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del Consejo de Ministros

TRIBUNAL DE SOLUCION DE CONTROVERSIAS Y ATENCION DE RECLAMOS
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RESOLUCION Ne 1

EXPEDIENTE Ne° : 223-2018-TSC-OSITRAN
APELANTE : RAUL GONZALES CARDENAS
ENTIDAD PRESTADORA - GYM FERROVIAS S.A.
ACTO APELADO :  Decision contenida en la Carta R-CAT-027957-2018-SAC

RESOLUCION N° 1

Lima, 11 de julio de 2019

SUMILLA: Corresponde revocar en parte la resolucion recurrida, en la medida que aun
habiéndose blogueado justificadamente la tarjeta del usuario, no correspondia que la Entidad
prestadora permita que esta siga recibiendo recargas.

VISTO:

El recurso de apelacion interpuesto por el sefior RAUL GONZALES CARDENAS (en adelante, el
sefior GONZALES o el apelante) contra la decisién contenida en la Carta R-CAT-027957-2018-
SAC, emitida por GYM FERROVIAS S.A. (en adelante, GYM o la Entidad Prestadora); ,

CONSIDERANDO:

l. ANTECEDENTES:

1 El15 de octubre de 2018, el sefior GONZALES interpuso un reclamo contra GYM, sefialando
lo siguiente:

i.  Luego de no poder ingresar por los torniquetes de una de las estaciones delaLinea
1 del Metro de Lima, se le indicd telefénicamente que su tarjeta se encontraba

bloqueada por uso irregular.

i. Al respecto, indico que de buena fe hizo pasar a una de las estaciones de la Linea
del Metro de Lima a una sefiora con sus dos menores hijos.

ii.  Solicita se le haga la devolucién del monto recargado.

2. Mediante Carta R-CAT-027957-2018-SAC notificada el 25 de octubre de 2018, GYM declar6
infundado el reclamo presentado por el sefior GONZALES sefialando lo siguiente:
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i.- GYM informa a los usuarios a través de letreros ubicados en sus estaciones y pagina
web respecto a las acciones sancionables, donde se detallan las prohibiciones para el
uso del sistema, como la reventa de pasajes; cuyo incumplimiento origina el bloqueo
definitivo de la tarjeta.

ii.- De las investigaciones del caso a través de las camaras de seguridad y el Reporte de
Movimientos de la tarjeta N° 7.287.621, constatd que la referida tarjeta se encuentra
asociada al D.N.I. del sefior GONZALES, la cual fue utilizada de manera irregular en
la Estacion Gamarra, procediéndose a bloquear la citada tarjeta el 12 de octubre de
2018.

iii.- De manera excepcional y por Unica vez, sefiala que el usuario puede apersonarse a la
oficina de atencidn al cliente en la Estacién Cabitos a fin de proceder con el traslado
del saldo respecto al sefior GONZALES, para lo cual debera de traer una tarjeta y su
DNI vigente.

3. El 19 de noviembre de 2018, el sefior GONZALES interpuso recurso de apelacion contra la
decision contenida en la Carta R-CAT-027957-2018-SAC, sefialando lo siguiente:

i. La Entidad Prestadora Unicamente le est4 devolviendo el saldo de la tarjeta que se
procedié a bloquear; no obstante, debe reconocérsele el costo adicional que le
genera la adquisicion de una nueva tarjeta.

ii. GYM debe informar sobre las normas que aplica para proceder con el bloqueo de las
tarjetas, pues de bloquearse definitivamente la tarjeta esta ya no debe aceptar que
se siga realizando recargas.

4. El11de diciembre de 2018, GYM elevé al Tribunal de Solucion de Controversias y Atencion
de Reclamos (en adelante, el TSC), el expediente administrativo reiterando lo sefialado en
la Carta R-CAT-027957-2018-SAC y agregando lo siguiente:

i. Las acciones prohibidas han sido difundidas para conocimiento de los usuarios de la
Linea 1 del Metro de Lima, conforme lo establece el articulo 7 del Reglamento de
Usuarios de las Infraestructuras de Transporte de Uso Publico del OSITRAN.

i. Del Reporte de Movimientos de la tarjeta N° 7.287.621 corroboran que el usuario
realizd reventa de pasajes en varias estaciones de la Linea 1 del Metro de Lima.

ii. Elbloqueo de la tarjeta del reclamante ha sido consecuencia de sus actos propios, por
lo que el costo de obtener una nueva tarjeta debe ser asumido por el mismo, mas no
por la Entidad Prestadora.
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5. El 26 de junio de 2019, se realizé la audiencia de vista de la causa, contandose con la
presencia de la representante de GYM, quien informo oralmente reiterando los
argumentos esgrimidos a lo largo del procedimiento, quedando la causa al voto.

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

i.- Determinar la procedencia del recurso de apelacion interpuesto contra la decision
contenida en la carta R-CAT-027957-2018-SAC emitida por GYM.

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

ll.  ANALISIS DE LAS CUESTIONES EN DISCUSION:
l1l.1.- EVALUACION DE LA PROCEDENCIA DEL RECURSO DE APELACION

7 La materia del presente procedimiento esta referida al hecho de que GYM bloqueo su
tarjeta de la Linea 1 del Metro de Lima por haber incurrido en la reventa de pasajes,
situacion que puede incluirse como un supuesto de reclamo contenido en el literal d) del
numeral IV.1 de Reglamento de Atencidn y Solucion de Reclamos de Usuarios de GYM*y
en el literal c) del articulo 33 del Reglamento de Atencién de Reclamos y Solucion 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 es
competente para conocer el recurso de apelacion en cuestion.

8.  De conformidad con el numeral Vll.11 del Reglamento de Reclamos de Atencion y Solucion
de Reclamos de Usuarios de GYM? y el articulo 59 del Reglamento de Reclamos de

* Reglamento de Reclamos de GYM, aprobado por la Resolucion N° 008-2015-CD-OSITRAN
“"Los Usuarios podran presentar Reclamos en los siguientes casos :(...)

d) Reclamos relacionados con la calidad del servicio publico brindado por GYM FERROVIAS 5.A., de acuerdo a lo establecido en el Contrato de Concesidn.”.

Reglamento de Atencidn de Reclamos y Selucién de Controversias de OSITRAN, aprobado y modificade mediante las Resoluciones N° 019 y 034-2011-C| D-OSITRAN

“Articulo 33.-
(...) Losreclamos que versen sobre:

¢) La calidad y oportuna prestacicn de dichos servicios que son responsabilidad de la Entidad Prestadora (...)".

Reglamento de Atencién de Reclamos y Solucidn de Controversias de OSITRAN

“Articulo 10.- El Tribunal de Solucion de Controversias

El Tribunal de Solucién de Controversias, en virtud de un recurso de apelacion, declara su admision y revisa en sequnda y dltima instancia los actos impugnables emitidos per las Entidades
Prestadoras y por los Cuerpos Colegiados.

Asimismo, es competente para resolver las quejas que se presenten durante los procedimientos de primera instancia. Su resolucion pone fin a la instancia administrativa y puede constituir

precedente de observancia obligatoria cuando la propia resolucion asi lo disponga expresamente conforme a ley”.

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

“VII. 11 Recurso de Apelacion

Procede el recurso de apelacion cuando la impugnacion a la resolucion emitida por GYM FERROVIAS S.A. se sustente en diferente interpretacion de las pruebas producida; cuando se trate
de cuestiones de puro de derecho; se sustente en una nulidad; o cuando teniendo nueva prueba, no se apte por el recurso de reconsideracion.
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OSITRANS®, el plazo con el que cuentan los usuarios para apelar las decisiones de GYM
respecto a sus reclamos es de quince (15) dias habiles, contado desde el dia siguiente de
recibida la notificacion.

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

i.- La Carta R-CAT-027957-2018-SAC fue notificada al sefior GONZALES el 25 de
octubre de 2018.

ii.- El plazo maximo que el sefior GONZALES tuvo para interponer el recurso de
apelacion vencio el 19 de noviembre de 2018.

iii.- El sefior GONZALES apeld con fecha 19 de noviembre de 2018, es decir dentro del
plazo legal establecido.

10. De otro lado, como se evidencia del recurso de apelacion, éste se fundamenta en una
diferente interpretacion de las pruebas y valoracion de los hechos, con lo cual se cumple
con lo dispuesto en el articulo 220 del Texto Unico Ordenado de la Ley del Procedimiento
Administrativo General, aprobado por Decreto Supremo N° 004-2019-JUS (en adelante,
TUO de la LPAG)®.

11.  VerificAndose que el recurso de apelacion cumple con los requisitos de admisibilidad y
procedencia exigidos por el marco normativo, corresponde analizar los argumentos de
fondo que lo sustentan.

I1l.2.- EVALUACION DE LOS ARGUMENTOS DEL RECURSO DE APELACION

I1l.2.1Sobre la normativa aplicable

12. Antesde proceder al analisis 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, Codigo del Consumidor), prescribe que la proteccion al usuario
de los servicios publicos regulados se rige tanto por las disposiciones de dicho cuerpo

El recurso de apelacién deberd interponerse ante la Gerencia de Servicio al Cliente de GYM FERROVIAS 5.A. en un plazo maximo de quince (15) dias habiles de notificada la resolucion recurrid,
utilizando los canales definidos en el punto V1.1 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.”

Reglamento de Atencién de Reclamos y Solucién de Controversias del OSITRAN, aprobado y modificado mediante las Resaluciones N° 019 y 034-2011-CD-OSITRAN,
respectivamente

“Articulo 59. Interposicion y Admisibilidad del Recurso de Apelacicn

El plazo para la interposicién del recurso es de quince (15) dias contados a partir de la notificacin del acto recurrido o de aplicado el silencio administrativo”.

i
/
: /
TUOde la LPAG Pl
///
“Articulo 220.- Recurso de apelacion El recurso de apelacidn se interpondrd cuando la impugnacién se sustente en diferente interpretacion de las pruebas /

producidas o cuando se trate de cuestiones de puro derecho, debiendo dirigirse a la misma autoridad que expidic el acto que se impugna para que eleve lo actuado
al superior jerdrquico.”
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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 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
ley?.

14. De acuerdo con la definicion contenida en el articulo IV del Titulo Preliminar del Codigo del
Consumidor, la que sefala 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 caso el sefior GONZALES se encuentra
dentro del ambito de tutela de dicho cuerpo normativo.

15. Enesesentido, lanormativa aplicable al presente caso comprende, ademas de la regulacion
sectorial y el Contrato de Concesion suscrito entre el Estado Peruano y GYM, la legislacion

contenida en el Codigo del Consumidor.

Ill.2.2Sobre 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 explotacion de la concesion, tales como la
libertad de organizar la operacion y funcionamiento del servicio, debiendo respetar el
marco de su Contrato de Concesion y demas leyes aplicables:

"Derechos y Deberes del CONCESIONARIO

8.1. La Explotacion por el CONCESIONARIO constituye un derecho, en la medida que es el
mecanismo mediante el cual el CONCESIONARIO recuperara su inversion, asi como un deber, en la

7 Cédigo del Consumidor

“"Articulo 63°.- Regulacidn de los servicios publicos

La proteccion al usuaric de los servicios publicos regulados por los organismos reguladores a que hace referencia la Ley num. 27332, Ley Marca de los Organismos Reguladores de la
Inversién Privada en los Servicios Publicos, se rige por las disposiciones del presente Codigo en lo que resulte pertinente y por la requlacion sectorial correspondiente. La regulacion sectorial
desarrolla en sus normas reglamentarias los principios de proteccion establecidos en el presente Codigo. El ente encargado de velar por su cumplimiento es el organismo regulador
respectivo”.

LeyN°29158
"Articulo 32.- Organismos Reguladores
Los Organismos Reguladores:

()
7.- Defienden el interés de los usuarios con arreglo a la Constitucion Politica del Perd y la ley.”

¢ Codigo del Consumidor

“Articulo IV.- Definiciones
Para los efectos del presente Cddigo, 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 grupo familiar
o social, actuando asi en un dmbito ajeno a una actividad empresarial o profesional. No se considera consumidor 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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medida en que el CONCESIONARIO estd obligado a la Conservacion de los Bienes de la Concesion y
prestar el Servicio a los Usuarios dentro de los Niveles de Servicio especificados en el Anexo 7 del
presente Contrato y cumpliendo con las Leyes Aplicables.

El CONCESIONARIQ tiene derecho a disponer la organizacién del Servicio y a tomar las decisiones
que _considere mads convenientes para su adecuada operacion y funcionamiento, respetando los
términos y condiciones del presente Contrato y las Leyes Aplicables.

(..)

E[ CONCESIONARIQ tiene derecho a explotar directa o indirectamente los Bienes de la Concesidn,
el Servicio y los Servicios Complementarios que crea conveniente, de acuverdo a lo establecido en
este Contrato, en las Bases y Leyes Aplicables. Este derecho implica la libertad del
CONCESIONARIOQ en la gestidn y conduccion 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 que contrate y la libertad de decision comercial, dentro de los limites
contenidos en el presente Contrato, las Bases y las Leyes Aplicables. En tal sentido, el
CONCESIONARIOQ es el unico titular y responsable de los resultados econdmicos y de los riesgos que
deriven de ello.”

[El subrayado es nuestro]

17.  Asimismo, el Reglamento de Usuarios de las Infraestructuras de Transporte de Uso Publico
(en adelante, el Reglamento de Usuarios) aprobado mediante Resolucion de Consejo
Directivo N° 035-2017-CD-OSITRAN, sefala en los articulos 7 y 11 lo siguiente:

“Articulo 7.- Derechos de los Usuarios. -

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

f) A la calidad y cobertura del Servicio

Los Usuarios tienen derecho a exigir de las Entidades Prestadoras la prestacidn de servicios de
calidad y cobertura conforme a los niveles, establecidos en cada contrato de Concesidn, las normas
vigentes y las disposiciones del OSITRAN.”

“Articulo 11.- Obligaciones de las Entidades Prestadoras

Sin perjuicio de las obligaciones establecidas en otras normas vigentes o en los respectivos contratos
de concesion, son obligaciones de toda Entidad Prestadora las siguientes:

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

a) Prestar servicios con las especificaciones de calidad y cobertura establecidas en los respectivos
contratos de Concesidn y, de ser el caso, en el marco normativo vigente y disposiciones del
OSITRAN(...).”

[El subrayado es nuestro]

-

18.  Ahora bien, el literal I) del articulo 7 y el literal b) del articulo g del Reglamento de Usuarios /
establecen lo siguiente:
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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 los siguientes
derechos:

(...)

) Al libre uso de la ITUP

Los Usuarios tienen derecho a que no se les impida el uso de los servicios derivados de la explotacién
de las ITUP, siempre que estos cumplan con las normas vigentes, las disposiciones establecidas en
cada contrato de Concesién, aguellas relativas al uso de dichos servicios, incluyendo, en el caso de
Usuarios Intermedios, las previstas en los respectivos contratos de acceso o mandatos de acceso y,
de ser el caso, al pago de la Tarifa, precio o cargo correspondiente.

i

[El subrayado es nuestro]
“Articulo 8.- De las Obligaciones del Usuario
()

b) Conducta debida

Todos los Usuarios deberdn utilizar la ITUP o los servicios derivados de su explotacion, respetando
las condiciones y 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.

Los Usuarios asumiran la responsabilidad en caso no observen las normas legales y las reglas y/o
normas internas impuestas por la Entidad Prestadora, siempre que tales normas o reglas hayan sido
aprobadas por la autoridad competente, segun corresponda, en atencién a lo dispuesto en los
respectivos contratos de Concesion, y debidamente difundidas, de acuerdo a lo establecido en el
presente Reglamento.

(..o
[El subrayado es nuestro]

19. 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.
Asimismo, los usuarios tienen la obligacion de utilizar la infraestructura de transporte
publico respetando las condiciones, plazos, reglas establecidas para cada una de ellas y la
normativa nacional vigente.

20. Entalsentido, 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 con determinados /7
estandares de calidad; dicha Entidad Prestadora puede limitar o restringir dicho acceso 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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11l.2.3 Sobre el reclamo del sefior GONZALES

21.  En el presente caso, el sefior GONZALES cuestiond el hecho de que GYM bloqueara su
tarjeta N° 7.287.621 alegando que la utilizé indebidamente, manifestando que estaba
ayudando a una madre con sus dos menores hijos a ingresar al sistema de la Linea 1 del
Metro de Lima.

22. Por su parte, mediante Carta R-CAT-027957-2018-SAC, la Entidad Prestadora declard
infundado el reclamo presentado por el sefior GONZALES, sefialando que el referido
usuario habria utilizado irregularmente el servicio al haber revendido pasajes con la tarjeta
N° 7.287621 en la estacion Gamarra, conducta sancionada con el bloqueo de la tarjeta.
Asimismo, indicé que de manera excepcional y por Unica vez, el sefior GONZALES podia
apersonarse a la Oficina de Atencion al Cliente ubicada en la Estacion Cabitos, a fin de
proceder con el traslado de saldo de la tarjeta N° 7.287.621.

23. Ahora bien, de acuerdo con lo establecido en el Contrato de Concesion y el Reglamento de
Usuarios, se verifica que GYM tiene la potestad de limitar el acceso al servicio de la Linea 1
del Metro de Lima a aquellos usuarios que no cumplan con respetar las condiciones, plazos
o reglas establecidas por la Entidad Prestadora para el correcto uso del servicio.

24. Enese 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:
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UBICA EL BOTON DE

EMERGENCIA EN LOS
ANDENES O LLAMA AL

0800-1M-21Y
REPORTA LA SITUACION [

Cuando hacemos uso del servicio de la LINEA 1 aceptamos cumplir con sus normas,
incumplirlas ocasionara el retiro inmediato del sistema y el bloqueo definitivo de la tarjeta.

25. 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.

26. Teniendo en cuenta lo sefialado, corresponde verificar si el sefior GONZALES incurrio en la
reventa de pasajes, conducta prohibida a los usuarios de la Linea 1 del Metro de Lima, tal
como lo ha sefialado GYM.

27.  De la revision del expediente obra el documento denominado “Reporte de Transacciones
por Tarjeta”®, correspondiente a la tarjeta N° 7.287.621 materia de reclamo, en el cual se
verifica el registro de los siguientes movimientos el dia de los hechos:

10

Documento disponible en la pagina web de la Linea 1 del Metro de Lima: http://www.lineauno. pe/media/PDF/quia-de-clientes-az-08-
2017.pd|

 Folio 4.

Calle Los Negocios 182, piso 2
OS|TRA N 7 Surqu!!_éo - Lima

Central Telefonica: (01) 500-9330
S s e www.ositran.gob.pe

Paginag de 13




SUCADEC ,,
i &
& W

Presidencia
del Consejo de Ministros

TRIBUNAL DE SOLUCION DE CONTROVERSIAS Y ATENCION DE RECLAMOS
EXPEDIENTE N° 223-2028-TSC-OSITRAN

RESOLUCION Ne 1

setms Reporte de Transacciones por Tarjeta

Fochs Desde: 20-11-2017 00:00 Namero de Serie Ext 7287621 Titulo
Fecha Hasta: 20-11-2018 23:58 Tipo de Yransaccién: Todos Perfil:

N “mgﬂ “m. . ” SR “‘,.T.. : .mh

_Teren 14977950 Bloqueada Moneders
e e
12-10-2018 10:48:10 81 Uso
12-10-2018 10:51:19 82 Uso Asuito
12-10-2048 10:51:25 83 Uso Adulto
12-10-2018 1:58:51 84 Uso Adulto
12-10-2018 10:58:57 85 Uso Adulto
12-10-2018 12:48:08 36 Uso Adults
12-10-2018 12:48:12 &7 Uso Aduito
12-10-2018 12:48:22 88 Usp Monedero Aduito
12-10-2018 12:48:26 89 uso Monedero Aduito
12-10-2018 12:50:11 90 uso Monedero Aduito
12-10-2018 12:50:16  $1 Uso Monedero Aduita
12-10-2018 12:50.20 92 use Monedero Aduhe
: 12-10-2018 12:54:058 §3 Uso Monedero Adifto
12-10-2048 12:54:09 04 Uso Monedero Adulto
12-10 2018 12:54:28 395 Use Monedero Adultc
12-10-2018 12:54:37 96 uso Monedero Adlto
12-10-2018 13:35.43 97 Uso Monedero Adlte
12-10-2018 12:35:57 98 uso Moneders Adiito

28. Como puede observarse, entre las 10:48:10 y 13:35:57 horas del dia 12 de octubre de 2018,
la tarjeta N° 7.287.621 registrd 21 validaciones de ingreso continuos a la Estacion Gamarra

de la Linea 1 del Metro de Lima.

29. De la informacion registrada en dicho documento, se advierte que el sefior GONZALES
utilizo la tarjeta N° 7.287.621 para realizar 21 ingresos al servicio de transporte a lo largo de
un periodo aproximado de 3 horas, conducta que no configura el comportamiento natural
de un usuario del servicio de la Linea 1 del Metro de Lima, sino que mas bien corresponderia
al ingreso de 21 usuarios al servicio de transporte, lo que evidencia la actividad de reventa
de pasajes desde la tarjeta del apelante.

30. Asimismo, obra en el expediente el video de las camaras de seguridad®? de la Estacion
Gamarra, en el cual se aprecia que el dia 12 de octubre de 2018 desde las 12:48:08 hasta las
12: 54:40 horas, una persona vestida con casaca negra y polo color rosa, entrega y recibe
una tarjeta a los demas usuarios; lo que al contrastarse con el “Informe de Camaras CAT-
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027957-2018-SAC"*3 emitido por GYM el 12 de octubre de 2018, acredita que se trata de la
tarjeta N°©7.287.621 de la cual es titular el sefior GONZALES.

Teniendo en cuenta ello, el bloqueo de la tarjeta del sefior GONZALES no resultd
injustificado, al haberse verificado que venia usandola para la reventa de pasajes; asi como
también que ante la constatacion del incumplimiento de las normas de uso del sistema
correspondia el bloqueo definitivo de la tarjeta, como ocurrié en el presente caso.

No obstante, en el recurso de apelacion el sefior GONZALES manifestd que GYM también
debe reconocerle el costo adicional que le genera la adquisicion de una nueva tarjeta; asi
como informar sobre las normas que aplica para proceder con el bloqueo de las tarjetas,
pues de bloquearse definitivamente la tarjeta esta ya no debe aceptar que se siga
realizando recargas.

Al respecto, y conforme lo sefialado precedentemente, la reventa de pasajes es una de las
acciones prohibidas para los usuarios de la Linea 1 del Metro de Lima, cuya realizacion es
sancionable con el bloqueo de la tarjeta del titular; por lo que al haber quedado acreditado
en el presente caso que el sefior GONZALES utilizé indebidamente su tarjeta, la
consecuencia de esto, lo cual fue informado, era el bloqueo; correspondiendo que el
apelante asuma el costo de adquirir una nueva tarjeta.

En relacion a lo indicado por el sefior GONZALES, respecto a que a pesar de que la tarjeta
ya se encontraba bloqueada por GYM, la Entidad Prestadora siguioé aceptando que se
realizaran recargas; cabe sefalar que GYM efectivamente manifestd que procedio con el
bloqueo de la tarjeta en 12 de octubre de 2018; no obstante, del “Reporte de Transacciones
por Tarjeta” se aprecia que el sefior GONZALES realiz6 una recarga a dicha tarjeta el 15 de
octubre de 2018, esto es, 3 dias después de que la tarjeta fuera bloqueada.

En ese sentido, se evidencia que habiendo GYM procedido con el bloqueo de la tarjeta, el
usuario efectivamente realizé una recarga en su tarjeta ascendente a S/32.00 (Treinta y dos
con 00/100 Soles).

Sobre el particular, cabe tener presente que el articulo 3 del Reglamento de Usuarios sefiala
lo siguiente:

"Articulo 37.- Pago de la Tarifa por uso del Sistema Eléctrico de Transporte Masivo de Lima

y Callao

Corresponde a la Entidad Prestadora del servicio de Sistema Eléctrico de Transporte Masivo de
Lima y Callao, el cobro de las Tarifas por el servicio de transporte que brinda (...)"
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37. Enefecto, corresponde a GYM cobrar una tarifa al usuario por el servicio de transporte que
brinda a través de la Linea 1 del Metro de Lima.

38. Atendiendo a ello, no resulta razonable que habiendo GYM procedido con el bloqueo de la
tarjeta del sefior GONZALES y no permitiéndosele el acceso al servicio de la Linea 1 del
Metro de Lima, se permita que se siga recibiendo recargas de saldo en la tarjeta respecto
de las cuales el usuario no recibié contraprestacion alguna, esto es, usar del servicio de
transporte.

39. En consecuencia, corresponde revocar en parte la resolucion recurrida, pues aun
habiéndose bloqueado justificadamente la tarjeta N° 7287621, no correspondia que GYM
permitiera que esta siga recibiendo recargas por parte del usuario, debiendo la Entidad
Prestadora proceder a devolver al sefior GONZALES el saldo recargado con posterioridad
al bloqueo de la tarjeta.

Cuestion Final

40. En el presente caso, y en otros anteriormente resueltos (Expedientes N® 105-2017-TSC-
OSITRAN y 75-2018-TSC-OSITRAN) se ha evidenciado que en las estaciones de la Linea 1
del Metro de Lima se viene realizando la actividad de reventa de pasajes, por lo que
corresponde remitir los actuados en el presente expediente a la Gerencia de Supervision y
Fiscalizacion de OSITRAN a fin de que se evalUe la situacion descrita, y actue en el marco
de sus competencias.

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

SE RESUELVE:

PRIMERO.- REVOCAR, EN PARTE, la decision contenida en la Carta N°® R-CAT-027957-2018-
SAC emitida por GYM FERROVIAS S.A., y, en consecuencia, DECLARAR FUNDADO, EN
PARTE, el reclamo presentado por RAUL GONZALES CARDENAS en el extremo referido al
hecho de que la Entidad Prestadora permitio que su tarjeta bloqueada siga recibiendo recargas;
debiendo proceder con la devolucion del saldo recargado con posterioridad al bloqueo de la
tarjeta.

** REGLAMENTO DE RECLAMOS DEL OSITRAN

“Articulo 6o.- Procedimientos y plazos aplicables
(..)

La Resolucion del Tribunal de Solucion de Controversias podrad:
Revocar total o parcialmente la resolucidn de primera instancia;
Confirmar total o parcialmente la resolucion de primera instancia;
Integrar la resolucion apelada;

Declarar la nulidad de actuados cuando corresponda”.

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

Contra la resolucidn que dicte el Tribunal de Solucién de Controversias, podrd interponerse demanda contencioso administrativa, de acuerdo con la legislacidn de la materia”.
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SEGUNDO.- REMITIR copias de los actuados en el expediente N° 223-2018-TSC-OSITRAN a la
Gerencia de Supervision y Fiscalizacion de OSITRAN, a fin de que actie conforme a sus
competencias de acuerdo con el considerando 4o de la presente Resolucion.

TERCERO.- REMITIR copia del expediente N° 223-2018-TSC-OSITRAN ala Gerencia de Atencion
al Usuario, a efectos de poner a conocimiento los hechos resefiados en la presente Resolucion.

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

QUINTO.- NOTIFICAR la presente Resolucion al sefior RAUL GONZALES CARDENAS y a GYM
FERROVIAS S.A.

SEXTO.- DISPONER la difusién de la presente resolucion 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.
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ANAMARIA GRANDA BECERRA
Vicepresidenta
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