Presidencia OSITRAN

del Consejo de Ministras

TRIBUNAL OE SOLUCION DE CONTROVERSIAS Y ATENCION DE RECLAMOS
EXPEDIENTE N®65-2015 - TSC-OSITRAN

RESOLUCION Ne g

EXPEDIENTE ; 64-2015-TSC-OSITRAN
APELANTE : ELSA PETRONA CRISOSTOMO CARHUARICRA
ENTIDAD PRESTADORA : GYM FERRQVIAS S.A.
ACTO APELADO :  Decisidn contenida en la Carta R-SAC-010493-2015-5.A.C.
RESOLUCION N° 1

Lima, 6 de febrero de 2017

SUMILLA: La prestacion 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 ELSA PETRONA CRISOSTOMO CARHUARICRA
{en adelante, la sefiora CRISOSTOMO o la apelante) contra la decisién contenida en la carta R-
SAC-010493-2015-5.A.C., emitida por GYM FERROVIAS S.A. (en adelante, GYM o la Entidad
Prestadora); y

CONSIDERANDO:
.- ANTECEDENTES:

1.- Mediante Hoja de Reclamacién N° 010493 de fecha 27 de febrero de 2015, la sefiora
CRISOSTOMO manifesto lo siguiente:

i.-  Elgdefebrerode 2015, solicitd al personal de GYM el bloqueo de una de sus tarjetas
del metro, indicando para tal efecto los nimeros 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 Atencion al Cliente de GYM se le informd
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

Calle Los Negocios N®182, piso 4

o s IT RA N Paginaade11 Surquillo - Lima
Central Telefonica: (01)440.5115
O TRARSAORTE D L0 PUC www.ositran.gob.pe




Presidencia ITOSITRAN

del Conseja de Ministros

TRIBUNAL DE SOLUCION DE CONTROVERSIAS ¥ ATENCION DE RECLAMOS
EXPEDIENTE No 64 2015 TSC-OSITRAN

RESOLUCION No 3

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 devolucién del saldo de Sf 28,50 que tenia en la tarjeta que
deseaba bloquear.

2.-  Mediante carta R-SAC-010493-2015-S.A.C., notificada el 20 de marzo de 2015, GYM declard
infundado el reclamo presentado por la sefiora CRISOSTOMO sefialando lo siguiente:

i.- El personal de GYM verificé que la sefiora CRISOSTOMO tenia dos (2) tarjetas
asociadas a su DN, las tarjetas N° 6.260.205 y N° 5.299.304, y no tres (3) como ella
sefialé, por lo que no fue posible bloquear esta supuesta tercera tarjeta.

ii.-  Para proceder el bloqueo de la tarjeta es necesario que la sefiora CRISOSTOMO
indique el nimero de dicha tarjeta o presente un voucher.

ii.-  Agregd que GYM cumple con difundir constantemente informacion sobre Ia
afiliacion de la tarjeta a un DNI a través de los equipos de radiodifusion sonora
instalados en las 26 estaciones del tren. Al respecto, indicd que la sefora
CRISOSTOMO podia realizar la afiliacién 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.

3.-  Confecha 20 de marzo de 2015, la sefiora CRISOSTOMO interpuso 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 blogquear.

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

5.-  El23deenerode 2017 se realizo |a audiencia de conciliacién pero las partes no arribaron a un
acuerdo conciliatorio. Asimismo, la vista de la causa se realizé el 31 de enero de 2017
contando con la asistencia de GYM, quien procedi6 a informar oralmente, quedando la causa
al voto.

Il.-  CUESTIONES EN DISCUSION:
1.- Corresponde dilucidar en la presente resolucion lo siguiente:

i.-  Determinar la procedencia del recurso de apelacién interpuesto contra la decision
contenida en la carta R-SAC-010493-2015-S.A.C. emitida por GYM.
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ii.-  Determinar, de ser el caso, si corresponde amparar el reclamo presentado por la
sefiora CRISOSTOMO.

.- ANALISIS DE LAS CUESTIONES EN DISCUSION:

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

2.-  La materia del presente procedimiento estd referido a que personal de GYM no habria
accedido a |a solicitud de la sefiora CRISOSTOMO para bloquear una de las tarjetas con las
que hacia uso del tren, hecho que esta previstos como supuesto de reclamo en el literal d) del
numeral IV.1 de Reglamento de Atencidn y Solucién de Reclamos de Usuarios de GYM*y en
el literal ¢} del articulo 33 del Reglamento de Atencién de Reclamos y Solucién de
Controversias del OSITRAN? (en adelante, el Reglamento de Reclamos de OSITRANY); por lo
que, en concordancia con el articulo 10 de este Ultimo texto normativo?, el TSC es
competente para conocer el recurso de apelacion en cuestion.

3.- De conformidad con el numeral Vil.11 del Reglamento de Reclamos de Atencion y Solucion
de Reclamos de Usuarios de GYM*y el articulo 59 del Reglamento de Atencion de Reclamos
y Solucién de Controversias del OSITRANS (en adelante, el Reglamento de Reclamos del

! Reglamento de Reclamos de GYM, aprobado por in Resolucidn N° 008-2015-CD-0OSITRAN

“Los Usuarios podrdn presentar Reclamos en los siguientes casas f . )
d) Reclamos refacionados con la calidad del servicio pibiico brindado por GYM FERROVIAS 5 A., de acuerdo a lo establecido en el Contrato de Concesidn. ™.

RAN, aprobade y modificado mediante las Resoluciones N°® 019 y 034-2012-CD-

OSITRAN

“Articulo 33.-
(.0 Losreclamos que versen sobre:
¢t Lacalidad y oportuna prestacidn de dichas servicios que son responsabilidad de la Entidad Prestadora (. )"

“Articulo 10.- El Tribunal de Solucidn de Controversias

El Tribunal de Solucidn de Controversias, en virtud de un recurso de apelacion, declara su admision y revisa en segunda y ultima instancia los actos impugnables
emitidos por fas Entidades Prestadoras y por los Cuerpos Colegiados.

Asimismo es competente para resolver lus quejas que se presenten durante los procedimientos de primera instancia. Su resolucidn pone fin a lz instarcia
administrativa y puede constituir precedente de observancia obligatoria cuenda fa propia resolucidn asi fo disponga expresamente conforme a ley”,

* Reglamento de Reclamos de GYM, aprobado por la Resolucidn N°® 008-2015-CD-OSITRAN.

"Vil. 11 Recurso de Apelacidn

Procede el recurso de apelacidn cuande la impugnacidn a la resolucion emitida por GYM FERROVIAS 5.A. se sustente en diferente interpretacidn de fas pruebas
producida; cvanda se trate de cuestiones de puro de derecho; se sustente en una nulidad; o cuando teniendo nueva prueba, no se opte por el recurso de
reconsideracidn,

El recurso de apelacidn deberd interponerse ante la Gerencia de Servicio al Cliente de GYM FERROVIAS $ A, en un plazo miximo de quince {15) dins hébiles de
notificada ta resolucidn recurid, utilizando los canales definidos en el punto V1.2 del presente Reglamento y, en caso la presentacidn del recurso se presente por
escrito, conforme al formato 3, documento que forma parte integrante del presente Reglamento”,

RAN, aprobade y medificado mediante las Resoluciones N® a1g y 034+

OSITRAN, respectivamente.
“Articulo 59. Interposicidn y Admisibilidad del Recurso de Agelacion

El plazo pasa la interposicidn del recurso es de quince (15) dias contados a partir de fa notificacion def acte recurrido o de aplicado ef silencio administrativo”.
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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 la
notificacion.

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

i~ LacartaR-SAC-010493-2015-5.A.C. fue notificada a la sefiora CRISOSTOMO el 20 de
marzo de 2015.

ii.- El plazo maximo que la sefiora CRISOSTOMO tuvo para interponer su recurso de
apelacion vencio el 15 de abril de 2015.

iii.- La sefiora CRISOSTOMO apeld con fecha 20 de marzo de 2015, es decir dentro del
plazo legal establecido.

5.-  Porotrolado, como se evidencia del propio recurso de apelacion, éste se fundamenta en una
diferente interpretacion de las pruebas producidas en lo referido a la atencion brindada a la
sefiora CRISOSTOMO por parte 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 apelacion cumple con los requisitos de procedencia exigidos
por el marco normativo, corresponde analizar los argumentos de fondo que lo sustentan.

l1l.2.- EVALUACION DE LOS ARGUMENTOS DEL RECURSO DE APELACION

IIl.2.150bre |a normativa aplicable

7.-  Resulta pertinente recalcar, previamente al analisis de los hechos materia del presente
reclamo, que, el articulo 63 de la Ley N° 29571, Cédigo de Proteccion y Defensa del
Consumidor (en adelante, Codigo 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’.

* LPAG

“Articulo 209.- Recurso de apelacion
El recurso de apelacidn se interpendrd cuando la impugnacidn se sustente en diferente interpretacidn de las pruebas producidas o cuando se trate de cuestiones de
pura derecho, debiendo disigirse a la misma autoridad que expidid el acto que se impugna para que efeve lo actuado af superior jerdrquico”,

*Articulo 63°.- Regulacidn de los servicios publicos

La proteccidn al usuario de fos servicios publicos regulados por los organismes reguiaderes a que hace referencia la Ley nim. 27332, Ley Marco de los Organismos
Reguladores de la inversidn Privada en fos Servicios Publicos, se nge por las disposiciones del presente Codigo en o que resulte pertinente y por fa regulacidn
sectorial correspondiente. La regulacidn sectorial desarrolla en sus normas reglamentarias los principios de proteccion establecidos en el presente Cddige. El ente
encargado de velar por su cumplimiento es el argarisme regulador respectivo”.
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8.-  Estoesconcordante con elinciso 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 Per( y la ley®.

9.- La sefiora CRISOSTOMO se encuentra dentro del ambito de tutela del Cédigo del
Consumidor, esto de acuerdo con la definicién establecida en el articulo IV del Titulo
Preliminar de este, el cual sefiala que poseen dicha condicion las personas que son
destinatarios finales de los servicios que se les brinda, en beneficio propio o de su grupo
familiar o socials.

10.- En ese sentido, la normativa aplicable al presente caso comprende, ademas de la regulacién
sectorial y el contrato de concesion, la legislacién de proteccién al consumidor.

[Il.2.2Sobre la alegada falta de atencién a la sefiora CRISOSTOMO cuando solicité el bloqueo
de su tarjeta

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 Sistema
Eléctrico de Transporte Masivo, establecen que los usuarios de la infraestructura de
transporte de uso publico 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:

P A la Calidad v cobertura del Servicio

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

! Ley N2 29158
“Articuio 32.- Organismos Reguladores

Los Organismas Reguladores:
(.
7.- Defienden el interés de los usuarios con arreglo a la Constitucion Politica del Perv y la ley”

s CodigodeiC id
“Articulo IV.- Definiciones
Para los efectos del presente Cédigo, se entiende por:

1.« Consumidores o usvarios

Las personas naturales o juridicas que adquieren, utilizan o disfrutan como destinatarios finales productes o servicios matenales e inmateriales, en beneficio
propia o de sv grupe familiar o social, actvande asi en un dmbito ajeno a una actividad empresarial o profesienal. No se considera consumidor para efectos
de este Cddigo a quien adquiere, utiliza o disfruta de un products o servitio normalmente destinado para los fines de sv actividad coma proveedor”.
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“Articulo 12.- Obligaciones de toda Entidad Prestadora

Son obligaciones de toda Entidad Prestadora aeroportuaria y portuaria: (...}

h) 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”.

[El subrayado agregado es nuestro]

12.- Asimismo, es importante recordar que GYM, en virtud del referido Contrato de Concesién,
tiene derecho al aprovechamiento economico 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.

13.- 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
Concesion celebrado entre GYMy el Estado Peruano, establecen en cuanto a la organizacién
del servicio lo siguiente:

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

El pago por el uso de la infraestructura ferroviaria, debera ser efectuado en el momento y en
las condiciones establecidas en los respectivos contratos de concesidn y los tarifarios
vigentes.

El concesionario del Sistema Eléctrico de Transporte Masivo podra prever que para la compra
de la Tarjeta Inteligente para el uso del mismo, el pago se realice no sdlo en efectivo, sino
también a través de tarjetas de crédito o débito. En el caso del Sistema Eléctrico de
Transporte Masivo el cobro podrd realizarse también por medio de maquinas expendedoras”.

“8.5 Corresponde al CONCESIONARIO la limpieza e iluminacion de las estaciones y demds
Bienes de la Concesidn, la venta de boletos y otros medios de pago, la difusién de la
informacion a los pasajeros asi como la atencidn 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.- Comose 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 estandares de calidad.

15.- Cabe sefialar que el Tribunal Constitucional ha sefialado en el Expediente N.° 0034-2004-
AI[TC 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 continuidad de su prestacidn en el tiempo;
¢} Su naturaleza reqular, es decir, que debe mantener un standar minimo de calidad y;

d) La necesidad de que su acceso se dé en condiciones de igualdad.
[El subrayado agregado es nuestro]

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

17.- Como se ha sefialado previamente, tanto en el reclamo como en su recurso de apelacidn, la
sefiora CRISOSTOMO manifesté que el personal de GYM no atendid su solicitud para
bloguear una de sus tarjetas, aduciendo que no se encontraba asociada a su ndmero de DNI.
Asimismo, se aprecia que GYM declard infundado el reclamo presentado por la apelante
sefialando que la sefiora CRISOSTOMO no tenia la tarjeta que deseaba bloquear asociada a
su DN, siendo este un procedimiento que podia ser realizado por el usuario acercandose a la
boleteria, habiendo cumplido la entidad prestadora con brindar dicha informacidn de
manera oportuna.

18.- En efecto, de la visualizacién 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 recuperacidn de tarjeta en
casos de pérdida):

"¢Ddnde podemos comprar nuestra tarjeta de la Linea 2?

Podemos comprar nuestra tarjeta de la LINEA1 en las boleterias de venta de tarjetas
ubicadas en todas nuestras estaciones o en las mdquinas de autoservicio habilitadas para
este fin. Luego de comprar nuestra tarjeta deberd asociarla a su DNI g través de nyestra
pdgina web www.lineauno.pe. Asociar nuestro documento de identidad al ndmero de nuestrg
tarjeta de la LINEA1 nos brinda los siguientes beneficios:

» Saldo seguro, en caso de pérdidas, robo o deterioro de tu tarjeta podrds trasladar el saldo
hacia una nueva tarjeta.

» Tarjeta sequra, las tarjetas extraviadas y haltadas dentro de nuestro sistema pueden ser

recuperadas en la Oficina de Atencion al Cliente.

[El subrayado agregado es nuestro]
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En dicha pagina web también se detalla informacion sobre el procedimiento de asociacion
de la tarjeta al DNI, indicandose que el usuario debe llenar un formulario disponible en la
pagina web, como se aprecia a continuacion:

¢Como asociamos nuestro documento de identidad a nuestra tarjeta?

Para solicjtar la asociacion de nuestro documento de identidad a nuestra tarjeta debemos
ingresar a nuestra pagina web www lineauno,pe al meni ATENCION AL CLIENTE opcidn

Asociacion de DNI y completar el formulario. Los beneficios de tener asociado nuestro
documento de identidad a nuestra tarjeta son:

» Saldo seguro, en caso de pérdidas, robo o 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 usuarios
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
bloqueo de dicha tarjeta:

¢Como podemos verificar el documento asociado a nuestra tarjeta?

Podemos verificar el nimero de documento asociado a nuestra tarjeta en la Oficing de
Atencién al Cliente ubicada en la Estacion Los Cabitos, Sial momento de la consulta la tarjeta

no estuviese asociada a ningun documento valido podemos solicitar dicha asociacién al
instante. Recordemos que sdlo los titulares de una tarjeta pueden solicitar el traspaso de la

titularidad hacia otra persona.

¢;Como podriamos recuperar nuestro saldo en caso de pérdida, robo o deterioro de
nuestra tarjeta de Linea 2?

Recordemos que solo es posible recuperar nuestro saldo si nuestra tarjeta estd asociada a
nuestro documento de identidad. Podemos verificar el numero de documento asociado a
nuestra tarjeta en la Oficina de Atencion al Cliente ubicada en la Estacion Los Cabitos. Para
recuperar el saldo de nuestra tarjeta robada o perdida debemos sequir dos pasos:

i.  Bloguear nuestra tarjeta en el Centro de Atencion Telefdnica (llamando GRATIS o-800-
112-21) de lunes a domingo y feriados de 6:00 a.m. a 10:00 p.m.

if. Acercarnas a la Oficina de Atencion af Cliente ubicada en fa Estacion Los Cabitos en el

utiles después de haber sohc:tado el blogueo. Deberd contarse con una nueva tarjeta

donde trasladar ef saldo y nuestro documento de identidad vigente.
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El saldo por trasladar serd el existente en la tarjeta al momento de hacer efectiva la operacién
de bloqueo en nuestros sistemas. Esta operacion puede tomar hasta 24 horas tiles 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 tramite 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 adquisicion. Dicha asociacidn le brinda al usuario la 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 requerira, como paso previo,
el bloqueo de la tarjeta extraviada, trdmite que para ser realizado requiere la identificacién
de la tarjeta, lo que a su vez requiere el tramite de asociacién de la tarjeta al DNI sefialado.

En el presente caso se advierte que la sefiora CRISOSTOMO solicité el bloqueo 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 indico al personal de GYM el nimero correspondiente a

dicha tarjeta.

Por otro lado, conforme 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 CRISOSTOMO haya realizado dicho procedimiento con la tarjeta que deseaba
bloquear, lo que explicaria el hecho de que el personal de GYM le haya indicado que solo tenia
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 CRISOSTOMO indicé en su reclamo que al adquirir
las tres (3) tarjetas se le requiric su DNI, ello no implica que automaticamente se asociaria
cada una de ellas a su DN|, tramite que, seguin 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 informacion
que se encuentra publicada a través de |a pagina web de GYM sobre el uso del servicio de
transporte, incluyendo la referente al uso de la tarjeta correspondiente; es que la sefiora
CRISOSTOMO era titular de dos (2) tarjetas (identificadas con nimeros 6.260.205 y
5.299.304, segun ella mismo lo indico en su reclamo), las que se encontraban asociadas a su
numero de DNI, pues la usuaria ha reconocido que el personal de GYM le indicd que ambas
se encontraban registradas a su nombre. En ese sentido, el hecho de que la sefiora
CRISOSTOMO tuviera 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 informacion brindada en la
pagina web de GYM, la posibilidad de recuperar el saldo de una tarjeta extraviada depende
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del bloqueo de la tarjeta, lo que a su vez puede realizarse si el usvario ha realizado
previamente el tramite de asociar dicha tarjeta a su DNI.

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 CRISOSTOMO, el tramite o
procedimiento que estos deben realizar para asociar sus tarjetas a sus nimeros de DN, asi
como el tramite para bloquear 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 con lo establecido en los articulos 6o y
61 del Reglamento de Reclamos de OSITRANY;

SE RESUELVE:

PRIMERO.- CONFIRMAR la decision contenida en la carta R-SAC-010493-2015-SAC emitida por
GYM FERROVIAS S.A.

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

" "REGLAMENTO DEL USUARIO DE LA INFRAESTRUCTURA VIAL, FERROVIARIA Y DEL SISTEMA ELECTRICO DE TRANSPORTE MASIVO
Articulo 18.- Informacidn bdsica a ser proporcionada por las Entidades Prestudoras

En armonia con lo establecido en ef articwlo 12, los Entidades Prestadoras gstdn obligndas a proporcronar infenmeciin a los ysvangs nespecte .
{)

(3

Articulo 19.- Medios o formas de brindar o informacidn

En adicién a los Mddulos de Atencion af Usvario, la informacidn a fa que se refiere el articulo anterior, asi coma cunlquier otra que tanga incidencia en la prestacion de los servicies viafes y det

Sistema Etéctrico de Transperte Masiva, podrd ser difundida utilizando tos siguientes medips:

[

"Articulo 6o.- Procedimientos y plazos aplicables

{.J

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

Declarar ta nulidad de actuados cvando corresponda®.

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

Contra fa resoluaién que dicte el Tribunal de Solucidn de Controversias, podra interponerse demanda contencioso administrativa, de acuerdo con la legrstacidn de
fa materia”,

Calle Los Negocios N°182, piso 4
o s l T RA N Pagina 20 de 11 Surquillo - Lima
Central Telefdnica: {01)440.5115

EL AEGULADOR DE LA INFRAZSTRUGTLRA
Of TRANSPORTE DE USC PUBLICO www.ositran.gob.pe



I ;
! ‘. | Presidencia
4

Q PERU del Censejo de Ministros BEEL |

TRIBUNAL DE SOLUCION DE CONTROVERSIAS ¥ ATENCION DE RECLAMOS
EXPEDIENTE N9 64-2015-TSC-OSITRAN

RESCLUCION Mo ¢

TERCERO.- NOTIFICAR la presente Resolucion a la sefiora ELSA PETRONA CRISOSTOMO
CARHUARICRA y a GYM FERROVIAS S.A.

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

Con la intervencion de los sefiores vocales Ana Maria Granda Becerra, Rodolfo Castellanos
Salazar y Roxana Maria irma Barrantes Cdceres.

4L La
ANA MARIA GRANDA BECERRA

; Vicepresidenta
TRIBUNAL DE SOLUCION DE CONTROVERSIAS Y ATENCION DE RECLAMOS
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