de la

# Dorumento ﬁésp@n‘sbée enla pagina web de f2 Linea 1 del Metro de Lima hutpifvaww.ineauno.pef

: : i | Calle Los Negotios NU182, piso 4
OSITRAN : Ao Péging 10 de 13 : Surguillo - Lima
: ¢ Central Teleltnica (014405018

L REGULADSH BF LA INFRALSTRUCTURA %
1% TEANSPORTE DR VIS FURLCD www.oshrangob.ps
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_pégina web de la Linea 1 del Metro de Lima, se advierte que en el presente caso dicha
indicacién fue formulada por el personal de GYM con el animo de brindarle a la sefiora
QIR > opcion o alternativa para facilitar la entrega del duplicado solicitado ante su
negativa de realizar el trémite dispuesto para ello, esto es, bloguear la tarjeta deteriorada;
no evidencidndose que generara un perjuicio a la usuaria. '

28. Adicionalmente, la sefiora Ramirez cuestiond el hecho de estar obligada a realizar el pago

: de S/ 5.00 por el duplicado de su tarjeta de medio pasaje. Alrespecto, cabe resaltar que para
hacer uso de las instalaciones, estaciones y lineas del Metro de Lima utilizando una tarjeta
de medio pasaje; GYM ha dispuesto coma requisito que el usuario debe adquirir una tarjeta
de este tipo, asi como realizar el trémite de obtencién de duplicado en caso corresponda;
conforme se aprecia a continuacion:

| e
3 e
v e igtes ang el

HORARIOS e
; : Lunes a Viernes: 09:00 a 2100
3% Sibades: 9:00 a 16:00 :

i, dnrEe Chaye
Ziity bos Fuste i Bt Bur y Loa Pos)

ESCOLARES

29. Conforme se puede apreciar, para hacer yso del servicio brindado por GYM mediante una
tarjeta de medio pasaje es condicion necesaria que los usuarios cuenten con una tarjeta de
este tipo, la misma que debe ser adquirida por estos a un costo de S/ 5.00, lo que incluye los.
casos en los que se requiere obtener un duplicado de dicha tarjeta por el mismo costo.

30. Comosehasefalado precedentemente, la necesidad de contar con unatarjeta se extiende
' también a los usuarios que tienen la condicién de estudiantes universitarios o de institutos,
quienes deben adquirir una tarjeta que les permita pagar el costo de medio pasaje al hacer
uso del servicio. : ' '

31, Enese sentido, teniendo en cuenta que el sistema de la Linea 1 del Metro deLima requiere
el uso de tarjetas, se advierte que |a exigencia de que los usuarios adquieran una tarjeta o
- duplicado en caso de pérdida o deterioro, no resulta injustificada. . :

Calle Los Negooms NPE2 plso 4

: - : : piginaza {if-;‘ 13 oz A Surquilio - Lima
@3 E? E@A N : : Cantral Teloltnics 101440 5115

L RECLLADDN D LA INFRATTTRUCTUNA - : : ; : )
E TRAMSFOATE DL AT FUBISE ; : wenw.ositrangobpg
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" 32.  Finalmente, en cuanto a la alegacion de la sefiora G referida a que habiia recibido

un trato inadecuado de parte del personal de la estacion Los postes de la Linea s del Metro
de Lima; cabe seRalar que de la revisién del expediente no se aprecian medios probatorios
que acrediten tal alegacién. '

33. Al respecto, cabe sefialar que el numeral 171.2 del articulo 172 del TUO de la LPAG™
establece que corresponde a los administrados presentar los medios probatorios que
sustentan sus alegaciones.

34, Atendiendo a lo expuesto, corresponde confirmar la decision contenida en la Carta
N® R-CAT-016436-2016-SAC, mediante la cual se declaré infundado el reclamo presentado

por la sefiora Qi

En virtud de los considerandos precedentes y, de acuerdo con lo establecido enlos articulos 6oy
61 del Reglamento de Reclamos del OSITRANY;

SE RESUELVE:

PRIMERO.- CONFIRMAR la decision contenida en la Carta N° R-CAT-016436-2016-5AC emitida
por GYM FERROVIAS S.A. que declarg infundado el reclamo presentado por la sefioragilliliillf

NS, o+ |2 presunta injustificada exigencia de bloguear su tarjeta de medio

pasaje deteriorada antes de expedir el duplicado solicitado, o la posibilidad de dejar en custodia
de la Entidad Prestadora la tarjeta deteriorada, asi como realizar el pago por la expedicion de la
nueva tarjeta y el alegado mal trato brindado. : :

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

s TUO de la LPAG

*articolo 171.- Carga de ta prueba
.

“471.2 Corresponde 2 los administrados aportar pruebas mediante la presentacién de documentos e informes, proponer pericias, .
testimonias, inspecciones y demas diliganc as permitidas, o aducir alegaciones™.

4 REGLAMENTO DE RECLAMOS DEL OSITRAN
“Artivulo Go. Procedimientos y plazos uplicables
o e : :
La Resoiucion del Tribunal de Solucidn de Controversias podrd:

- Revocar total o parciaimente fa resolucion de primera instantia,
Confirmar total o parcialmente fa resolucion de primere instancia;
Integrar la resolucion apelada;

Declarar ta nulidad de actuades cuando corresponda®.

“Artieutn 61.- De I resolucion de segunda instancia :
 Laresolucidn gue dicte el Tribunal de Sofucdn de Controversias, pane, fina lainstancia administratna. No cabe Interposicion de recurse giguno

en esta via administrativa,

Contra la resolucion que dicte el Tribunal de Solycidn de.Cootraversias, podrd ipterpongrse demanda contentioso administrativa, de acuerdo
o la legistacion de lo materia”. : :

: i p ' . Calle Los Negocios N°182, plsc 4
Q § § T @A N : Paginaszdeay e Surquillo - Lima
) ; Central Teletonica: (01)440.5145

11 MEGUIADOR 5 EA IHTRAESTRUCTUSHA ;
UL PRAEPOLTE L VS0 1L BLCO i wiww.oshican.gob.pe
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TERCERO.- NWF!CAR la preserlte resoiuc:ton ala senora— yaGYM
FERROVIAS S, A i

CUARTO.- DSSPONER la difusion de la presente resoluc:on en el portal institucional
{(www.ositran.gob.pe).

Con la intervencidn de los sefiores vocales Ana Maria Granda Becerra, Rodolfo Castellanos
Salazary Roxana Maria Irma Barrantes Ciceres.

ANA MARIA GRANDA BECERRA

Vscepreszd enta
7 TRIBUNAL DE SOLUCION DE CONTROVERSIAS Y ATENCION DE RECLAMOS
j DOSITRAN
3
|
; ST : _ ; Calle Los Megocios W 3525 {.ﬁé&fﬂ 4
’ _ Pagma 1y deiy 7 = : Surquilio - Lima
o S IT RA N : Cﬁ.‘{‘i?& Telaftnica: (014405115
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