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SUMILLA: Corresponde confirmar la resolucion recurrida, en la medida que no se ha verificado
que el error en la recarga de tarjeta realizada por la usuaria se haya debido a alguna deficiencia
en el servicio brindado por la Entidad Prestadora.

VISTO:

El recurso de apelacion interpuesto por la sefiora VANESSA NATALY GUTIERREZ DE LA CRUZ
(en adelante, la sefiora GUTIERREZ o la apelante) contra la decision contenida en la Carta R-CAT-
034522-2019-SAC emitida por GYM FERROVIAS S.A. (en adelante, GYM o la Entidad
Prestadora); vy,

CONSIDERANDO:

.- ANTECEDENTES:

1. El 24 de junio de 2019, la sefiora GUTIERREZ presentd un reclamo ante GYM a través de la
via telefonica, manifestando que al intentar realizar una recarga de S/ 5,00 en su tarjeta, a
efectos de lo cual introdujo un billete de S/ 50,00 en una de las maquinas de autoservicio de
la estacion La Cultura; la referida maquina realizé la recarga por el monto de dichos S/ 50,00
sin proporcionarle el vuelto correspondiente. Por tal motivo, solicitd la devolucion del
monto retenido, esto es, S/. 45,00.

2. Mediante Carta R-CAT-034522-2019-SAC, notificada el 5 de julio de 2019, GYM dio
respuesta al reclamo presentado por la sefiora GUTIERREZ declarandolo infundado por los
siguientes argumentos:

i. Las maquinas de recarga electronica (TVM) han sido instaladas en las estaciones con
la finalidad de que los usuarios realicen las operaciones de compra, recargay consulta
de saldo de sus tarjetas, ocurriendo que para realizar recargas diferentes a los montos
preestablecidos, se ha habilitado una opcién en dicha maquina en donde el usuario
ingresa el monto a recargar.
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Las maquinas de autoservicio proporcionan al usuario el cambio correspondiente en
las siguientes situaciones: a) cuando se selecciona la opcion para recargar S/. 5,00y
se ingresa un billete de S/.20,00 0 S/.50,00; b) cuando se selecciona la opcidn para
recargar S/. 10,00 y se ingresa un billete de S/.20,00 0 S/.50,00; y, ¢) cuando se
selecciona la opcion para recargar S/. 20,00 y se ingresa S/.50,00. En cualquier otro
caso, las referidas maquinas de servicio recargaran el monto exacto ingresado.

En el presente caso, de la evaluacion del estado y movimientos de la tarjeta
N° 8.633.566 utilizada por la sefiora GUTIERREZ, se verific que el 24 de junio de 2019
alas 17:57:45 horas, se efectud una recarga por el importe de S/.50.00 en la maquina
TVM N° 1303005 de la estacion La Cultura, corroborandose que las transacciones
realizadas en dicha maquina se desarrollaron con normalidad.

Las maquinas TVM procesan la transaccion que selecciona el pasajero en la pantalla
de la misma, por lo que la maquina TVM N° 1303005 realizd la operacion
especificamente solicitada por la usuaria; en atencion a lo cual el monto reclamado
fue recargado en su tarjeta.

El 8 dejulio de 2019, la sefiora GUTIERREZ interpuso recurso de apelacion contra la decisién
contenida en la Carta R-CAT-034522-2019-SAC, sefalando lo siguiente:

Solicitd asistencia al personal de GYM presente en la estacion La Cultura para poder
realizar la recarga de su tarjeta en una de las maquinas de autoservicio; no obstante,
lo cual, dicho personal le indic6 que le daria las instrucciones desde su posicidn, es
decir, sin acercarse al lugar en el que ella se encontraba.

Cuando fue su turno para recargar, no conto con el apoyo del referido personal, por
lo que tuvo que realizar la transaccion sin asistencia, realizando por error la recarga

de /.50.00 cuando solo queria recargar S/. 5.00.

En ese sentido, solicitd la devolucion de los S/. 50,00 cobrados.

El 25 de julio de 2019, GYM elevd al Tribunal de Solucion de Controversias y Atencion de
Reclamos (en adelante, el TSC) el expediente administrativo, reiterando los argumentos
expuestos en la Carta R-CAT-034522-2019-SAC y agregando lo siguiente:

De la revision de las cdmaras de seguridad se aprecia a la sefiora GUTIERREZ dirigirse
ala maquina TVM a las 17:57:45 horas con la finalidad de realizar una recarga con un
billete de S/. 5o,00, verificandose claramente que la usuaria selecciond la opcién en
la cual corresponde se debe indicar la cantidad que desea recargar, luego de lo cual
la maquina realizo la respectiva transaccion.

En el presente caso, conforme ha sido reconocido por la propia usuaria, la reclamante
selecciond por error la recarga de S/. 50.00 e ingres6 un billete de S/.50.00,
procediéndose a configurar la transaccion por el monto de recarga total conforme
consta del Reporte de Transaccion.
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iii.  La transaccion reclamada no fue provocada por un fallo alguno del sistema o de la
maquina TVM, sino que por el contrario fue consecuencia de un error de la sefiora
GUTIERREZ al momento de seleccionar el monto de recarga de su tarjeta.

El 27 de septiembre de 2019, se realizo la audiencia de vista de la causa| sin contar con la
asistencia de las partes, quedando la causa al voto.

El 17 de diciembre de 2019, GYM presentd su escrito de alegatos finales reiterando lo
sefalado a lo largo del procedimiento.

CUESTIONES EN DISCUSION:

Corresponde dilucidar en la presente resolucion lo siguiente:

i. Determinar la procedencia del recurso de apelacién interpuesto contra la decision
contenida en la carta emitida por GYM.

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

ANALISIS DE LAS CUESTIONES EN DISCUSION:

EVALUACION DE LA PROCEDENCIA DEL RECURSO DE APELACION

La materia del presente procedimiento estd referida a que una de las maquinas de
autoservicio de la estacion La Cultura no habria entregado el cambio correspondiente a la
usuaria, luego de que ésta realizara la recarga de su tarjeta, situacion que configura el
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 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 normativo3, el TSC es competente para conocer el recurso de apelacion
en cuestion.

* Reglamento de Reclamos de GYM

"Los Usuarios podran presentar Reclamos en los siguientes casos (...)
d) Reclamos relacionados con la calidad del servicio pdblico brindado por GYM FERROVIAS S.A., de acuerdo a lo establecido en el Contrato de Concesion.

()

) Reclamos relacionados con dafios o pérdidas en perjuicio de los Usuarios provocados por negligencia, incompetencia o dolo de los funcionarios y/o
dependientes del Concesionario”.

N

Reglamento de Atencion de Reclamos y Solucion de Controversias de OSITRAN

"Articulo 33.-

(...) Los reclamos que versen sobre:

¢) Lacalidady oportuna prestacion de dichos servicios que son responsabilidad de la Entidad Prestadora.

d) Darios o pérdidas en perjuicio de los usuarios, de acuerdo con los montos minimos que establezca el Consejo Directivo, provocados por negligencia,
incompetencia o dolo de la Entidad Prestadora, sus funcionarios o dependientes. (...)".

w

Reglamento de Atencion de Reclamos y Solucion de Controversias de OSITRAN

"Articulo 10.- El Tribunal de Solucién de Controversias
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9.  Deconformidad con el numeral Vll.11 del Reglamento de Reclamos de Atencidn y Solucidn
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 la decisién de GYM respecto
de su reclamo, es de 15 dias habiles contados desde el dia siguiente de recibida la
notificacion.

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

i. La Carta R-CAT-034522-2019-SAC, fue notificada a la sefiora GUTIERREZ el 5 de julio
de 2019.

ii. El plazo maximo que la sefiora GUTIERREZ tuvo para interponer su recurso de
apelacion vencio el 26 de julio de 2019.

ii. Lasefora GUTIERREZ apeld con fecha 8 de julio de 2019, es decir, dentro del plazo
legal establecido.

11. De otro lado, como se evidencia del recurso de apelacidn, éste se fundamenta en una
diferente interpretacidn 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).

12. 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.

El Tribunal de Solucion de Controversias, en virtud de un recurso de apelacidn, declara su admision y revisa en sequnda 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 resolucién pone fin a la instancia
administrativa y puede constituir precedente de observancia obligatoria cuando la propia resolucién asi lo disponga expresamente conforme a ley”.

4 Reglamento de Reclamos de GYM

"VII. 211 Recurso de Apelacién

Procede el recurso de apelacion cuando la impugnacion a la resolucién 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 mdximo de quince (15) dias
habiles de notificada la resolucion recurrid, utilizando los canales definidos en el punto Vl.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”.

5 Reglamento de Atencion de Reclamos y Solucidn de Controversias del OSITRAN

"Articulo 59. Interposicion y Admisibilidad del Recurso de Apelacion
El plazo para la interposicin del recurso es de quince (15) dias contados a partir de la notificacion del acto recurrido o de aplicado el silencio
administrativo”.

o

TUO dela LPAG
"Articulo 220.- Recurso de apelacion

El recurso de apelacion se interpondrd cuando la impugnacidn 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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I1l.2.- EVALUACION DE LOS ARGUMENTOS DEL RECURSO DE APELACION

11l.2.12 Sobre la normativa aplicable

13.

14.

15.

16.

Antes de proceder al analisis de los hechos materia del presente reclamo, resulta pertinente
indicar que el articulo 63 de la Ley N° 29571, Cdodigo de Proteccion y Defensa del
Consumidor (en adelante, Cédigo 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’.

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 PerUy la
ley®.

De acuerdo con la definicidn contenida en el articulo IV del Titulo Preliminar del Cédigo del
Consumidor, la que sefiala 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 la sefiora RODRIGUEZ se encuentra
dentro del ambito de tutela de dicho cuerpo normativo.

En ese sentido, la normativa aplicable al presente caso comprende, ademas de la regulacion
sectorial y el Contrato de Concesion suscrito entre el Estado Peruanoy GYM, la legislacion
contenida en el Codigo del Consumidor.

Cddigo del Consumidor

"Articulo 63°.- Regulacion de los servicios publicos

La proteccidn al usuario de los servicios publicos requlados por los organismos reguladores a que hace referencia la Ley num. 27332, Ley Marco de los
Organismos Reguladores de la Inversion Privada en los Servicios Publicos, se rige por las disposiciones del presente Cédigo en lo que resulte pertinente
y por la regulacidn sectorial correspondiente. La regulacion sectorial desarrolla en sus normas reglamentarias los principios de proteccién establecidos
en el presente Cddigo. El ente encargado de velar por su cumplimiento es el organismo regulador respectivo”.

Ley N° 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”.

Cddigo 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

A )/
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 Cédigo 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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Cabe senalar 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 facultad de
organizar la operacion 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
Concesidn 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 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 CONCESIONARIO 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 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
CONCESIONARIO es el dnico titular y responsable de los resultados econdmicos y de los riesgos
que deriven de ello”.

[El subrayado es nuestro]

En ese sentido, es importante recordar que GYM, en virtud del referido Contrato de
Concesion, tiene derecho al aprovechamiento econdmico de los Bienes de la Concesion
durante el plazo de vigencia de la misma, cuyos mecanismos le permiten recuperar su
inversidn a través del cobro de una tarifa. En contrapartida de ello, la Entidad Prestadora
estd obligada a la Conservacion de los Bienes de la Concesidn 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.

Asimismo, los articulos 7 y 11 de la Resolucion de Consejo Directivo N° 035-2017-CD-
OSITRAN, que aprueba el Reglamento de Usuarios de las Infraestructuras de Transporte
de Uso Publico (en adelante, Reglamento de Usuarios), establecen que los usuarios de las
infraestructuras de transporte de uso publico y las empresas prestadoras, tienen el derecho
y la obligacion respectivamente, de recibir y prestar los servicios conforme a los niveles de
servicio aplicables y a las especificaciones de calidad establecidas en los Contratos de
Concesion y las normas vigentes®™. En ese sentido, GYM se encuentra obligada a brindar
sus servicios cumpliendo con determinados estandares de calidad.

** Reglamento de Usuarios

“Articulo 7.- De los Derechos del Usuario

Sin perjuicio de los derechos que surjan de otras normas vigentes, los Usuarios tienen los siguientes derechos:
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Al respecto, el articulo 37 del Reglamento de Usuarios establece 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, de
conformidad con las condiciones expresadas en el respectivo contrato de Concesion y la Ley

N° 29754 (...)".

[El subrayado es nuestro]

Asimismo, el numeral 8.5 del Contrato de Concesion celebrado con el Estado Peruano
establece lo siguiente:

"8.5 Corresponde al CONCESIONARIQ la limpieza e iluminacion de las estaciones y demds
Bienes de la Concesidn, la venta de boletos y otros medios de pago, la difusion de la
informacién a los pasajeros asi como la atencién de los reclamos de los Usuarios, y el
resguardo de la sequridad publica de los Usuarios en estaciones, trenes y demds Bienes de la
concesion, de conformidad con las Leyes Aplicables”.

[El subrayado es nuestro]

Como se aprecia de lo dispuesto en el Reglamento de Usuarios y el Contrato de Concesion,
a GYM le corresponde realizar el cobro de las tarifas por el servicio que brinda, asi como la
venta de boletos y la recarga de las tarjetas de los usuarios.

11l.2.2 Sobre la recarga realizada por la usuaria en la maqguina TVM de la estacion La Cultura

23.

24.

En el presente caso, la sefiora GUTIERREZ sefald que habiendo requerido el apoyo del
personal de GYM para recargar su tarjeta en una de las maquinas autoservicio de la estacion
La Cultura, no contd con el apoyo de dicho personal y luego de introducir a la maquina de
autoservicio un billete de S/.50.00, no pudo seleccionar la opcion para recargar Unicamente
S/.5,00 como era su proposito, por lo que la maquina hizo efectiva dicha transaccion por el
monto de S/.50.00 sin entregarle el cambio respectivo.

Al respecto, GYM manifesté que las maquinas de autoservicio proporcionan cambio al
usuario en las siguientes circunstancias: a) cuando se selecciona la opcion para recargar
S/. 5,00y se ingresa un billete de S/.20,00 0 S/.50,00, b) cuando se selecciona la opcidn para
recargar S/. 10,00y se ingresa un billete de S/.20,00 0 S/.50,00; y, c) cuando se selecciona la
opcidn para recargar S/. 20,00 y se ingresa S/.50,00; por lo que en cualquier otro caso, las
referidas maquinas de servicio recargaran el monto exacto ingresado.

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 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 concesidn, son obligaciones de toda
Entidad Prestadora las siguientes:

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".
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GYM preciso que las transacciones efectuadas en la maquina de autoservicio TVM N°
1303005 de la estacion la Cultura en la cual se realizé la transaccion materia de reclamo, se
desarrollaron con normalidad, ocurriendo que la propia usuaria reconocio que incurrié en
un error en la seleccion del monto a recargar al haber ingresado un billete de S/.50,00
seleccionando la recarga por dicho monto; no habiéndose verificado fallo alguno en su
sistema o la maquina TVM.

Sobre el particular, cabe sefalar que obra en el expediente una imagen* en la cual se
aprecia la sefalética existente en las maquinas TVM de las estaciones de la Linea 1 del
Metro de Lima, en las cuales se detalla las instrucciones de uso, informacién que también
puede encontrarse en la pagina web de la Entidad prestadora, conforme se puede apreciar
a continuacion:

PASOS PARA RECARGAR FACILEN LAS
MAQUINAS AUTOSERVICIO

Selecciona tus opciones en la
pantalla y sigue las indicaciones
que alli se muestran

Después 3ue se haya activado

la luz verde, inserta tu
billete y/o monedas

Recibe tu comprobante y vuelto*

cormectamente

De lo anterior se verifica que la sefialética de GYM indica los pasos que deben seguir los
usuarios para recargar las tarjetas de forma correcta en las maquinas de autoservicio. En
ese sentido, colocada la tarjeta el usuario: 1) debe seleccionar entre las opciones que se
muestran en |la pantalla de la maquina TVM (“consultar saldo”, “cargar tarjeta” y “comprar
tarjeta”) y sequir las indicaciones que se muestran; 2) una vez activada la luz verde de la
maquina debe insertar el billete y/o monedas; y finalmente 3) recoger el vuelto y el

comprobante correspondiente.

* Folio 13 del Expediente.
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En ese sentido, en el presente caso se verifica que la sefiora GUTIERREZ no habria seguido
las indicaciones al momento de utilizar la maquina de autoservicio, pues colocada la tarjeta
y seleccionada la opcidn “cargar tarjeta”, debia elegir la opcion recargar S/. 5,00y, una vez
activadalaluz verde, ingresar el billete de S/.50,00. No obstante, eligio la opcion de recarga
de S/ 50,00y colocd dicho monto en la maquina.

Cabe resaltar que la sefiora GUTIERREZ no ha alegado que el error en la recarga se haya
debido a la falta de instrucciones o informacion en la maquina TVM o que hubiere existido
un mal funcionamiento de esta, manifestando por el contrario que por error efectud la
recarga por el monto de S/.50,00 cuando Unicamente queria recargar S/.5,00.

La usuaria alegd mas bien que a pesar de haber solicitado asistencia al personal de GYM
presente en la estacion La Cultura para poder realizar la recarga de su tarjeta en una de las
maquinas de autoservicio, dicho personal no se acercé al lugar en el que se encontraba no
habiéndole brindado la asistencia requerida.

Ahora bien, en el expediente se cuenta con un video recogido por la cdmara de vigilancia
de la estacion La Cultura el 24 de junio de 2019, en el cual se aprecia lo siguiente:

e Alas17:57:45 horas se observa a la sefiora GUTIERREZ intentando insertar un billete
en una de las maquinas autoservicio de la referida estacion.

e Alas17:57:55horas se aprecia que otro pasajero presta apoyo a la sefiora GUTIERREZ
para realizar su transaccion de recarga.

e Alas17:58:03 horas del 24 de junio de 2019, encontrandose la usuaria aun frente a la
maquina, se aprecia que se da la vuelta buscando asistencia, accidn que repite
sequndos después, luego de lo cual se traslada a la fila de la maquina contigua.

e Alas17:59:11 horas del 24 de junio de 2019, se aprecia a la sefiora GUTIERREZ frente
a la maquina autoservicio de GYM efectuando la recarga de tarjeta y retirandose
inmediatamente después.

Como se puede observar, de las imagenes del video no se acredita que el personal de GYM
haya estado presente al momento en que la usuaria recargo su tarjeta o que dicho personal
le hubiera negado asistencia luego de haber sido solicitada.

En efecto, Unicamente se aprecia a la usuaria intentando realizar la recarga de su tarjeta
frente a la maquina durante un periodo de tiempo, haber sido apoyada un momento por
otro usuario de la Linea 1 y haberse dado la vuelta en dos ocasiones buscando asistencia;
luego de lo cual finalmente culmina la operacion de recarga.
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34. Consecuentemente, se verifica que si bien la usuaria desea recibir asistencia en la operacion
de recarga de su tarjeta, motivo por el cual se da la vuelta en un par de ocasiones
buscandola y llega a recibir apoyo de otro pasajero, no persiste en dicha busqueda
decidiendo realizar finamente la operacion de recarga de tarjeta por si misma; pese a contar
con la opcidn de efectuar la operacion de recarga en las boleterias ubicadas en cada
estacion.

35. En este punto, cabe recordar que el numeral 173.2 del articulo 173 del TUO de la LPAG?*,
sefala que corresponde a los administrados presentar los medios probatorios que
sustentan sus alegaciones, lo que no ha ocurrido en el presente caso.

36. En ese sentido, en la medida que en el presente caso no se ha acreditado la existencia de
deficiencias en la maquina de recarga de tarjetas de GYM, ni una inadecuada atencion de
su personal a la usuaria; no corresponde atribuir responsabilidad a la Entidad Prestadora
por la recarga de un monto mayor al deseado por la sefiora GUTIERREZ.

37. Enatencidn a lo sefalado, no habiendo quedado acreditado que el error en la recarga de
tarjeta realizada por la usuaria se haya debido a alguna deficiencia en el servicio de parte de
GYM, no resulta amparable el reclamo presentado por la sefiora GUTIERREZ,
correspondiendo confirmar lo resuelto por GYM en la Carta R-CAT-034522-2019-SAC.

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

SE RESUELVE:

PRIMERO.- CONFIRMAR la decision contenida en la Carta R-CAT-034522-2019-SAC mediante
la cual GYM FERROVIAS S.A. declar6 INFUNDADO el reclamo presentado por la sefiora
VANESSA NATALY GUTIERREZ DE LA CRUZ en la medida que no se ha verificado que el error
en la recarga de tarjeta realizada por la usuaria se haya debido a alguna deficiencia en el servicio
brindado por la Entidad Prestadora.

2 TUOdelaLPAG

Articulo 173.- Carga de la prueba

173.1. La carga de la prueba se rige por el principio de impulso de oficio establecido en la presente Ley.

173.2. Corresponde a los administrados aportar pruebas mediante la presentacion de documentos e informes, proponer pericias, testimonios,
inspecciones y demds diligencias permitidas, o aducir alegaciones.

3 Reglamento de Reclamos de OSITRAN

"Articulo 60.- Procedimientos y plazos aplicables (...)

La Resolucion del Tribunal de Solucién de Controversias podrad:
a. Revocar total o parcialmente la resolucidn de primera instancia;
b. Confirmar total o parcialmente la resolucin de primera instancia;
¢. Integrar la resolucion apelada;
d. Declarar la nulidad de actuados cuando corresponda”.

“Articulo 61.- De la resolucion de segunda instancia

La resolucidn que dicte el Tribunal de Solucion de Controversias, pone fin a la instancia administrativa. No cabe interposicién de recurso alguno en esta
via administrativa.

Contra la resolucidn que dicte el Tribunal de Solucion de Controversias, podrd interponerse demanda contencioso administrativa, de acuerdo con la

legislacion de la materia”.
Pagina1ode11



TRIBUNAL DE SOLUCION DE CONTROVERSIAS Y ATENCION DE RECLAMOS
EXPEDIENTE N° 124-2019-TSC-OSITRAN
RESOLUCION N° 1

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

TERCERO.- NOTIFICAR la presente Resolucidn a la sefiora VANESSA NATALY GUTIERREZ DE
LA CRUZ 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 seriores 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
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