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Lima, 12 de febrero de 2021

SUMILLA: Corresponde confirmar la resolucion de primera instancia que declaré infundado el
reclamo del usuario referido a la negativa de la Entidad Prestadora de efectuar el traslado de
saldo de su tarjeta deteriorada a una tarjeta nueva, al haberse verificado que la tarjeta dafada

no se encontraba asociada a su Documento Nacional de Identidad, requisito necesario para
atender dicha solicitud.

VISTO:

El recurso de apelacién interpuesto por el sefior FRANCISCO GREGORIO ESCOBAR SOTO (en
adelante, el sefior ESCOBAR o el apelante) contra la decisidn contenida en la Carta R-SAC-039777-
2020-SAC, emitida por GYM FERROVIAS S.A. (en adelante, GYM o la Entidad Prestadora); y,
CONSIDERANDO:

. ANTECEDENTES:

1. El 2 de enero de 2020, el sefior ESCOBAR present6 un reclamo ante GYM manifestando lo
siguiente:

i.- Personal de boleteria de la estacidon Cabitos de la Linea 1 del Metro de Lima se negd a
realizar la transferencia del saldo de su tarjeta deteriorada (N° 6.589.498) a otra de sus
tarjetas, sefialando que su tarjeta deteriorada no se encontraria asociada a su DNI.

ii.- Anteriormente accedid al sistema de la Linea 1 mediante un revendedor de pasajes que
operaba en los exteriores de la estacion, ocasion en la que dicha persona le cambid la
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tarjeta con la que contaba en ese momento por la tarjeta deteriorada cuyo saldo
pretendid transferir luego.

Desde entonces vino utilizando dicha tarjeta para acceder al servicio brindado por GYM;
no obstante, al haberse deteriorado se vio en la necesidad de transferir el saldo de la
misma de S/ 4.00 a otra tarjeta.

La reventa de pasajes es una actividad que deberia impedirse, en tanto genera
inconvenientes como el que resulta materia de reclamo, por lo que solicita que GYM
realice la trasferencia de saldo requerida.

Mediante Carta R-SAC-039777-2020-SAC, GYM declaré infundado el reclamo presentado por
el sefior ESCOBAR senalando lo siguiente:

V.-

No fue posible trasladar el saldo de la tarjeta deteriorada del usuario debido a que no se
encontraba asociada a su Documento Nacional de Identidad (DNI).

Sin perjuicio de lo expuesto, el 15 de enero de 2020, personal de GYM se comunicé con el
usuario por via telefonica para solicitarle informacion relacionada al uso efectivo de su
tarjeta deteriorada, como estaciones frecuentes, montos de recarga, entre otros, a fin de
corroborar la titularidad de la misma. Atendiendo a las respuestas brindadas por el
usuario, se le invitd a apersonarse a las oficinas de Linea 1 a fin de proceder con el traslado
de saldo solicitado.

GYM cumple con difundir informacidn referida a la asociacion de la tarjeta de la Linea 1
del Metro de Lima al DNI de los usuarios a través de su pagina web, en la parte inferior de
los voucher de recarga y/o compra emitidos por las maquinas de recarga electronica
(TVM)y en las boleterias; consignando el siguiente mensaje:

“Importe Incluye IGV — Cuida tu saldo, asocia tu DNI a tu tarjeta en www.lineauno.pe”

Dicha asociacion permite llevar un mejor control de las tarjetas a fin de velar por su
seguridad, asi como también mantener el saldo de los usuarios seguro en caso de pérdida,
robo o deterioro de su tarjeta; posibilitando trasladar el saldo hacia una nueva tarjeta.

GYM cumple con informar la forma en que dicha asociacion puede ser realizada por los
usuarios, indicando expresamente que pueden realizar dicho tramite ingresando a la web
www.lineauno.pe y completar el formulario ahi colgado, apersonandose a cualquiera de
sus oficinas de Atencion al Pasajero.
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vi.- Con relacion a la disconformidad del usuario sobre la presencia de terceras personas
ajenas al servicio que realizarian reventa de pasajes, se debe tener en cuenta que la Linea
1 ha implementado los mecanismos de seguridad exigidos en el Contrato de Concesion a
fin de evitar actos que constituyan un potencial riesgo para la integridad de los pasajeros.
Asimismo, en las 26 estaciones se cuenta con personal de seguridad y presencia de
efectivos policiales a fin de brindar sequridad durante la prestacion del servicio. Por ello,
no se puede imputar a GYM responsabilidad por acciones y/o conductas inadecuadas de
terceras personas.

vii.- Cabe afnadir que el problema de la reventa de pasajes es competencia de las
municipalidades distritales en las que se ubican las estaciones de GYM puesto que dichas
entidades se encuentran encargadas de controlar, fiscalizar y sancionar ese tipo de
actividades, conforme al marco de las competencias conferidas por la Ley Organica de
Municipalidades, Ley N° 27972.

viii.- Asimismo, para combatir este problema, GYM promueve las recargas de las tarjetas de
manera anticipada, difundiendo a través de audios y letreros las prohibiciones y acciones
sancionables, tales como realizar dicha reventa de pasajes.

ix.- Finalmente, dentro del sistema de la Linea 1 se promueve que los pasajeros se conduzcan
de manera adecuada en cumplimiento de las normas de uso del sistema, siendo posible
acceder a informacion a través de su pagina web en la cual se indica lo siguiente:

"Por nuestra sequridad y respeto (...) No estd permitido: realizar venta ambulatoria, guardar cola
y/o revender pasajes”.

"En la Linea 1 sancionamos con el bloqueo definitivo de la tarjeta, cualquier comportamiento que
ponga en riesgo la integridad de nuestros colaboradores o pasajeros y la sequridad de nuestras
instalaciones. Las normas de uso del servicio estan indicadas al ingreso de nuestras estaciones”.

Con fecha 15 de enero de 2020, el sefior ESCOBAR interpuso recurso de apelacion contra la
decision contenida en la Carta R-SAC-039777-2020-SAC manifestando lo siguiente:

i.- Seencuentra en desacuerdo con la negativa de GYM para transferir el saldo de su tarjeta
deteriorada a una nueva tarjeta.

ii.- Ha utilizado el servicio de trasporte de la Linea 1 aproximadamente durante 5 anos;
habiendo accedido una vez contactando a una persona dedicada a la reventa de pasajes,
ocasion en la que ocurrid el cambio de su tarjeta sin advertirlo.
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iii.- Latarjeta que le fue entregada por el revendedor fue utilizada aproximadamente durante
2 anosy cuenta con un saldo de S/ 4.00, cuyo monto solicita transferir a una nueva tarjeta.

iv.- Reitero su disconformidad con la reventa de pasajes en las estaciones de la Linea 1 del
Metro de Lima.

El 4 de febrero de 2020, GYM elevé al Tribunal de Solucion de Controversias y Atencion de
Reclamos (en adelante, el TSC), el expediente administrativo.

El 13 de noviembre de 2020, se realizo la respectiva audiencia de vista de la causa, quedando
la causa al voto.

El 18 de noviembre de 2020, GYM presentod sus alegatos finales reiterando los argumentos
expuestos a lo largo del procedimiento

CUESTIONES EN DISCUSION:

Corresponde dilucidar en la presente resolucidn lo siguiente:

i.-  Determinar la procedencia del recurso de apelacidon interpuesto contra la decision
contenida en la Carta R-SAC-039777-2020-SAC.

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

ANALISIS DE LAS CUESTIONES EN DISCUSION:

EVALUACION DE LA PROCEDENCIA DEL RECURSO DE APELACION

La materia del presente procedimiento versa sobre la negativa del personal de GYM a realizar
la trasferencia de saldo de la tarjeta deteriorada del usuario a otra tarjeta debido a la falta de
asociacion con su DNI, supuesto de reclamo relacionado a la 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 Atencidn de Reclamos y Solucién

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

"Los Usuarios podrdn 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 Concesién.”.

Calle Los Megoc
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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.

De conformidad con el numeral Vll.11 del Reglamento de Reclamos de Atencion y Solucidn de
Reclamos de Usuarios de GYM*y el articulo 59 del Reglamento de Atencién 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 sureclamo, 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-039777-2020-SAC fue notificada al senor ESCOBAR el 15 de enero de
2020.

ii. El plazo maximo que el sefior ESCOBAR tuvo para interponer el recurso de apelacion
vencio el 5 de febrero de 2020.

iii. Elsefor ESCOBAR apeld con fecha 15 de enero de 2020, es decir, dentro del plazo legal
establecido.

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 Solucién de Controversias, en virtud de un recurso de apelacion, 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 resolucion pone fin a la instancia
administrativa y puede constituir precedente de observancia obligatoria cuando la propia resolucidn asi lo disponga expresamente conforme a ley”.

Reglamento de Reclamos de GYM

"VII. 11 Recurso de Apelacién

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 reconsideracidn.

Elrecurso de apelacién deberd interponerse ante la Gerencia de Servicio al Cliente de GYM FERROVIAS S.A. en un plazo maximo de quince (15) dias hdbiles
de notificada la resolucidn 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 Apelacidn
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”.

Calle Los Negocios 182, piso 2
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Por otro lado, como se evidencia del propio recurso de apelacion presentado, este se
fundamenta en una diferente interpretacion de las pruebas y cuestiones de puro derecho, 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, aprobado mediante Decreto Supremo
004-2019-JUS (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 sustenten.

l1.2.- EVALUACION DE LOS ARGUMENTOS DEL RECURSO DE APELACION

11l.2.12Sobre las obligaciones y prerrogativas de la Entidad Prestadora

13.

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 operacidon vy
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 esta obligado a la Conservacion de los Bienes de la Concesion y
prestar el Servicio a los Usuarios dentro de los Niveles de Servicio especificados en el Anexo 7 del
presente Contrato y cumpliendo con las Leyes Aplicables.

El CONCESIONARIQ tiene derecho a disponer la 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 CONCESIONARIQO en
la_gestion y conduccion del negocio, lo cual incluye pero no se limita, a la administracion y

TUO delaLPAG

“Articulo 220.- Recurso de apelacion
El recurso de apelacion se interpondrd 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”.

cios 182, piso:
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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 econémicos y de los riesgos que deriven de ello”.

[El subrayado es nuestro]

14. Asimismo, los articulos 7y 11 de la Resolucidn 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 de los Usuarios.-
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 Concesidn y las normas
legales vigentes y las disposiciones del OSITRAN

(.)"

[El subrayado es nuestro]

“Articulo 11.- Obligaciones de toda Entidad Prestadora

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 7y 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
Calle Los Negocios 182, piso 2
Surquillo - Lima
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Es el derecho a la utilizacion adecuada del tramo vial, ferroviario, bienes y servicios
comprendidos en la Concesion, 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 concesion, las disposiciones relativas
aluso de la ITUP, incluyendo las previstas en los respectivos contratos o mandatos de acceso, de
tratarse de Usuarios 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]

"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 asumird la responsabilidad en caso no observe las normas legales y las reglas y/o
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, 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, se aprecia
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 con respetar las condiciones,
plazos y reglas establecidos, asi como la normativa nacional correspondiente.
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l1l.2.2 Sobre los hechos materia de reclamo

18.  En el presente caso, el sefior ESCOBAR ha sefialado que personal de boleteria de la estacion
Cabitos de la Linea 1 del Metro de Lima se negd a realizar la transferencia del saldo de su
tarjeta deteriorada (N° 6.589.498) a otra de sus tarjetas, debido a que dicha tarjeta deteriorada
no se encontraria asociada a su Documento Nacional de Identidad (DNI). Agregé que no
deberia permitirse la reventa de pasajes en los exteriores de la Linea 1 en tanto genera
inconvenientes como el que es materia de reclamo.

19. Por su parte GYM sefald que no fue posible trasladar el saldo de la tarjeta deteriorada del
usuario debido a que no se encontraba asociada a su Documento Nacional de Identidad.
Anadio que GYM promueve la recarga de tarjetas de manera anticipada, difundiendo a través
de audios y letreros las prohibiciones y acciones que resultan sancionables, como es el caso de
la reventa de pasajes.

20. Ahora bien, en cuanto a las normas y condiciones de uso del sistema de la Linea 1 del Metro de
Lima, verificando la pagina web de GYM?, se aprecia que la Entidad Prestadora ha informado
a los usuarios del sistema de la Linea 1 el procedimiento para trasladar el saldo de una tarjeta
deteriorada a otra, sefialando expresamente que para ello el usuario previamente debe haber
asociado la tarjeta cuyo saldo se pretende trasladar a su DNI, asi como portar la tarjeta
deteriorada a fin de entregarla al personal de Linea 1, conforme se aprecia a continuacion:

¢Como podriamos recuperar nuestro saldo en caso de pérdida, robo o deterioro de nuestra
tarjeta de Linea 1?

Recordemos que sélo es posible recuperar nuestro saldo sinuestra tarjeta estd asociada a nuestro
documento de identidad. Podemos verificar el numero de documento asociado a nuestra tarjeta
en la Oficina de Atencidn al Cliente ubicada en la Estacion Los Cabitos.

(..)

Para recuperar el saldo de nuestra tarjeta deteriorada, se deberd contar con una nueva tarjeta y
acudir:

El proceso de traslado de saldo por tarjeta adulo deteriorada se procederd a brindar Unicamente
en la Oficina de Atencion al Pasajero ubicada en la Estacion Cabitos de lunes a viernes de 08:30
a.m. a 20:30 p.m. y sabados de 09:00 a.m. a 16:00 p.m. (no hay atencion domingos ni feriados)
siempre llevando y entregando la tarjeta fisica deteriorada al personal de dicha oficina”.

[El subrayado y resaltado es nuestro]

7 Ver preguntas frecuentes en pagina Web de la Linea 1 del Metro de Lima: https://www.lineauno.pe/preguntas/como-podriamos-recuperar-nuestro-
saldo-en-caso-de-perdida-robo-o-deterioro-de nuestra-tarjeta-de-linea1/.

Calle Los Megocios 18:
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GYM también informa que en caso la tarjeta deteriorada no estuviera asociada al DNI del
usuario, este podra realizar instantaneamente dicha asociacion, conforme se aprecia a
continuacion:

¢Como podemos verificar el documento asociado a nuestra tarjeta?

Podemos verificar el numero de documento asociado a nuestra tarjeta en la Oficina de Atencion
al Cliente ubicada en la Estacion Los Cabitos. Sial momento de la consulta la tarjeta no estuviese
asociada a ningun documento valido podemos solicitar dicha asociacion al instante. Recordemos
que sélo los titulares de una tarjeta pueden solicitar el traspaso de la titularidad hacia otra
persona, en nuestra Oficina de Atencion al Pasajero identificandose con su documento de
identidad.

[El subrayado agregado es nuestro]

De la misma manera en la pagina web de GYM se muestra que la asociacion de la tarjeta al DNI
del usuario también puede realizarse de manera virtual, debiendo para ello el usuario
completar el formulario que se encuentra ahi disponible, tal como se sefiala a continuacion:

¢Como asociamos nuestro documento de identidad a nuestra tarjeta?

Para solicitar la asociacion de nuestro documento de identidad a nuestra tarjeta debemos
ingresar a nuestra pagina web www.lineauno.pe al meny ATENCION AL CLIENTE opcidn
Asociacion de DNI y completar el formulario. Los beneficios de tener asociado nuestro
documento de identidad a nuestra tarjeta son:

e Saldo sequro, en caso de pérdidas, robo o deterioro de tu tarjeta podras trasladar el saldo
hacia una nueva tarjeta.

e Tarjeta sequra, las tarjetas extraviadas y halladas dentro de nuestro sistema pueden ser
recuperadas en la Oficina de Atencion al Cliente.

[El subrayado agregado es nuestro]

Como se aprecia de lainformacidn publicitada a través de la pagina web de GYM, la cual puede
ser consultada por cualquier persona, para el caso de tarjetas deterioradas el traslado de saldo
a otra tarjeta requiere necesariamente su previa asociacion al DNI del usuario, verificandose
que dicho tramite de asociacion debe ser realizado por el usuario.

Calle Los Negocios 182, piso 2

Surquillo - Lima
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24. Enelpresente caso, el sefior ESCOBAR ha sefialado que venia utilizando la tarjeta deteriorada,
de la cual pretendia trasferir el saldo, aproximadamente durante dos (2) afios. Sin embargo, a
lo largo del procedimiento el usuario no ha alegado que dicha tarjeta estuviera asociada a su
DNI, verificAndose de la revision del expediente que tampoco existe medio probatorio alguno
que acredite ello.

TRIBUNAL DE SOLUCION DE CONTROVERSIAS Y ATENCION DE RECLAMOS
EXPEDIENTE N° 020-2020-TSC-OSITRAN
RESOLUCION Ne 1

25.  Adicionalmente, cabe resaltar que el usuario ha reconocido que obtuvo la referida tarjeta
deteriorada de una persona dedicada a la reventa de pasajes en los exteriores de las estaciones
de la Linea 1 del Metro de Lima, constatandose que no adquirid dicha tarjeta a través de los
canales regulares dispuestos por la Entidad Prestadora, esto es, a través de las boleterias o
maquinas de autoservicio ubicadas dentro de las estaciones pagando la correspondiente
contraprestacion.

26. Finalmente, respecto a la alegacion del usuario referida a que no se deberia permitir la reventa
de pasajes en los exteriores de |as estaciones de la Linea 1 en tanto que perjudica a los usuarios,
como seria su caso al no poder trasladar el saldo de su tarjeta deteriorada; cabe sefialar que
GYM informa a los usuarios de sus servicios a través de su portal web® que la reventa de pasajes
se encuentra prohibida, indicandose que el incumplimiento de dicha condicidn acarreara el
bloqueo definitivo de la tarjeta y el retiro inmediato del sistema, tal como se aprecia a
continuacion:

7+ % {
*@ ESTA PROHIBIDO INGRESAR BAJO ESCUCHAR MUsICA A @)

EFECTOS DE ALCOHOL O DROGAS & %ggdg",—ggi” o‘?'%gﬁ
el =, USA AUDIFONOS.

EVITA COMER DENTRO DE LOS TRENES = N

Y ESTACIONES, ASi MANTENDREMOS ~
TODO LIMPIO. =

ESTA PROHIBIDA LA REVENTA DE
 PASAJES Y LA VENTA AMBULATORIA.

CUIDA Y PROTEGE DE PINTAS O
DANOS LOS TRENES E INSTALACIONES.
iSON TUYOS! ‘:

Y RECUERDA QUE EL USO DEL &
SERVICIO DEBE SER SIEMPRE =
PAGADO. jFIGURATE!

8  Visitarla “Guia de Clientes” disponible en la pagina web de la Linea 1 del Metro de Lima: http://www.lineauno.pe/media/PDF/guia-de-clientes-07-08-
2017.pdf

Calle Los Negocios 182, piso 2
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i
9

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

Atendiendo a la informacion brindada por GYM a los usuarios de sus servicios, se desprende
que estos conocen las reglas de uso del servicio y las consecuencias de incumplirlas, por lo que
el eventual perjuicio que tal incumplimiento podria generar no puede ser atribuido a una
presunta responsabilidad de la Entidad Prestadora.

Sin perjuicio de lo sefalado, de la revision de la Carta R-SAC-039777-2020-SAC, se aprecia que
GYM indico que, atendiendo a la verificacion del efectivo uso de la tarjeta deteriorada por
parte del sefior ESCOBAR, se accedio a realizar la trasferencia del saldo solicitada por el
usuario, a efecto de lo cual debia apersonarse a sus oficinas para dicho fin.

Teniendo en cuenta lo indicado por GYM en la referida Carta R-SAC-039777-2020-SAC, el
sefior ESCOBAR puede acudir a las oficinas de la Entidad Prestadora de acuerdo a las
indicaciones brindadas en dicha comunicacion, a fin de que GYM realice la transferencia del
saldo de S/ 4.00 ofrecida a su otra tarjeta.

En consecuencia, al haberse verificado que la tarjeta deteriorada del usuario no se encontraba
asociada a su Documento Nacional de Identidad, requisito necesario para atender dicho tipo
de solicitudes, corresponde confirmar la decisidon contenida en la Carta R-SAC-039777-2020-
SAC.

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

9

Reglamento de Reclamos del OSITRAN

Calle Los Negocios 182, piso 2
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TRIBUNAL DE SOLUCION DE CONTROVERSIAS Y ATENCION DE RECLAMOS
EXPEDIENTE N° 020-2020-TSC-OSITRAN
RESOLUCION N° 1

SE RESUELVE:

PRIMERO.- CONFIRMAR la decision contenida en la Carta R-SAC-039777-2020-SAC emitida por
GYM FERROVIAS S.A que declaré infundado el reclamo presentado por el sefior FRANCISCO
GREGORIO ESCOBAR SOTO al no haberse verificado la prestacion de un servicio deficiente por
parte de la Entidad Prestadora.

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

TERCERO.- NOTIFICAR la presente Resolucion al sefior FRANCISCO GREGORIO ESCOBAR SOTO
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, Roxana Maria Irma
Barrantes Caceres y Humberto Zuniga Schroder.

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

NT 2021014999

Esta es una copia auténtica imprimible de un documento electrénico firmado digitalmente, archivado por el OSITRAN, aplicando lo dispuesto por el
Art. 25 de D.S 070-2013-PCM y la Tercera Disposicion Complementaria Final del D.S 026-2016-PCM. Su autenticidad e integridad pueden ser
contrastadas a través de la siguiente direccion web: https://servicios.ositran.gob.pe:8443/SGDEntidades/login.jsp

"Articulo 60.- Procedimientos y plazos aplicables
()

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

Declarar la nulidad de actuados cuando corresponda”.

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

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

Calle Los Negocios 182, piso 2
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