Organismo Supervisor de la
Presidencia OSITRAN Inversidn en Infraestructura
del Consejo de Ministros de Transporte de Uso Pdblico

TRIBUNAL DE SOLUCION DE CONTROVERSIAS Y ATENCION DE RECLAMOS
EXPEDIENTE N» 302-2016-TSC-OSITRAN

RESOLUCION N°a

EXPEDIENTE H 302-2016-TSC-OSITRAN
APELANTE : OLIVER PEREZ MANTILLA
ENTIDAD PRESTADORA i GYM FERROVIAS S.A.
ACTO APELADO :  Decision contenida en la Carta LR-NAR-003-000112-2016-

SAC
RESOLUCION N° 1

Lima, 26 de julio de 2018

SUMILLA: Corresponde confirmar la resolucion que declaré infundado el reclamo en la medida
que el uso de accesos y salidas especiales en las estaciones de la Linea 1 del Metro de Lima estd
reservado para personas que acrediten contar con la condicién exigida para tal efecto.

VISTO:

El recurso de apelacién interpuesto por el sefior OLIVER PEREZ MANTILLA (en adelante, sefior
PEREZ o el apelante) contra la decisién contenida en la carta LR-NAR-003-000112-2016-SAC
emitida por GYM FERROVIAS S.A. (en adelante, GYM o la Entidad Prestadora); y,

CONSIDERANDO:
.- ANTECEDENTES:

1. Mediante Hoja de Reclamacidn N° coo112 de fecha 7 de septiembre de 2016, el sefior
PEREZ manifestd su malestar debido a lo siguiente:

i.- Enlaestacidn de Villa el Salvador de la Linea 1 del Metro de Lima subié al tren con un
familiar utilizando su tarjeta. En la medida que debla de bajar antes que su
acompafiante, descendio del tren en la estacion Nicolas Arriola sin portar su tarjeta. /

ii.- Noobstante, al no portar su tarjeta, personal de GYM no le permitié salir por la puerta
alterna de la referida estacién.,
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El sefior PEREZ solicitd que en lo sucesivo GYM permita a los usuarios de la Linea 1
del Metro de Lima que no porten su tarjeta salir de las estaciones por las puertas de
exonerados de pago.

2.  Mediante carta LR-NAR-003-000112-2016-SAC, GYM dio respuesta al reclamo presentado
por el sefior PEREZ declarandolo infundado por lo siguiente:

vi.-

EL REGULADOR DE LA INFRAESTRIXC TURA
‘DE TRAMSFORTE DE 50 PUBLICO

El sistema entregado por el Estado Peruano a GYM est configurado para que el
ingreso y salida de los usuarios se realice utilizando una tarjeta y dicho sistema es el
que actualmente mantiene y administra.

La tecnologia instalada en el Sistema de Control de Pasajeros de GYM funciona con
tarjetas, por lo que para la utilizacién del servicio es necesario que los usuarios
cuenten con estas. Asimismo, es condicidn de uso del servicio la validacién de las
tarjetas por las lectoras instaladas en los torniquetes tanto al ingreso como a la salida
de las estaciones, por lo que un nuevo ingreso a las estaciones solo puede ocurrir
cuando previamente se haya registrado una salida.

Esta particularidad incrementa la sequridad, confiabilidad y modernidad del servicio
Ya que permite registrar, controlar y procesar la informacion relacionada con el flujo
de entrada y salida de pasajeros de las estaciones.

En el presente caso, el sefior PEREZ cuestiond que el personal de la estacion Nicolas
Arriola no le hubiera permitido salir por la puerta de exonerados, solicitando que
dicha puerta se encuentre habilitada para [a salida del piblico en general.

Al respecto, se debe tener en cuenta que el uso de la puerta de personas exoneradas
se encuentra regulado por la Ley N° 26271, “Ley que norma el derecho a pases libres
y pasajes diferenciados cobrados por las empresas de transporte urbano e
interurbano”, la misma que establece los beneficios de pases libres para
determinados ciudadanos, como por ejemplo los integrantes de la Policia Nacional
del Perd y del Cuerpo General de Bomberos.

Atendiendo a ello, GYM se encuentra facultada para establecer los procedimientos
necesarios para que las personas que cuentan con el beneficio de pases libres accedan
al sistema de la Linea 1 del Metro de Lima, entre los que se encuentran su
identificacién y registro previos. Asimismo, se debe tener en cuenta que segun lo
establecido en el Contrato de Concesidén, GYM tiene la obligacion de reportar
mensualmente los ingresos realizados via el sistema de pases libres, por lo que resulta
necesario establecer mecanismos de control como el antes referido.
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vii.- La puerta de salida de exonerados se encuentra reservada para las personas que
cuentan con el beneficio de exoneracion del pago de la tarifa y solo en situaciones
excepcionales en las cvales la cantidad de usuarios (publico en general) dentro de la
estacion supere cierto numero, se abre dicha puerta para que usen esa via, por lo que
la indicacién realizada por el personal de la estacién Nicolas Arriola al sefior PEREZ
fue adecuada.

3. Elsdeoctubre de 2016, el sefior PEREZ interpuso un recurso de apelacién contra la decisién
contenida en la carta LR-NAR-003-000112-2016-SAC, solicitando que en lo sucesivo GYM
permita a los usuarios de la Linea 1 del Metro de Lima que no cuenten con su tarjeta salir de
las estaciones por las puertas de exonerados.

4. El26 de octubre de 2016, GYM elevé al Tribunal de Solucidn de Controversias y Atencién
de Reclamos (en adelante, el TSC), el expediente administrativo.

5. Lavistadelacausa serealizé el 19 de julio de 2018 sin contar con la asistencia de las partes,
quedando la causa al voto.

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

i.- Determinar la procedencia del recurso de apelacién interpuesto contra la decision
contenida en la carta LR-NAR-003-000112-2016-SAC emitida por GYM.

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

.  ANALISIS DE LA CUESTION EN DISCUSION:

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

7. Lamateria del presente procedimiento esta referida a que el personal de GYM no habria
permitido al sefior PEREZ salir por la puerta de exonerados de pago de la estacidn Nicolas
Arriola alegando que los usuarios deben utilizar su tarjeta para salir de las estaciones de la
Linea 1 del Metro de Lima, situacién 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 ¢) del articulo 33 del Reglamento de Atencidn

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

"Los Usuarios podrdn presentar Reclamos en los siguientes casas :(...)
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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
normativo?®, el TSC es competente para conocer el recurso de apelacidn en cuestion.

8.  Deconformidad con el numeral VIl.11 del Reglamento de Reclamos de Atencidn y Solucién
de Reclamos de Usuarios de GYM*y el articulo 59 del Reglamento de Atencion de Reclamos
y Solucion 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
notificacion.

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

[

w

rs

w1

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

Reglamento de Atencidp de Reciamos y Solucién de Controversias de OSITRAN, aprobado y modificado mediante las Resoluciones N° 019

¥ 034-2011-CD-OSITRAN

“Articulo 33.-
{...) Los reclamos que versen sobre:

¢} Lacalidad y oportuna prestacion de dichos servicios que son responsabilidad de la Entidad Prestadora(...)".
Reglamento de Atencion de Reclam olucién de Controversias de OSITRA

“Articulo 10.- El Tribunal de Solucidn de Controversias

El Tribunal de Solucién de Controversias, en virtud de un recurso de apelacion, declara su admision y revisa en sequnda y titima instancia los
actas impugnables emitidos por 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 fina
{ainstancia administrativa y puede constituir precedente de observancia abligatoria cuando la propia resolucion asilo disponga expresamente
conforme a ley”.

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

"WIl. 21 Recurso de Apelacion

Procede el recurso de apelacidn 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
niveva prueba, no se opte por el recurso de reconsideracion.

El recurso de apelacién deberd interponerse ante la Gerencia de Servicio al Cliente de GYM FERROVIAS 5.A. en un plazo mdximo de quince

(15) dias hdbiles de notificada la resolucion recurrid, utitizando fos canales definides 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 DSITRAN, aprobado y modificado mediante las l.ty

Resoluciones N° 019 y 034-2011-CD-OSITRAN, respectivamente /
d
“Articulo §9. Interposicion y Admisibilidad del Recurso de Apelacidn

El plazo para la interposicién del recurso es de quince (15) dias contados a partir de la notificacién del acto recurride o de aplicado el sifencio
administrative”.

Pagina 4 de 13
Calle Los Negocios 182, piso 2
Surquiilo - Lima
OSITRAN Central Telefénica: (01) 500-3330
EECUADOR CE LA TR T www.osltran.gob.pe



Organismo Supervisor de la
Presidencia OSITRAN - Inversién en Infraestructura
del Consejo de Ministros de Transporte de Uso Publico

TRIBUNAL DE SQLUCION DE CONTROVERSIAS Y ATENCION DE RECLAMOS
EXPEDIENTE N° 302-2016-TSC.OSITRAN

RESOLUCIONN® 3

i.- La carta LR-NAR-003-000112-2016-SAC fue notificada al sefior PEREZ el 14 de
septiembre de 2016.

ii.- El plazo méximo que sefior PEREZ tuvo para interponer el recurso de apelacién
vencio el 5 de octubre de 2016,

iii.- El sefior PEREZ apel6 con fecha 5 de octubre de 2016, es decir dentro del plazo legal
establecido.

10. De otro 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), al tratarse de cuestiones de puro derecho y diferente interpretacion de las pruebas
producidas respecto de la responsabilidad por una presunta prestacién deficiente del
servicio por parte de GYM.

11, Verificandose que el recurso de apelacidon cumple con los requisitos de admisibilidad y
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

Ill.2.2Sobre 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, Cédigo de Proteccion y Defensa del
Consumidor (en adelante, Cédigo del Consumidor), prescribe que la proteccidn al usuario
de los servicios pUblicos regulados se rige tanto por las disposiciones de dicho cuerpo
norrativo, asi como por las normas del sector, agregando que el ente encargado de velar
por su cumplimiento es el respectivo organismo regulador’.

* TUO de la Ley N° 27444, Ley del Procedimiento Administrativo General

“Articulo 218.- Recurso de apelacion

£l recurso de apelacion se interpondrd cuando la impugnacion se sustente en diferente interpretacion de las pruebas producidas o cuando se
trate de cuestiones de purc derecho, debiendo dirigirse a la misma autoridad que expidid el acto que se impugria para que eleve lo actuads al
superior jerdrquico”.

" Codigo del Consumidor =

“Articulo 63°.- Regulacion de los servicios publicos

La proteccién al usuario de los servicios publicos regulados por los organismos reguladeres a que hace referencia la Ley ndm. 27332, Ley Man
de los Organismos Reguiadores de la inversidn Privada en fos Servicios Publicos, se rige por las disposiciones del presente Cédigo en lo que
resulte pertinente y por la regulacién sectorial correspondiente. La requlacion sectorial desarrolla en sus normas reglamentarias los principios
de proteccidn establecidos en el presente Codigo. El ente encargado de velar por su cumplimiento es el organismo regulador respectivo”,

Pégina 5 de 13
Calle Los Negocios 182, piso 2
Surquillo - Lima
OSITRAN Central Telefénica; (01) 500-9330
L REGULIOOR DE L IFEACSTRUC A www.ositran.gob.pe



13.

14.

15.

TRIBUNAL DE SOLUCION DE CONTROVERSIAS Y ATENCION DE RECLAMOS
EXPEDIENTE N° 302-2016-TSC-OSITRAN

RESOLUCION N* 1

Esto es concordante con el inciso 7 del articulo 32 de la Ley N® 29158, Ley Orgdnica del
Poder Ejecutivo, sequn el cual los Organismos Reguladores tienen entre sus funciones la
defensa de los intereses de los ysuarios con arreglo a la Constitucién Politica del PerG y la

ley®.

De acuerdo con la definicion contenida en el articulo IV del Titulo Preliminar del Cédigo del
Consumidor, la que sefiala que poseen la condicién 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 PEREZ se encuentra dentro
del ambito de tutela de dicho cuerpo normativo.

En ese sentido, la normativa aplicable al presente caso comprende, ademés de la regulacion
sectorial y el Contrato de Concesién suscrito entre el Estado Peruano y GYM, la legislacion
contenida en el Cédigo del Consumidor.

lll.2.2S0bre la alegada prestacion deficiente del servicio

16.

17.

En el presente caso el sefior PEREZ cuestiond el hecho de que el personal de GYM no le
habria permitido salir de la estacion Nicolas Arriola por la puerta de exonerados alegando
que para salir de la estacion los usuarios requieren utilizar sus tarjetas. Al respecto, el sefior
PEREZ precisd que al no portar su tarjeta, correspondia que se le permitiera salir de la
estacion por la puerta correspondiente a las personas exoneradas de pago, por lo cual
solicitd que en lo sucesivo GYM habilite esta puerta de las estaciones para que el publico en
general pueda salir sin utilizar su tarjeta.

Por su parte, GYM sefialé que para el publico en general es condicién de uso del servicio de
la Linea 1 del Metro de Lima la validacién de sus tarjetas por las lectoras instaladas en los

® Ley N®20158

"Articulo 32.- Organismos Reguladores

Las Organismos Reguladores:

(...)
7--

Defienden el interés de los usuarios con arregio a la Constitucion Palitica del Perti y la ley”

¢ Cédigo del Consumidor

“Articulo IV.- Definiciones
Para los efectos del presente Cddigo, se entiende por:

1.-

OSITRAN Central Telefonica: (01) 500-9330
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Consumidores o usuarios

Las personas naturales o juridicas que adquieren, utilizan o disfrutan como destinatarios finales productos o servicios materiales e
inmateriales, en beneficio propia o de su grupo familiar o social, actuando asien un dmbito ajeno a una actividad empresarial o profesional.
No se considera consumidor para efectos de este Cddigo a quien adguiere, vtiliza o disfruta de un producto o servicio normaimente
destinado para los fines de sv actividad como proveedor”,
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torniquetes tanto al ingresar como al salir de las estaciones, pues se registra un nuevo
ingreso luego de haberse realizado una salida. La Entidad Prestadora agregé que ello
incrementa la sequridad, confiabilidad y modernidad del servicio pues permite registrar,
controlar y procesar lainformacion relacionada con el flujo de entrada y salida de pasajeros
de las estaciones.

Anadio, que la puerta de salida de exonerados se encuentra reservada para las personas
que cuentan con el beneficio de exoneracidn del pago de la tarifa y que solo en situaciones
excepcionales en las cuales la cantidad de usuarios (publico en general) que se encuentra
dentro de la estacion supere cierto nimero, se abre dicha puerta para que usen esa via.

Al respecto, 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 ha
conferido diferentes derechos referidos a la explotacidn de la referida infraestructura, tales
como la libertad de organizar la operacion y funcionamiento del servicio, respetando el
marco de su Contrato de Concesién y demas leyes aplicables; tal como se aprecia a
continuacion:

“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 recuperard su inversioén, asi como un deber,
en la medida en que el CONCESIONARIO esta obligado a la Conservacién 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 CONCESIONARIO tiene derecho a disponer la organizacién del Servicio y a tomar las
decisiones que considere mds convenientes para su adecuada operacién y funcionamiento,
respetando (os términos y condiciones del presente Contrato y las Leyes Aplicables.

(...)

El CONCESIONARIO tiene derecho a explotar directa o indirectarnente los Bienes de la
Concesidn, el Servicio y los Servicios Complementarios que crea conveniente, de acuerdo a lo
establecido en este Contrato, en las Bases y Leyes Aplicables. Este derecho implica la libertad
del CONCESIONARIO en la gestion y conduccion del negocio, lo cual incluye pero no se limita,
a_la administracién y mantenimiento de la infraestructura, a la libertad de subcontratar
servicios, la libertad de escoger al personal que contrate y la libertad 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
economicos y de los riesgos que deriven de ello”.

[El subrayado es nuestro]

Asimismo, 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
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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 obligacion, 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:

) Ala Calidad y 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.

“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 concesion y, de ser el caso, en el marco legal vigente”,

[El subrayado es nuestro)

Adicionalmente, el literal I) del articulo 7 del Reglamento de Usuarios de |a Infraestructura
Vial, Ferroviaria y del Sistema Eléctrico de Transporte Masivo y 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:

(...)
{) Al libre uso de la ITUP

Es el derecho a la utilizacion adecuada del tramo vial, ferroviario, bienes y servicios
comprendidos en la Concesién, asi como del Sistema Eléctrico de Transporte Masivo. No

podrd prohibirse o limitarse dicho uso a persona fisica o juridica alguna, siempre que ésta

cumpla con las normas vigentes, las establecidas en cada _contrato de concesidn, las
disposiciones relativas al uso de la ITUP, incluyendo las previstas en los respectivos contratos

o mandatos de acceso, de tratarse de {suarios Intermedios; y, de ser el caso, al pago de la
Tarifa, Precio o Cargo correspondiente, salvo que existan razones operativas de sequridad
que asi lo justifiquen o supuestos de caso fortuito o fuerza mayor.
{(.).

[El subrayado es nuestro]
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"Articulo 9.- De las Obligaciones del Usuario

(-..)

b) Conducta debida

Utilizar la ITUP vial, ferroviaria y el Sistema Eléctrico de Transporte Masivo o los servicios
derivados de su explotacion_respetando las condiciones, plazos y reglas en general
establecidas para cada una de ellas y la normativa nacional correspondiente, siempre y

cuando estas hayan sido debidamente informadas, de acuerdo con lo establecido en el
articulo 20.

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

[El subrayado es nuestro]

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, [as establecidas en el
contrato de concesién y las disposiciones relativas al uso de dicha infraestructura,
precisando ademas que los usuarios tienen [a obligacién de utilizar la infraestructura de
transporte respetando las condiciones, plazos y reglas establecidas para cada una de ellas
y la normativa nacional correspondiente.

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 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 las condiciones, plazos y
reglas establecidos, asi como la normativa nacional.

Ahora bien, de la revision del expediente se aprecia que obra el documento denominado
“Informe de Personal suscrito por la sefiora Milagros Reategui Maldonado, supervisora de
la estacion Nicolas Arriola, en el cual indicé lo siguiente:

"Siendo fas 11.30 horas me encontraba en la boleteria cuando se acerca a la ventanitla ef

usuario Oliver Pérez Mantilla (...) quien me solicita el Libro de Reclamaciones argumentando

gue le solicitd al agente de vigilancia privada (AVP) Plaza Sénchez que lo dejara salir por
exonerados ya que no contaba con tarjeta LML El AVP le indico que la salida se realiza por

torniquetes validando la tarjeta.

Al consultar con el personal AVP lo sucedido me informa que efectivamente él le indicé al

usuario que la salida es con la tarjeta y que la salida se realiza por torniguetes validando la
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tarjeta, debido a que ellos solo tienen la orden de dejar salir por exonerados a personal AVP,
PNP, CBP y Concar, pero el usuario insiste en si lo pueden dejar salir por esa puerta. Luego de

ello el ysuario se presta una tarjeta y una vez que se encuentra en la zona ng paga, sin
escuchar explicaciones solicita el Libro de Reclamaciones (...)™®.
[El subrayado es nuestro]

25. Teniendo en cuenta lo consignado por la supervisora de la estacidon Nicolas Arriola, se
constata que en el presente caso el sefior PEREZ cuestiond el hecho de que el personal de
GYM no le habria permitido salir de la referida estacién por la puerta de exonerados de pago
indicandosele que para salir de la estacion los usuarios requieren utilizar sus tarjetas, por lo
que no le corresponderia salir por la puerta de exonerados de pago.

26. Consecuentemente, corresponde analizar las normas yfo condiciones para el uso de los
servicios brindados a través de la Linea 1 del Metro de Lima.

27.  Alrespecto, se verifica que GYM ha indicado que la validacién de la tarjeta de tos usuarios
se debe realizar tanto al ingresar como al salir de las estaciones, lo que manifiesta permite
mejorar la calidad del servicio, como se aprecia a continuacién:

e e

B S e

Para utilizas nuestra LINEAL debemos seguir 4 simples pasos

1. Comprar o recargar nuestra tarjeta. Podemos consultar nuestro saldo directamente en las maquinas de autoservicio o

()

4 Para salir de la estacion, acercar nuestra tarieta a la lectora de uno de fos tormiguetes a nuesiro lado 1zquierdo, esperar la
lectura {check verde) e ingresar por la barra a nuestro lado derecho

En nuestro sistema ta validacion de tarjetas se realiza al ingreso y salida de nuestras estaciones. Esta particularidad nos permite
mejorar nuestra oferta de serviCios en cada estacion, evitar la evasion del pago por el servicio, e incrementar nuestra seguridad
5ihubiésemos ingresado acompanados, recordemos que para salir tendremos que utilizar La misma tarjeta con la que tngresamos
a fin de evitar incomoedarnos con los controtes que nuestros colaboradores deben realizar

28. Asirismo, conforme se puede observar, ademas de establecerse la necesidad de que los
usvarios utilicen (validen) su tarjeta tanto al ingresar como al salir de las estaciones, GYM
ha dispuesto que se encuentra permitido que los usuarios ingresen a las estaciones
acompaiados de otras personas, requiriéndose no obstante que al salir de estas se utilice
la misma tarjeta con la cual se ingresé.

* Ver fojas 3 del expediente.
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29. 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 laLinea 1 del Metro de Limay a través de su pagina web.

30. Teniendo en cuenta ello, se verifica que el requerimiento realizado por el personal de GYM
al sefior PEREZ consistente en utilizar su tarjeta para salir de la estacién Nicolas Arriola no
resultaba injustificado, pues la validacién de |a tarjeta tanto al ingresar como al salir de las
estaciones se relaciona con aspectos de procesamiento de informacién y control de los
usuarios que utilizan dicho medio de transporte, los mismos que se encuentran vinculados
ala calidad en la prestacion del servicio brindado por la Entidad Prestadora.

31.  Porotrolado, en cuanto al beneficio de la exoneracidn del pago de la tarifa en |a Linea 1 del
Metro de Lima, se verifica que este se otorga a Unicamente a los miembros de la Policia
Nacional del Pery, del Cuerpo General de Bomberos y a los usuarios menores de 6 afios,
conforme se aprecia a continuacién:

Las tarjetas y tarifas

—
Los miembeos de 1a Policie Naclonol del Perd, det Cuerpo Generol de Bomberas y los
niftos menores de & ailoas utilizan nuastro seevicls emaneradas del pago.

Fard facer ptecnvn esie ben ¥
eslaciones presentamdn sg

TARJETA ADULTO

» Precio de (a tarjeta: 5/.5.00
® Tarifa par viaje: 5£,1.50 {lunes & dormingol

TARJETA MEDIG
Cosrsultnmot p1 condiciones de v, bos requitito pars sbsener s
& revovaria y los fugares de trimite en wwiv linecune pe
* Precio de la mrjeta: 5/.5.00
Esevidorss
Tasita por vigje: S/0.75 [Lates o viemes) S/.1 50 Lsabados, domungos y ferlados)
Undversarios g estudiontes # Institutos Supe riores
Tortfa por vh)e‘ £/.0.75 luned 2 sdbado) . §7.1.50 [domingos y ferladas)

T'RASI.ADO BE sawo ENTRE TARNETAS

En caso de perdida, robo o deternion de nyesisa tareta o bomgs JOquine tha rueva
para podf;isagui: haciends uso det servidio, i % SHUG PRLAPIG0 Por
s

p hacia nuestra vy tarje T y 30l 5 Las tarjetas estin
asociadas a nuesto docum;nwde identidad L

El rrasindo de satdo hacis otta marnes s realiza en dos pasos:

© solichar & bloqueo de ka mjew origen amanredo ol 0-800-111-21. (El proceso de
bloqueo puede tormar hasta 48 horas).
£ Solkitar el naslado de 5aldo acercindonos con L tageta desnno, Exte tramite
se realiza solo en la Ofcina de Atencidn ol Cliepte |
(7522 Oncing de AcecsOn oL T 30 et omrd i ads of: b Enacon tos CsbRes Elhodsis do stencion ex
S ferms 6w s A DOD0 8 1300 P v e 1500 2 20 00 ferae, whalon de 0000 & L5.0¢ hoy s {nu hay
arrew e Som g o kerbadisd

Hulduglornshdar:eﬁdmmenumﬂmdﬂhamahcﬂnh =
apevad de blogueo en nuestros sistemas. £51a operackdn puede momar haita 24

l:'smudes deudn #l morento de Ly solichsd en nuestro Centra de Atenddn
Tel nca.

£n caso de deterioro de nuestes tarietd. podremos trasiadar el salde histia nuestra

mpeva tarjeta Con SO presentar nuestro documenin de identidad vigente vy L tadeta
deteriorads en la Oficing de Atencion at Cliente,

ASOCIACION DEL DOCUMENTO DE IDENTIDAD A NUESTRA TARJEYA

La asociackin del documento de identdad a nuestra taneta se reabiza a través de
sestra pigina web wiwvw. lingguna. pe. Pudernos wenficar el nimers de documento
asoclado a nuestrs tarfets en La Oficing de Mm&n a Qients.

** Documento disponible en la pagina web de la Linea 1 del Metro de Lima.
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32. En ese sentido, en la medida que en el presente caso no se encuentra acreditado que el
sefior PEREZ fuera integrante de la Policia Nacional del Pery, del Cuerpo General de
Bomberos o de alguna otra entidad prevista legalmente, no resultaba ser beneficiario de la
exoneracion del pago del pasaje por el uso del servicio brindado a través de la Linea 1 del
Metro de Lima, no encontrandose por ello habilitado para hacer uso de las puertas
dispuestas en las estaciones para las personas exoneradas del pago de la tarifa.

33.  Cabe precisar que el sefior PEREZ no ha manifestado haber sido retenido indebidamente
dentro de la estacién o impedido de salir de esta, verificdndose que su cuestionamiento se
refirid Unicamente al hecho de que personal de la Entidad Prestadora no le habria permitido
salir de la referida estacién por la puerta de exonerados de pago indicandosele que para
salir de la estacion el publico en general requeria utilizar su tarjeta, no correspondiendo
permitirsele salir por la puerta de exonerados de pago; lo que como se ha indicado
precedentemente, no fue injustificado.

34. Atendiendo alo expuesto, se verifica que el requerimiento realizado por el personal de GYM
al sefior PEREZ consistente en utilizar su tarjeta para salir de la estacién Nicolas Arriola no
resultd indebido, corresponde confirmar la decisién contenida en la Carta LR-NAR-003-
000112-2016-SAC que declard infundado el reclamo.

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

SE RESUELVE:

PRIMERO.- CONFIRMAR la decision contenida en la Carta LR-NAR-003-000112-2016-SAC
emitida por GYM FERROVIAS S.A. que declaré infundado el reclamo presentado por el sefior
OLIVER PEREZ MANTILLA, por la denegatoria del acceso al uso de la puerta de exonerados de la
Linea 1 del Metro de Lima.

2 REGLAMENTO DE RECLAMOS DEL OSITRAN

“Articulo 6o.- Procedimientos y plezos aplicabies
(..)

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

Declarar la nulidad de actvados ceando corresponda”.

"Articulo 61.- De la resolucidn de segunda instancia
Laresolucidn que dicte el Tribunal de Solucion de Controversias, pone fin a la instancia administrativa. No cabe interposicion de recurso alguno
en esta vig administrativa.

Contra la resolucion que dicte el Tribunal de Solucién de Controversias, podra interponerse demanda contenciose administrativa, de acverdo
con la legislacion de la materia”,
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SEGUNDO.- DECLARAR que con la presente resolucidon queda agotada la via administrativa.

TERCERO.- NOTIFICAR la presente resolucion al sefior OLIVER PEREZ MANTILLA 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.

AN \ GRANDA BECERRA
Vicepresidenta
TRIBUNAL DE SOLUCION DE CONTROVERSIAS Y ATENCION DE RECLAMOS

OSITRAN
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