Presidencia

del Consejo de Ministros

CRANGA BECERRA
TRIBUNAL DE SOLUCION DE CONTROVERSIAS Y ATENCION DE RECLAI Ana Maria FIR
EXPEDIENTE N° 169-2019-TSC-OSIT

Necha, 1710812030
RESOLUCIONGP OS'TRAN fecha:

1:31:38 -0500

EXPEDIENTE : 169-2019-TSC-OSITRAN
APELANTE : PERCY VELASQUEZ ZAPANA
ENTIDAD PRESTADORA : GYM FERROVIAS S.A.
ACTO APELADO : Decision contenida en la Carta R-WEB-035931-2019

RESOLUCION N° 1
Lima, 14 de agosto de 2020

SUMILLA: Corresponde revocar la decision de primera instancia y amparar el reclamo
formulado al haberse al comprobarse que la opcion de la aceptacion (o no) de politica de
proteccion de datos personales en el formato de registro de reclamos ha sido colocada de modo
que puede generar confusion al usuario al momento del registro de su reclamo; asi como en
relacion a la injustificada deduccion del monto de S/ 0.06 de la tarjeta del usuario el cual
corresponde sea reembolsado al saldo de su tarjeta.

VISTO:

El recurso de apelacion interpuesto por el sefior PERCY VELASQUEZ ZAPANA (en adelante, el
sefior VELASQUEZ o el apelante) contra la decision contenida en la Carta R-WEB-035931-2019-
SAC emitida por GYM FERROVIAS S.A. (en adelante, GYM o la Entidad Prestadora); y,
CONSIDERANDO:

.- ANTECEDENTES:

1. El 14 de agosto de 2019, el sefior VELASQUEZ presentd un reclamo ante GYM
manifestando lo siguiente:

i. Habiendo revisado el saldo contenido en su tarjeta, observo que éste era de S/ 20.94,
monto que no resultaba verosimil teniendo en cuenta que las recargas que suele
realizar no incluyen céntimos y que el pasaje adulto es de S/ 1.50, correspondiendo le
sea rembolsado dicho saldo.

i.  GYM condiciond el registro de su reclamo a la aceptacion de su Politica de Proteccion
de Datos Personales. Asimismo, GYM ha establecido que para realizar la
modificacion o retiro de dichos datos personales, el usuario debe apersonarse a la
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estacion Cabitos, pese a que la aceptacion previa de la referida politica de datos
puede realizarse a través de la pagina web de la Entidad Prestadora; por lo que debe
simplificarse el tramite de modificacion o retiro de datos permitiendo que se realice
también via web o por teléfono.

2. Mediante Carta R-WEB-035931-2019-SAC notificada el 26 de agosto de 2019, GYM dio
respuesta al reclamo presentado por el sefior VELASQUEZ declarandolo infundado de
acuerdo con los siguientes argumentos:

i. En el "Reporte de Transacciones por Tarjeta” correspondiente a la tarjeta del sefior
VELASQUEZ, se verifica que el 26 de febrero de 2019, el torniquete por el cual el
usuario ingreso a una de las estaciones del Sistema de la Linea 1, debitd de su tarjeta
Unicamente S/ 0.28 por concepto de pasaje, pese a que correspondia debitar la suma
de S/ 1.50, al ser éste el costo del pasaje adulto no generdndose ninguna afectacion
al usuario.

ii.  Atravésde supagina web, GYM brinda a los usuarios la opcidn de aceptar su politica
de proteccion de datos personales con la finalidad de garantizar la privacidad de los
servicios que brinda. En ese sentido, los usuarios deciden libre y voluntariamente si
desean compartir sus datos personales.

iii.  Elregistro de los reclamos formulados por los usuarios a través de la pagina web de
GYM se realiza independientemente de que estos acepten o no la referida politica de
proteccion de datos.

3. El 20 de septiembre de 2019, el sefior VELASQUEZ interpuso un recurso de apelacién
contra la decision contenida en la Carta R-WEB-035931-2019-SAC, manifestando que se
encontraba disconforme con la respuesta brindada por GYM.

4. El11 de octubre de 2019, GYM elevo al Tribunal de Solucién de Controversias y Atencion
de Reclamos (en adelante, el TSC) el expediente administrativo, reiterando los argumentos

expuestos en la Carta R-WEB-035931-2019-SAC.

5. El 30 de junio de 2020, se realizd la audiencia de vista de la causa, sin contar con la asistencia
de las partes, quedando la causa al voto.
1

6. El 3 de julio de 2020, GYM presentd sus alegatos finales reiterando lo sefalado
precedentemente.

Il.-  CUESTIONES EN DISCUSION:
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7. 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-WEB-035931-2019-SAC expedida por GYM.

i.  Determinar, de ser el caso, si corresponde amparar el reclamo presentado por el sefior
VELASQUEZ.

lll.-  ANALISIS DE LAS CUESTIONES EN DISCUSION:

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

8.  La materia del presente procedimiento versa sobre la indebida deduccion de S/ 0.06 del
saldo de la tarjeta del sefior VELASQUEZ, asi como la presunta vinculacion indebida del
registro de su reclamo ante la Entidad Prestadora con la aceptacion de su Politica de
Proteccion de Datos Personales, situaciones previstas como supuestos de reclamo
referidos a la calidad del servicio previsto en el literal d) del numeral IV.1 de Reglamento de
Atencion y Solucion de Reclamos de Usuarios de GYM*y el literal c) del articulo 33 del
Reglamento de Atencion de Reclamos y Solucidon 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 podradn 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”.

~N

Reglamento de Reclamos del OSITRAN

"Articulo 33.-
(...) Los reclamos que versen sobre:
¢) Lacalidad y oportuna prestacion de dichos servicios que son responsabilidad de la Entidad Prestadora(...)".

w

Reglamento de Reclamos del 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 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 resolucién pone fin a
la instancia administrativa y puede constituir precedente de observancia obligatoria cuando la propia resolucion asi lo disponga expresamente
conforme a ley”.

Calle Los Negocios 182, piso 2
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9. Deconformidad con el numeral Vll.11 del Reglamento de Reclamos de Atencidn y Solucién
de Reclamos de Usuarios de GYM*y el articulo 59 del Reglamento de Atencidn de Reclamos
y Solucion 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.

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

i. La Carta R-WEB-035931-2019-SAC, fue notificada al sefior VELASQUEZ el 19 de
septiembre de 2019.

ii. El plazo maximo que el sefior VELASQUEZ tuvo para interponer su recurso de
apelacion vencio el 10 de octubre de 2019.

ii. Elsefior VELASQUEZ apel6 con fecha 20 de septiembre de 2019, es decir, dentro del
plazo legal establecido.

11. De otro lado, el recurso de apelacion 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).

4 Reglamento de Reclamos de GYM

"VIl.11. Recurso de Apelacion

Procede el recurso de apelacién cuando la impugnacién 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 apelacién 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 resolucicn 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”.

e

Reglamento 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”.

o

TUO de la LPAG
"Articulo 220.- Recurso de apelacion
El recurso de apelacion se interpondra cuando la impugnacion 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 expidio el acto que se impugna para que eleve lo actuado al
superior jerdrquico”.
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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

11l.2.1 Sobre el presunto condicionamiento del reqgistro del reclamo del usuario ante GYM con

13.

14.

15.

la aceptacion de su politica de proteccion de datos personales

El sefior VELASQUEZ manifesté que GYM condiciond el registro de su reclamo con la
aceptacion de su Politica de Proteccion de Datos Personales. Agregod que para realizar la
modificacion o retiro de los datos personales de los usuarios, dicha Entidad Prestadora ha
establecido que estos deben apersonarse a la estacion Cabitos, pese a que la aceptacion
previa de la referida politica de datos puede realizarse a través de su pagina web;
correspondiendo que GYM simplifique el tramite de modificacién o retiro de datos
permitiendo que se realice también via web o por teléfono.

Por su parte, GYM sefial6 que a través de su pagina web, brinda a los usuarios la opcion de
aceptar su politica de proteccion de datos personales con la finalidad de garantizar la
privacidad de los servicios que brinda, anadiendo que los usuarios deciden libre y
voluntariamente si desean compartir sus datos personales, y que el registro de los reclamos
formulados por los usuarios a través de la pagina web de GYM, se realiza
independientemente de que estos acepten o no la referida politica de proteccidn de datos.

Al respecto, de la revision de la pagina web de la Entidad Prestadora se verifica que en el
formato de registro de reclamos, después del ingreso de los datos personales del usuario
reclamante, se solicita su aceptacion (o no) de la politica de proteccion de datos personales
de GYM, luego de lo cual se procede al ingreso de los datos relacionados al reclamo
propiamente dicho, como se puede apreciar a continuacion:
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16. Se evidencia entonces que GYM solicita la aceptacion (o no) de la politica de datos
personales por parte del usuario, antes de que éste hayaingresado los hechos y argumentos
de su reclamo en el respectivo formato colocado en la web de la Entidad Prestadora.

17.  Sibien con la aceptacion (o no) de la politica de proteccion de datos personales el usuario
puede continuar con el registro de su reclamo, la ubicacion en el referido formato, del
acapite en el cual el usuario manifiesta su aceptacion o no, antes de la interposicion de su
reclamo propiamente dicho puede generarle confusion e impulsarlo a aceptar la politica de
Proteccion de Datos, Unicamente a efecto de continuar rapida y eficazmente con la
interposicion del mismo.

18. Enese sentido, la aceptacion de la politica de proteccion de datos personales en el formato
de reclamos de la Entidad Prestadora deberia estar ubicada en la parte final del formato de
reclamos, esto es, una vez que el usuario ha culminado con exponer los hechos y
argumentos de su reclamo.
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19. Asimismo, en lo que respecta a la modificacion o retiro de la aceptacion de la politica de
datos personales de los usuarios, cabe sefialar que si GYM brinda a los usuarios la opcion de
autorizar (o no) el tratamiento de sus datos personales a través de su pagina web, la
solicitud de modificacion o retiro de dicha aceptacion deberia poder tramitarse de la misma
forma, esto es, a través de dicha via.

20. En ese sentido, al comprobarse que la opcion de la aceptacion (o no) de politica de
proteccion de datos personales en el formato de registro de reclamos ha sido colocada de
modo que puede generar confusion al usuario al momento del registro de su reclamo,
corresponde declarar fundado este extremo del reclamo del usuario.

21. Enconsecuencia, corresponde ORDENAR a GYM que modifique el formato del registro de
reclamos que figura en su pagina web, de manera que el acapite de aceptacion (o no) de su
politica de datos personales sea trasladado a la parte final del referido formato de reclamos
y disponga que la modificacion o retiro de la aceptacion de dichos datos personales se
pueda tramitar a través de misma la via electrdnica.

I11.2.2 Sobre la deduccidn del saldo de la tarjeta del reclamante

22. En el presente caso, el sefior VELASQUEZ sefald que con fecha 14 de agosto de 2019,
reviso el saldo contenido en su tarjeta, apreciando que este era de S/ 20.94, monto que no
resultaba verosimil teniendo en cuenta que las recargas que suele realizar no incluyen
céntimos y que el pasaje adulto es de S/ 1.50, correspondiendo le sea rembolsado dicho
saldo.

23. Por su parte, GYM manifest6 que de la revision del Reporte de Transacciones por Tarjeta
del sefior VELASQUEZ, verificé que el 26 de febrero de 2019, el torniquete por el cual el
usuario ingresé a una de las estaciones del Sistema de la Linea 1, debit6é de su tarjeta
Unicamente S/ 0.28 por concepto de pasaje, pese a que correspondia debitar la suma de
S/1.50, al ser este el costo del pasaje adulto no generdndose ninguna afectacion al usuario.

24. Antes de realizar el analisis de los hechos materia de controversia, cabe indicar que de lo
manifestado por el sefior VELASQUEZ en su reclamo, se aprecia que alegé que le faltaba
S/ 0.06 de saldo en su tarjeta, aseveracion derivada del hecho de que tenia S/ 20.94 de
saldo; de lo que se desprende que el usuario considero que el saldo contenido en su tarjeta
no podia ser un monto que incluyera decimales, y que por ende su saldo debia ser de
S/ 21.00.

25.  Asimismo, en la medida que en la resolucion materia de apelacion GYM indicé que habia
verificado que con fecha 26 de febrero de 2019, el sistema de la Linea 1 habia cobrado
errdneamente al usuario S/ 0.28 por concepto de pasaje, y no S/ 1.50 como correspondia;
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se desprende que considerd que este fue el hecho que determind la existencia de un saldo
con decimales (S/ 20.94) en la tarjeta del usuario el 14 de agosto de 2019.

Al respecto, cabe recordar que en virtud del Contrato de Concesion, GYM 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 inversion a través del cobro de una
tarifa’. En contrapartida, la Entidad Prestadora esta obligada a la Conservacion de los
Bienes de la concesidn y a prestar el servicio a los usuarios dentro de estandares de calidad
especificados en el referido contrato®, correspondiendo verificar si en el presente caso el
servicio brindado a la sefiora ALARCON se encontraba dentro de dichos estandares.

Asimismo, el articulo 37 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), establece que corresponde a la Entidad
Prestadora el cobro de las tarifas por el servicio de transporte que brinda, conforme se
aprecia a continuacion:

"Articulo 37.- Pago de la tarifa por el 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 Concesién y la Ley
N°29754. Esta tarifa es fijada contractualmente y podrd ser revisada o fijada por el Ministerio

7 Contrato de Concesion

8

“SECCION VIiI: EXPLOTACION DE LA CONCESION
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 (...)".

Reglamento de Usuarios del OSITRAN

"Articulo 7.- Derechos de los Usuarios
Sin perjuicio de los derechos que surjan de otras normas vigentes, los Usuarios tienen los siguientes derechos:

()

f) A la 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, 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:

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 normativo vigente y disposiciones del OSITRAN".

OSITRAN
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de Transportes y Comunicaciones, previa opinion del OSITRAN, de acuerdo al procedimiento
establecido en el respectivo Contrato de Concesion.
[El subrayado es nuestro]

28. Igualmente, el numeral 8.5 del Contrato de Concesion celebrado entre GYM y el Estado
Peruano establece lo siguiente:

"8.5 Corresponde al CONCESIONARIO la limpieza e iluminacion de las estaciones y demds
Bienes de la Concesicn, la venta de boletos y otros medios de pago, la difusion de la
informacidn a los pasajeros asi como la atencion de los reclamos de los Usuarios, y el
resquardo 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]

29. Como se puede apreciar, la venta de boletos y recarga de tarjetas forman parte de aquellos
servicios que GYM se encuentra obligada a poner a disposicidn de los usuarios.

30. Adicionalmente, el literal f) del articulo 7 del Reglamento de Usuarios, asi como el literal a)
del articulo 11 del mismo texto normativo, establece que los usuarios de las infraestructuras
de transporte de uso publico tienen el derecho a recibir servicios conforme a los niveles de
servicio aplicables y a las especificaciones de calidad establecidas en los Contratos de
Concesion y las normas vigentes, constituyendo ello una obligacion de las Entidades
Prestadoras, conforme se aprecia a continuacion:

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:

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,
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 concesicn, son obligaciones de toda Entidad Prestadora las siguientes:

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 normativo vigente y
disposiciones del OSITRAN (...)".

[El subrayado es nuestro]
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31.  Ahora bien, de la revision del expediente se aprecia que obra el documento denominado
"Reporte de Transacciones por Tarjeta” correspondiente a la tarjeta del sefor
VELASQUEZ, el mismo que contiene la siguiente informacion:

@ telima Reporte de Transacciones por Tarjeta @

Fechs Desde: 01-08-2010 00:00 Namero de Serie Externo: 8050113 Titulo: Todos Generado: 20-08-2019 15:31:33
Fechs Hasts: 20-08-2019 23:59 Tipo de Transaccién: Todos Perfil:  Todos N° Registros: 434
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Nimero de Serie Extemo  Nimero de Serie Interno  Estado de la Tarjeta  Titulo Perfil Documento Ultimo Saldo Leido  Ultimo Saldo Calculado
8050113 1924006521 Emitida Monedero Adulto 0 8,94 10,44 =
I 3l = N N 3 R S B
2:02-2019 14:30:38 312 Uso Monedero Adutto 4,00 1,5 7,50 2101004 Los Jardines
2-02-201013:24:08 33 Uso Monedero Adutto 7,50 1,% 6,00 2101005 Los Jardines
26-02-201914:30:37 34 Uso Monedero Aduko 6,00 0.28 572 2101005 Log Jardines
27-02-2019 14:23:35 316 Uso Monedero Aduto 544 1,% 354 2101004 Los Jardines
0-02-2019 14:16:19 347 Uso Monedero Adutto 194 1,5 2,44 2101004 L0s Jardines
10-03-2019 09:46:00 318 o Monedero Adutto 244 1,5 0,94 2101004 L4 Jardines
02-04-201909:43:02 319 Carga Monedero Adutto 0,94 10,00 10,84 2103001 Los Jardines
02-04-2019 09:13:35 320 Uso Monadero Aduto 10,94 1% 944 2101005 Los Jardines

32. Conforme se puede apreciar del documento citado, el 26 de febrero de 2019 se descontd
del saldo del sefior VELASQUEZ la suma de S/ 0.28 por concepto de uso del sistema, esto
es, por un traslado o viaje (y no la tarifa de S/ 1.50 que correspondia debitar), por lo que al
finalizar dicha operacion el saldo contenido en su tarjeta era de S/ 5.72.

33. Sobre el particular GYM ha manifestado que dicho cobro se debid a una falla en su sistema,
no generandole ninguna afectacion al usuario, habiéndosele beneficiado mas bien debido
a que no se le cobro la tarifa reqular de adulto de S/ 1.50.

34. Enese sentido, GYM deja entrever que el cobro de un monto menor al que correspondia
por concepto de pasaje explicaria que el saldo del usuario reclamante al 14 de agosto de
2019 fuera de decimales (S/ 20.94).

35. Sin embargo, de la revision de la informacion registrada en el “Reporte de Transacciones
por Tarjeta” antes citado, se aprecia que luego de debitarsele al usuario los referidos
S/ 0.28, en el registro inmediatamente siguiente, correspondiente al 27 de febrero, se
muestra que el usuario tenia un saldo de S/ 5.44 y no de S/ 5.72; por lo que la informacion
brindada en el Registro no resulta consistente.

36. Eneste punto, cabe recordar que el articulo 34 del Reglamento de Reclamos de OSITRAN?
sefiala que ante los reclamos referidos a la facturacion, informacion, calidad e idoneidad

9 Reglamento de Reglamos de OSITRAN

"Articulo 34.- Procedimientos ante la Entidad Prestadora

()
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del servicio; corresponde a la Entidad Prestadora probar que estos se brindaron conforme
a las exigencias del Contrato de Concesion respectivo y el ordenamiento legal vigente.

En virtud del articulo antes sefialado, la carga de la prueba respecto a la calidad en la
prestacion de los servicios brindados recae en GYM, pues la Entidad Prestadora se
encuentra en mejor posicion que el usuario para acreditar la referida calidad del servicio,
esto es, que el saldo del usuario responde a la efectiva utilizacidn del servicio y de una
debida contabilizacion y cobro de las operaciones realizadas.

No obstante, el medio probatorio presentado por GYM, como es el “Reporte de
Transacciones por Tarjeta”, no genera certeza de que el saldo de S/ 20.94 existente en la
tarjeta del usuario al 14 de agosto de 2019, esto es, sinlos S/ 0.06 reclamados por el usuario,
se encuentre debidamente sustentado en las operaciones previamente detalladas.

En consecuencia, no habiendo la Entidad Prestadora desvirtuado la falta de S/ 0.06 del
saldo de la tarjeta del sefior VELASQUEZ; corresponde declarar fundado este extremo del
reclamo, debiendo GYM reembolsar a la tarjeta del usuario el referido monto.

Finalmente, cabe sefialar que habiéndose constatado la injustificada desaparicion de saldos
de la tarjeta del usuario, lo que implica el incumplimiento de lo establecido en el literal a)
del articulo 11 del Reglamento de Usuarios que establece la obligacién de las Entidades
Prestadoras de brindar servicios con las especificaciones de calidad establecidas en los
respectivos contratos de concesion y en el marco normativo vigente; de acuerdo con lo
establecido en el literal g) del articulo 2 y en el literal e) del articulo 8 del Reglamento
General de Supervision ; corresponde que se informe de ello a la Gerencia de Supervisiony
Fiscalizacion para que en el ejercicio de sus facultades evalUe los hechos resefiados, y de ser
el caso, inicie las acciones a que hubiere lugar.

Por las consideraciones expuestas, corresponde revocar la decision contenida en la Carta R-
WEB-035931-2019, y consecuentemente, declarar fundado el reclamo del usuario.

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

En los reclamos relacionados con la facturacidn, informacion, calidad e idoneidad del servicio corresponde a la Entidad Prestadora probar que
estos se brindaron conforme las exigencias del Contrato de Concesion respectivo y el ordenamiento legal vigente”.
** Reglamento de Reclamos de OSITRAN

"Articulo 60.- Procedimientos y plazos aplicables (...)
La Resolucion del Tribunal de Solucidn de Controversias podra:

a.

b.
c
d.

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”.

OSITRAN

EL RECULADOR DF LA INFRAFSTRUCTURA
DE TRANSPORTE DE US0 PUBLICO

Pagina 11 de 12



(BUICA D
i._.@ i

Presidencia

[« PH .
PERU | del Consejo de Ministros

TRIBUNAL DE SOLUCION DE CONTROVERSIAS Y ATENCION DE RECLAMOS
EXPEDIENTE N° 169-2019-TSC-OSITRAN
RESOLUCION N° 1

SE RESUELVE:

PRIMERO.- REVOCAR, la decision contenida en la Carta R-WEB-035931-2019 expedida por GYM
FERROVIAS S.A.; y, en consecuencia, declarar FUNDADO el reclamo del sefior PERCY
VELASQUEZ ZAPANA al comprobarse que el acapite de aceptacion (o no) de politica de
proteccidon de datos personales por parte del usuario en el formato de registro de reclamos ha
sido colocada de modo que puede generar confusion en el usuario al momento del registro de su
reclamo; asi como por la injustificada deduccion del monto de S/ 0.06 de su tarjeta el cual
corresponde sea reembolsado al saldo de la misma.

SEGUNDO.- ORDENAR a GYM FERROVIAS S.A. que modifique el formato del registro de
reclamos que figura en su pagina web, de manera que el acapite de aceptacion (o no) de su politica
de datos personales sea trasladado a la parte final del referido formato de reclamos y disponga
que la modificacidn o retiro de la aceptacion de dichos datos personales se pueda tramitar a
través de misma la via electrénica.

TERCERO.- REMITIR copia simple de los actuados a la Gerencia de Supervision y Fiscalizacion
con la finalidad de que actue conforme a sus competencias respecto de lo establecido en el
numeral 4o de la parte considerativa de la presente resolucion.

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

QUINTO.- NOTIFICAR la presente resolucion al sefior PERCY VELASQUEZ ZAPANA y a GYM
FERROVIAS S.A.

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

Con la intervencion de los sefores 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 2020054215

"Articulo 61.- De la resolucion de sequnda instancia

La resolucion 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 Solucion de Controversias, podra interponerse demanda contencioso administrativa, de acuerdo
con la legislacion de la materia”.
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