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TRIBUNAL DE SOLUCION DE CONTROVERSIAS Y ATENCION DE RECLAMOS
EXPEDIENTE N° 97-2019-TSC-OSITRAN
RESOLUCION N° 1

EXPEDIENTE : 97-2019-TSC-OSITRAN
APELANTE : STELLA MARIS ARAMBULA LADINES
ENTIDAD PRESTADORA : GYM FERROVIAS S.A.
ACTO APELADO : Decision contenida en la Carta R-SAC-032961-2019-SAC

RESOLUCION Ne° 1

Lima, 14 de febrero de 2020

SUMILLA: Corresponde confirmar la resolucion recurrida, en la medida que el
incumplimiento de las normas de uso del servicio de la Linea 1 del Metro de Lima acarrea el
bloqueo de la tarjeta de acceso al servicio.

VISTO:

El recurso de apelacién interpuesto por la sefiora STELLA MARIS ARAMBULA LADINES (en
adelante, la sefiora ARAMBULA o la apelante) contra la decisién contenida en la Carta R-SAC-
032961-2019-SAC, emitida por GYM FERROVIAS S.A. (en adelante, GYM o la Entidad
Prestadora); vy,

CONSIDERANDO:

. ANTECEDENTES:

1. El 08 de mayo de 2019, la sefiora ARAMBULA presentd un reclamo en el Libro de
Reclamaciones de GYM, manifestando que su tarjeta N° 9402066 fue bloqueada sin
motivo aparente, por lo que solicitd se le devuelva el saldo cargado y el valor de la
referida tarjeta.

2. Mediante Carta R-SAC-032961-2019-SAC notificada el 20 de mayo de 2019, GYM dio
respuesta al reclamo presentado por la sefiora ARAMBULA declarandolo infundado,
manifestando que de la revision del Reporte de Movimiento de la Tarjeta N° 9.402.066,
la cual no se encuentra asociada al Documento Nacional de Identidad (DNI) de la
reclamante, se advirtié que la usuaria habia venido realizando recargas irregulares desde
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su adquisicion, lo que resultando sancionable y contrario a sus normas de uso del
sistema, motivd que se procediera al bloqueo de la tarjeta materia de reclamo.

Con fecha 28 de mayo de 2019, la sefiora ARAMBULA present6 su recurso de apelacion
contra la decision contenida en la Carta R-SAC-032961-2019-SAC, precisando que su
tarjeta es de uso personal y realiza las recargas correspondientes para evitar retrasos.

El 18 de junio de 2019, GYM elevd al Tribunal de Solucidn de Controversias y Atencion de
Reclamos (en adelante, el TSC), el expediente administrativo, reiterando lo indicado en
la Resolucion contenida en la Carta R-SAC-032961-2019-SAC y agregando lo siguiente:

i. En la parte exterior de las estaciones de la Linea 1 del Metro de Lima se han instalado
banners y sefaléticas que indican que ante el incumplimiento de las normas de uso
del servicio por parte de los usuarios, se procedera con el bloqueo definitivo de la
tarjeta.

ii. Las transacciones que realizan los usuarios se controlan a través del “Sistema de
Control de Pasajeros”, en el cual se registran las transacciones efectuadas de manera
correlativa, siendo estas de tres tipos: “Venta”, “Carga” y “"Uso”, no repitiéndose la
numeracion en ningun caso.

iii. En el Reporte de Transacciones por Tarjeta correspondiente a la tarjeta N°
9.402.066, se corrobord que la usuaria hizo un uso irregular de la misma debido a
que los numeros de las transacciones se repitieron, verificandose, por ejemplo, que
la transaccion N° 3 correspondiente a una “Carga” se repite posteriormente como
“Uso”. Ademas, se aprecia que la tarjeta en cuestion contaba el 12 de marzo de
2019 con un saldo remanente de S/. 0,00 y sin que previamente se haya realizado
una carga, se verifica en la siguiente transaccion que la tarjeta se encontraba
recargada con el monto ascendente a S/. 21,00.

iv.  En ese sentido, habiéndose advertido una situacion de fraude, se procedio con el
bloqueo de la tarjeta de la sefiora ARAMBULA.

El 27 de septiembre de 2019, se realizd la audiencia de vista de la causa quedando la causa
al voto.

El 2 de octubre de 2019, GYM present6 su escrito de alegatos finales reiterando lo
sefialado a lo largo del procedimiento y agregando que respecto a la solicitud de la
devolucion del saldo cargado, debia considerarse que la tarjeta N° 9.402.066 no se
encontraba asociada al numero de DNI de la usuaria, imposibilitando la identificacion y
el traslado de saldo.
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CUESTIONES EN DISCUSION:

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-SAC-032961-2019-SAC.

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

ANALISIS DE LAS CUESTIONES EN DISCUSION:

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

La materia del presente procedimiento esta referida al bloqueo de la tarjeta de la Linea
1 del Metro de Lima del sefior MECHATO por parte de GYM por haber incurrido en una
presunta recarga irregular, supuesto de reclamo por calidad en el servicio previsto en el
literal d) del numeral IV.1 de Reglamento de Atencion y Solucion de Reclamos de
Usuarios de GYM!y en el literal c) del articulo 33 del Reglamento de Atencion 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.

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 S.A., de acuerdo a lo establecido en el
Contrato de Concesidn.”.

Reglamento de Atencion de Reclamos y Solucion de Controversias de OSITRAN

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

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

Reglamento de Atencién de Reclamos del OSITRAN.

"Articulo 10.- El Tribunal de Solucién de Controversias

El Tribunal de Solucion de Controversias, en virtud de un recurso de apelacion, declara su admision y revisa en segunda y ultima instancia
los actos 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
fin a la instancia administrativa y puede constituir precedente de observancia obligatoria cuando la propia resolucién asi lo disponga
expresamente conforme a ley”.
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De conformidad con el numeral VIl.11 del Reglamento de Reclamos de Atencidon y
Solucidn de Reclamos de Usuarios de GYM*y el articulo 59 del Reglamento de Atencidn
de Reclamos y Solucidn de Controversias del OSITRANS (en adelante, el Reglamento de
Reclamos del OSITRAN), el plazo con el que cuentan los usuarios para apelar la decision
de GYM respecto de su reclamo, es de 15 dias habiles contados desde el dia siguiente de
recibida la notificacion.

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

i. La Carta R- SAC-032961-2019-SAC fue notificada a la seiora ARAMBULA el 20 de
mayo de 2019.

ii. El plazo maximo que la sefiora ARAMBULA tuvo para interponer el recurso de
apelacion vencid el 10 de junio de 2019.

ii. Lasefora ARAMBULA apel6 con fecha 28 de mayo de 2019, es decir, dentro del
plazo legal establecido.

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 N° 27444, Ley del
Procedimiento Administrativo General® (en adelante, TUO de la LPAG).

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.

Reglamento de Reclamos de GYM

"VII. 12 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 opte por el recurso de reconsideracion.

El recurso de apelacion deberd interponerse ante la Gerencia de Servicio al Cliente de GYM FERROVIAS S.A. en un plazo maximo de
quince (15) dias habiles de notificada la resolucion recurrid, utilizando los canales definidos en el punto VI.1 del presente Reglamento y,
en caso la presentacion del recurso se presente por escrito conforme al formato 3, documento que forma parte integrante del presente
Reglamento”.

Reglamento de Atencion de Reclamos del OSITRAN

"Articulo 59. Interposicion y Admisibilidad del Recurso de Apelacion

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

TUO dela LPAG

"Articulo 220.- Recurso de apelacion

Elrecurso de apelacion se interpondrd cuando la impugnacion se sustente en diferente interpretacién de las pruebas producidas o cuando

se trate de cuestiones de puro derecho, debiendo dirigirse a la misma autoridad que expidio el acto que se impugna para que eleve lo
actuado al superior jerdrquico”.
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l1.2.- EVALUACION DE LOS ARGUMENTOS DEL RECURSO DE APELACION

13.

14.

Es GYM 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 concesidn, tales como la facultad de organizar la
operacidn y funcionamiento del servicio, debiendo respetar el marco de su Contrato de
Concesion y demas leyes aplicables, conforme se sefiala 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 inversion, asi como un deber,
en la 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 CONCESIONARIOQ tiene derecho a disponer la organizacion del Servicio y a tomar las
decisiones que considere mds convenientes para su adecuada operacion y funcionamiento,
respetando (os términos y condiciones del presente Contrato y las Leyes Aplicables.

(..)

El CONCESIONARIQ tiene derecho a explotar directa o indirectamente los Bienes de la
Concesion, 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 CONCESIONARIQ en la gestion y conduccion del negocio, lo cualincluye 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 CONCESIONARIO es el Unico titular y responsable de los resultados econdmicos
y de los riesgos que deriven de ello”.

[El subrayado es nuestro]

Asimismo, los articulos 7 y 11 de la Resoluciéon de Consejo Directivo N° 035-2017-CD-
OSITRAN, que aprueba el Reglamento de Usuarios de las Infraestructuras de Transporte
de Uso Publico (en adelante, el Reglamento de Usuarios), 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:

(...)

f. Ala calidad y cobertura del Servicio

Los usuarios tienen derecho a exigir de las Entidades Prestadoras la prestacion de servicios de
calidad y cobertura conforme a los niveles establecidos en cada contrato de Concesion y las
normas legales vigentes y las disposiciones del OSITRAN

(...)

Articulo 11.- Obligaciones de toda Entidad Prestadora
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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 Concesion y, de ser el caso, en el marco legal vigente y disposiciones
del OSITRAN. (...)"

[El subrayado es nuestro]

15.  Ahora bien, el literal ) del articulo 7 del Reglamento de Usuarios y el literal b) del articulo
8 de dicho reglamento establecen los derechos y obligaciones de los usuarios
respectivamente, como se aprecia a continuacion:

"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

Los Usuarios tienen derecho a que no se les impida el uso de los servicios derivados de la

explotacion de las ITUP, siempre que estos cumplan con las normas vigentes, las disposiciones

establecidas en cada contrato de Concesion, aquellas 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.

Las Entidades Prestadoras sélo podran restringir el libre uso de la ITUP en los siguientes casos:

e Existencia de causa justificada, caso fortuito o fuerza mayor.

e Cuando los Usuarios pongan en inminente y cierto peligro a los demas Usuarios, sus
propiedades o a la ITUP.

e Cuando pueda provocarse inminente y cierto dafio ambiental.

e Cuando los Usuarios no cumplan con la obligacién de observar la conducta debida, de
acuerdo a lo establecido en el literal b) del articulo 8 del presente Reglamento.

e Decision de una autoridad competente.

e Realizacion de alguna obra o mantenimiento programada o necesaria, cuando
corresponda.

e Agquellos contemplados en los respectivos contratos de Concesion.

(..)

"Articulo 8.- De las Obligaciones del Usuario.-

(...)

b) Conducta debida

Todos los usuarios deberdn utilizar las ITUP o los servicios derivados de su explotacion
respetando las condiciones o 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. (...)".

[El subrayado es nuestro]
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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,
precisando que los usuarios tienen la obligacion de utilizar la infraestructura de
transporte respetando las condiciones, plazos y reglas establecidas para cada una de
ellas y la normativa nacional correspondiente.

En tal sentido, 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
cumpliendo con determinados estandares de calidad; dicha Entidad Prestadora puede
limitar o restringir el acceso a las personas en aquellos supuestos en los cuales estas no
cumplan conrespetar las condiciones, plazos, reglas establecidas y la normativa nacional
correspondiente.

I1l.2.1 Sobre el bloqueo de la tarjeta del usuario

18.

19.

20.

21.

22.

En el presente caso, la sefiora ARAMBULA cuestioné el hecho de que GYM bloqueara su
tarjeta N° 9402066 sin motivo aparente pese a que dicha tarjeta es de uso personal, por
lo que solicito se le devuelva el saldo cargado y el costo de la referida tarjeta.

Por su parte, la Entidad Prestadora sefald que la usuaria habria realizado recargas
irregulares, siendo ello una conducta sancionada con el bloqueo de la tarjeta, a efectos
de lo cual adjunté como medio probatorio el documento “"Reporte de Transacciones por
Tarjeta”.

Asimismo, indico que todas las transacciones que realizan los usuarios se controlan a
través del “Sistema de Control de Pasajeros”, por lo que dicho uso irregular fue advertido
de la revision del documento denominado “Reporte de Transacciones por Tarjeta”
correspondiente a la tarjeta N° 9.402.066, en el cual se verificd que los nUmeros de las
transacciones se repetian, apreciandose transacciones en las cuales existia un saldo
anterior de S/ 0,00 para en la siguiente transaccion verificarse un saldo de S/ 21,00 sin
que se haya realizado una recarga previa por dicho monto.

Ahora bien, de acuerdo con lo establecido en el Contrato de Concesidn 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.

En ese sentido, se aprecia que GYM ha dispuesto que el incumplimiento de las normasy
condiciones de uso de las instalaciones de la Linea 1 del Metro de Lima 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

REPORTA LA SITUACION

23.

24.

25.

26.

-
SIE:=
Q-

!

®
s ‘|||||
0800-M-21Y A 4

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

Cabe sefalar que esta indicacion se encuentra consignada en el documento informativo
denominado “Guia de Clientes"’, al cual los usuarios tienen acceso a través de la pagina
web de GYM.

Teniendo en cuenta lo sefalado, corresponde verificar si se incurrio en larecarga irregular
de la tarjeta N° 9.402.066, conducta que amerita el bloqueo de la tarjeta a los usuarios
de la Linea 1 del Metro de Lima.

De larevision del expediente obra el documento denominado “Reporte de Transacciones
por Tarjeta”® correspondiente a la tarjeta N° 9.402.066 materia de reclamo.

Cabe precisar que el "Reporte de Transacciones por Tarjeta” es el documento expedido
por GYM que contiene el detalle de las transacciones realizadas en una determina
tarjeta, constando, entre otros, la fecha, nUmero y tipos de transacciones (venta, carga

7 Documento disponible en la pagina web de la Linea 1 del Metro de Lima: http://www.lineauno.pe/media/PDF/qguia-de-clientes-07-08-

2017.pdf
8 Folios 2 al 6 del expediente.
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y uso). Asimismo, en la Carta GYMF-2019-010419 |la Entidad Prestadora precis6 en qué
consisten las transacciones antes referidas:

Transaccién | Descripcién

| Venta _| Cuando el usuario adquiere la tarjeta —
Carga Cuando el usuario realiza recargas. Se Consigna el dia,
| | monto en soles y saldo de la tarjeta
Uso Cuando el usuario realiza usos de la tarjeta. Se

consigna, hora, fecha, estacion por la que realiza su
ingreso y saldo restante.

En ese sentido, antes de realizar al analisis de las transacciones cuestionadas en el
presente procedimiento, resulta pertinente exponer como funciona y se registran las
transacciones de carga de saldo en las tarjetas de la Linea 1 del Metro de Lima:

Fache Desde: 01-02-2019 00:00 wimero doSerie beeme: [ Thule:  Todes Genarado: 21:02:2019 18:15:31
Focha Hosta:  21-02-2019 23:59 Thoo de Transacelén: Todos Perfl:  Todos RO Raglstros: 11

Pigla1de 3
Nimero do Serta Extemo  NOmero de Serle Interno  Estado de la Torjeta  Trtuko Perfl Documento Gitimo Saldo Leido  Utimo Saido Calculado

01-02-2019 17:06:15
01-02-2019 17:06:27 264
03-02-2019 20:01:18 265
04-02-2019 18:27:39 265

1,50 2201007 Los Postes
0,00 0701005 Aocongo
10,00 2203002 Los Postes

28.

29.

30.

Como se puede apreciar del reporte, existiendo un saldo de S/ 0,00 se constata el registro
de una operacion de carga de S/ 3,00 (transaccion N° 263) efectuada a las 17:06:15 horas,
luego de lo cual se verifica una siguiente transaccion del titular de la tarjeta (transaccion
N° 264) haciendo uso de la misma para el traslado de una estacion a otra a las 17:06:27
horas por un valor de S/ 1,50, el cual se descontd del saldo de S/ 3,00 cargado
previamente.

Consecuentemente, para que proceda el registro de uso del saldo de la tarjeta,
previamente tiene que haberse registrado una operacion de carga de saldo.

Ahora bien, en el documento “Reporte de Transacciones por Tarjeta”, correspondiente a
la tarjeta N° 9.402.06 materia de reclamo, se verifica el registro de los siguientes
movimientos:

9Fo

lios 14 y 15 del expediente.
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9

Metro " , - -~ i ~ - o 2o & =
setima Reporte de Transacciones por Tarjeta
Focha Desde: 01-03-2016 0000 NiOmaero de Serie Externo: 9402064 Thwlo: Todos Generado: 15-05-2019 18:01:56
Fecha Masta: 15052010 23:%% Tipe de Transaccion: Tocos Perti: Tooos N* Registros: 120
Pigina | de s
NiOmero de Serie Externo  NGmero de Serie Interno  Estado de la Tarjeta  Titwlo Pertil Documento Uttime Saldo Leido Otimo Salde Calculado
9402066 2502174400 N Aduto S = 57,00 58,50 —= N
Namero Transaccion Yipo de Saldo 4
Fecha de T ta Transaccion Yitulo Porfil Amtartor Manto Saldo Terminal Estacion

12-03-2019 06:38:37 1 Venta Monecero Aduite 0,00 0,00 0403001 Vike Marle
12-03:2019 06:38:27 H Carga Monecern Aduito 0,00 5,00 0403001 Vika Marla

1 e

Jeamssue 2 [ | Wowcers Mo 4/““_/"

1 &% 1 :

Jeoann 60 Honigers Adito @ 1950

'

12032039 10:43:56 n Carga Monedero Adutto 0,00 6,00 6,00 0403001 Vila Maria
12-03-2019 10:44:30 ] Uso Monecero Aduito 6.00 1.% 4,50 0401004 Wita Maria
12-:03-2019 10:44: 34 10 Uwo MoneGero Ao 4% 1.5 3,00 0403003 Via Marla
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16-03-203 8 Uso Monecero Aduito 11,50 1,50 12,00 0401004 i Maria
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19:03-2019 12:49:58 15 Uso Monoaero Adlto 3,0 1,5 1,50 0701005 Aocobgo

9-03-2039 12:5%0:00 16 ¢ uso Monecers Aduito 19 1,% 0,00 0201008 Aocongo
9032019 132454 3§ Uso Moneoero Aduito 21,00 1,50 19,50 0401004 Vills Maria
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19-03-2019 18:24:02 17 Uso Monedero Adulto 16,50 1,50 15,00 0401003 Vills Maris
20-03-2019 31:88:33 7 Uso Monedere Aduro 15,00 1,50 13,50 0401003 Villa Maria
21-03-2019 06:53:05 3 Uso Monedéro Adulto 21,00 1,50 19,50 0401006 Vills Maria
21-03-2019 21:36:33 4 Uso Monedeto Aduito 19,50 1,50 18,00 1101004 Angamos
a3.A1sAle AeEvEs € TN Mamasiarn Actiten 58 nn 1x0 1650 Dan1On Vills Maria
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Como puede observarse, el 12 y 19 de marzo de 2019, la sefiora ARAMBULA contaba con
un saldo en su tarjeta de S/ 00,00; sin embargo, pese a no figurar posteriormente ninguna
transaccion de “Carga” en el “Reporte de Transacciones por Tarjeta”, automaticamente
el saldo posterior se incrementd a S/ 21,00 (veintiuno con 0o/100 Soles) tanto el 16 como
el 19 de marzo de 2019. Lo mismo ocurrid el 20 de marzo de 2019, pues el saldo aumentd
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automaticamente de S/ 13,50 (trece con 50/100 Soles) a S/ 21,00 (veintiuno con 00/100
Soles) sin mediar recarga alguna.

De la informacion registrada en dicho documento, se advierte que en la tarjeta N°
9.402.066 hubo un incremento de saldo de S/ 49,50 en total (S/ 21.00, S/ 21,00y S/ 7,50
en fechas 16, 19 y 21 de marzo de 2019, respectivamente), cuya procedencia u origen no
ha sido consignado ni determinado.

En efecto, como ha sido sefalado previamente, el incremento de un saldo en soles en
una tarjeta de la Linea 1, Unicamente puede obedecer a una carga previa, la cual
necesariamente debe quedar registrada y consignada en el reporte de transacciones de
la tarjeta, lo que no ha ocurrido en el presente caso.

Cabe resaltar que la sefiora ARAMBULA no ha negado ni cuestionado la alegacion de
GYM, referida a que habria efectuado recargas irregulares, no habiendo acreditado
tampoco haber efectuado las recargas de S/ 49,50 en cuestion, como bien pudo hacerlo
mediante la presentacion de los comprobantes de pago emitidos en las boleterias o en
las maquinas de autoservicio de la Entidad Prestadora.

Teniendo en cuenta ello, al haberse verificado la existencia de recargas irregulares; el
bloqueo de la tarjeta por parte de GYM no resultd injustificado.

Por otro lado, cabe sefialar que en su reclamo el usuario solicité que GYM le devolviera
el saldo cargado en su tarjeta.

De lo actuado en el expediente, se ha verificado que la tarjeta de la sefiora ARAMBULA
fue bloqueada por GYM el 06 de mayo de 2019; no obstante, del “Reporte de
Transacciones por Tarjeta” se aprecia que luego de su Ultimo uso, realizado en la misma
fecha, dicha tarjeta quedd con un saldo recargado de S/ 57,00.

Cabe precisar, que la devolucion de saldo correspondiente a la tarjeta N° 9.402.066
debera calcularse descontando del monto cargado a la fecha del bloqueo (S/ 57,00), las
recargas efectuadas irregularmente (S/ 49,50).

Devolucion de saldo =S/ 57,00 — S/ 49,50 =S/ 7,50

En consecuencia, corresponde la devolucion al usuario de S/ 7,50 (siete con 5o/100 Soles),
pues éste no tendra la posibilidad de utilizar dicho saldo para el uso del servicio de
transporte.

Por otro lado, al haberse sancionado a la usuaria con el bloqueo de la tarjeta por el uso
irregular de la misma, no corresponde la devolucion del valor de la tarjeta bloqueada.
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41.  En atencidn a ello, habiéndose evidenciado que el bloqueo de la tarjeta N° 9.402.066
resultd justificado, corresponde confirmar lo resuelto mediante la Carta R-SAC-032961-
2019-SAC.

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 R-SAC-032961-2019-SAC emitida
por GYM FERROVIAS S.A que declaré infundado el reclamo presentado por la sefiora STELLA
MARIS ARAMBULA LADINES, al haberse verificado que el bloqueo de su tarjeta resulté
justificado.

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

TERCERO.- NOTIFICAR la presente Resolucion a la sefiora STELLA MARIS ARAMBULA
LADINES 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 senores vocales Ana Maria Granda Becerra, Roxana Maria Irma
Barrantes Caceres y Francisco Javier Coronado Saleh.

ANA MARIA GRANDA BECERRA
Vicepresidenta
TRIBUNAL DE SOLUCION DE CONTROVERSIAS Y ATENCION DE RECLAMOS
OSITRAN

NT 2020015507

2 REGLAMENTO DE RECLAMOS DEL OSITRAN
"Articulo 60.- Procedimientos y plazos aplicables
()
La Resolucion del Tribunal de Solucion de Controversias podra:
Revocar total o parcialmente la resolucion de primera instancia;
Confirmar total o parcialmente la resolucion de primera instancia;
Integrar la resolucidn apelada;
Declarar la nulidad de actuados cuando corresponda”.

"Articulo 61.- De la resolucion de sequnda instancia
La resolucion que dicte el Tribunal de Solucion de Controversias, pone fin a la instancia administrativa. No cabe interposicion de recurso

alguno en esta via administrativa.

Contra la resolucion que dicte el Tribunal de Solucion de Controversias, podra interponerse demanda contencioso administrativa, de
acuerdo con la legislacion de la materia”.
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