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Lima, 27 de noviembre de 2020

SUMILLA: Habiéndose verificado que la tarjeta del usuario fue utilizada por un periodo de 4 afios
y 10 meses desde su compra, se concluye que los defectos presentados en la misma obedecieron
al desgaste producto de su uso ordinario. Asimismo, al no haberse acreditado que la Entidad
Prestadora haya prestado un servicio de calidad en lo que refiere al adecuado funcionamiento
del torniquete de la estacion Villa El Salvador y de la maquina de autoservicio de la estacion
Baydvar en la emision de tarjetas correctamente activadas, corresponde ordenar el reembolso
del pasaje cobrado al usuario por el valor de S/ 1,50, asi como la entrega de una tarjeta
debidamente activada y el respectivo reembolso de la recarga de saldo efectuada.

VISTO:

Los recursos de apelacion interpuestos por el sefior MARCO ANTONIO SANCHEZ GARCIA (en
adelante, el sefior SANCHEZ o el apelante) contra las decisiones contenidas en las Cartas LR-VES-
003-000755-2019-SAC y LR-BAY-003-000421-2019-SAC emitidas por GYM FERROVIAS S.A. (en
adelante, GYM o la Entidad Prestadora); y,

CONSIDERANDO:

.- ANTECEDENTES:

1. Con fecha 16 de diciembre de 2019, el sefior SANCHEZ present6 un reclamo en la Hoja N°
000755 del Libro de Reclamaciones de GYM manifestando lo siguiente:
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El 29 de noviembre de 2019, su tarjeta N° 6.546.108 no fue reconocida por una maquina
lectora de la estacion Villa El Salvador, a pesar de que contaba con S/ 3.00 de saldo en la
referida tarjeta, por lo que solicito la entrega de una nueva tarjeta sin asumir el costo.

Haciendo uso de una segunda tarjeta, la cual contaba con S/ 8.50 de saldo, intentd validar
su ingreso lograndolo recién al tercer intento; no obstante, no pudo girar el torniquete
perdiendo un pasaje, por lo que solicito la devolucion del pasaje perdido.

El 20 de diciembre de 2019, el sefior SANCHEZ present6 un segundo reclamo en la Hoja N°
000421 del Libro de Reclamaciones de GYM manifestando que el 16 de diciembre de 2019,

efectuada la operacion de compra de tarjeta en una maquina de autoservicio de la estacion
Bayovar le fue entregada una tarjeta desactivada, por lo que solicitd una mejora en la
programacion de las maquinas de autoservicio.

Mediante Carta LR-VES-003-000755-2019-SAC notificada el 30 de diciembre de 2019, GYM
absolvié el reclamo presentado en la Hoja de Reclamacién N° 000755 por el sefior SANCHEZ
declarandolo fundado en parte en base a los siguientes argumentos:

En caso de hurto, dafo, perdida o extravio de las tarjetas de la Linea 1, la responsabilidad
es atribuible al pasajero, salvo en el caso de que se presente dafio técnico.

Las tarjetas de la Linea 1 tienen una garantia de treinta (30) dias contados a partir del dia
siguiente de la compra, habiendo sido puesta dicha informacion en conocimiento del
publico a través de la pagina web www.lineauno.pe: “Nuestras tarjetas cuentan con una
garantia de fabrica de 30 dias desde su compra y para asegurar la integridad de sus
componentes internos, debemos evitar doblarlas, enmicarlas o exponerlas al sol. Nuestras
tarjetas son reutilizables y recargables. El saldo recargado en nuestras tarjetas vence dos
afios después de la ultima recarga y la tarjeta en si misma vence a los diez afios de haberla
adquirido.

Procedieron a realizar la investigacion de los hechos expuestos en el reclamo a través del
Reporte de Movimiento de la tarjeta N° 6.546.108, verificAndose que la tarjeta en cuestion
no se encontraba asociada al Documento Nacional de Identidad (DNI) del sefor
SANCHEZ, constatdndose que fue adquirida el 07 de marzo de 2015, por lo que no se
encuentra dentro del plazo de garantia. No obstante, se le invitd a apersonarse a la
estacion Cabitos con la finalidad de realizar el traslado del saldo correspondiente.
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Con relacion al inconveniente que tuvo al girar un torniquete perdiendo su pasaje, GYM
indicd que para hacer uso del sistema el torniquete debe ubicarse en la posicion inicial,
seguidamente se coloca la tarjeta en la maquina lectora una vez por viaje. Repetir la
operacion de lectura de tarjeta o girar mas de una vez innecesariamente es
responsabilidad del usuario; no obstante, por criterio comercial se convino la devolucién
del pasaje perdido, debiendo acercarse el usuario a la Estacion Cabitos portando su
tarjeta, DNIy la Carta LR-VES-003-000755-2019-SAC a fin de proceder con la recarga de
S/1.50.

Mediante Carta LR-BAY-003-000421-2019-SAC notificada también el 30 de diciembre de
2019, GYM declaré fundado el reclamo presentado en la Hoja de Reclamacion N° 000421 por
el sefior SANCHEZ sefialando lo siguiente:

Realizada la investigacion correspondiente y por criterio comercial, ha convenido invitar
al usuario a apersonarse a su oficina de Atencion al Cliente ubicada en la Estacion Cabitos
a fin de proceder con el cambio de la tarjeta emitida por una nueva y realizar una recarga
de S/ 5.00 (cinco con 0o/100 Soles) o del monto que corresponda.

Segun los estandares del fabricante y concedente, las maquinas de recarga cuentan con
un programa de mantenimiento preventivo y correctivo con la finalidad de brindar un
servicio adecuado a los pasajeros.

Con fecha 15 de enero de 2020, el sefior SANCHEZ interpuso recurso de apelacion contra las
decisiones contenidas en las Cartas LR-VES-003-000755-2019-SAC y LR-BAY-003-000421-
2019-SAC, manifestando lo siguiente:

Con relacién a la Carta LR-VES-003-000755-2019-SAC indicé que los dafios o fallas
técnicas de las tarjetas pueden ocurrir fuera del plazo de 30 dias calendarios, resultando
desventajoso para los usuarios el periodo de garantia. Las fallas técnicas también pueden
darse por exponer la tarjeta a descarga electroestaticas, a campos magnéticos extremos,
por componentes defectuosos ensamblados en el producto, por baja calidad, etc.

La Entidad Prestadora deberia mejorar la calidad del producto y utilizar un protector
especial en sus tarjetas las cuales son manipuladas incluso mas que cualquier otra tarjeta,
bancaria, DNI o licencia de conducir.

Nada garantiza que sean responsabilidad del usuario las fallas técnicas que puedan
presentar las tarjetas de la Linea 1 pasados los 30 dias de garantia, por ello en virtud a la
Ley N° 29571 (Codigo de Proteccion y Defensa del Consumidor) en caso de duda
insalvable se debe interpretar a favor del consumidor.
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Respecto al inconveniente presentado al querer ingresar por un torniquete y la pérdida de
su pasaje, preciso que en aquel momento no se encontraba el personal de GYM cerca del
torniquete, por lo que se acercd a las oficinas para proceder a interponer su reclamo.

La Entidad Prestadora deberia pronunciarse por las fallas en el mecanismo del torniquete,
la afirmacion “por criterio comercial hemos convenido realizar la devolucion respectiva”
realizada en su resolucion no los libera de responsabilidad, dando a entender por el
contrario que el error seria atribuible al usuario.

Con relacion a la Carta LR-BAY-003-000421-2019-SAC, en la cual GYM indicd que las
maquinas de autoservicio cuentan con un programa de mantenimiento preventivo y
correctivo, no le parece suficiente la respuesta otorgada, siendo necesario que brinde
informacion precisa acerca de las operaciones que se realizan en las maquinas de
autoservicio. Por otro lado, solicité que el cambio de la tarjeta desactivada y el reintegro
del saldo se realice en cualquier oficina por comodidad para el usuario.

El o4 de febrero de 2020, GYM elevé al Tribunal de Solucidn de Controversias y Atencion de
Reclamos (en adelante, el TSC) el expediente administrativo vinculado a las Cartas LR-VES-
003-000755-2019-SAC y LR-BAY-003-000421-2019-SAC, reiterando lo sefalado en sus
resoluciones y sefialando lo siguiente:

Sostener que una tarjeta adquirida en el afio 2015 dejé de funcionar por defectos de
fabrica implicaria que el usuario demuestre que durante todo este tiempo realiz6 todas
las acciones necesarias para evitar su deterioro. Al ser practicamente imposible esta
prueba se disefiaron criterios comerciales que buscan el equilibrio entre las partes.

En relacion a los inconvenientes en el ingreso por un torniquete, el usuario alegé que no
se encontraba de acuerdo con que la devolucidon del pasaje fuese por un “criterio
comercial”. Al respecto, en caso se presenten fallas técnicas en el sistema, su funcion
como Concesionario es mitigar los perjuicios que se puedan generar a los usuarios. Por
ello declaré fundado dicho extremo del reclamo.

Respecto a la disconformidad del usuario en apersonarse a la estacion Cabitos para la
devolucion del monto recargado, GYM cuenta con la libertad de gestionar y conducir el
negocio en virtud del Contrato suscrito con el Estado, eligiendo la estacion Cabitos como
el lugar idéneo para la atencidn de los usuarios. No obstante, se tomara en cuenta la
sugerencia del sefior SANCHEZ en futuras decisiones.
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7. El 13 de noviembre de 2020, se realizé la audiencia de vista de la causa contandose con la
presencia del sefior SANCHEZ quien informé oralmente, quedando la causa al voto.

8. El 18 de noviembre de 2020, GYM presentd su escrito de alegatos finales reiterando lo
sefalado en las Cartas LR-VES-003-000755-2019-SAC y LR-BAY-003-000421-2019-SAC; y, en

el escrito de absolucion de la apelacion.

Il.- CUESTIONES EN DISCUSION:

9.  Corresponde dilucidar en la presente resolucidn lo siguiente:
i.- Determinar la procedencia de los recursos de apelacion interpuesto contra las decisiones
contenidas en las Cartas LR-VES-003-000755-2019-SACy LR-BAY-003-000421-2019-SAC
emitidas por GYM.

ii.- Determinar, de ser el caso, si corresponde amparar los reclamos presentados por el sefior
SANCHEZ.

ll.- ANALISIS DE LAS CUESTIONES EN DISCUSION:

lll.1.- EVALUACION DE LA PROCEDENCIA DE LOS RECURSOS DE APELACION

10. Lamateria de reclamo versa sobre los cuestionamientos formulados por el sefior SANCHEZ
referidos a que su tarjeta de la Linea 1 del Metro de Lima no fue reconocida por una maquina
lectora a pesar de que contaba con saldo, asi como que haciendo uso de una segunda tarjeta
que también contaba con saldo presentd inconvenientes al girar uno de los torniquetes de la
Linea 1 perdiendo un pasaje; y que finalmente, al comprar una nueva tarjeta en una maquina
de autoservicio, ésta le fue entregada desactivada; situaciones que se configuran como
supuestos de reclamo por calidad del servicio contenido en el literal d) del numeral IV.1 de
Reglamento de Atencidn y Solucién de Reclamos de Usuarios de GYM! (en adelante, el
Reglamento de Reclamos de GYM) y en el literal c) del articulo 33 del Reglamento de
Atencién de Reclamos y Solucién de Controversias del OSITRAN? (en adelante, el

* Reglamento de Reclamos de GYM
“Los Usuarios podran presentar Reclamos en los siguientes casos: (...)
d) Reclamos relacionados con la calidad del servicio piblico brindado por GYM FERROVIAS S.A., de acuerdo a lo establecido en el Contrato de Concesién”.

2 Reglamento de Reclamos del OSITRAN

“Articulo 33.-
(...) Los reclamos que versen sobre:
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Reglamento de Reclamos del 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.

11.  De conformidad con el numeral Vil.11 del Reglamento de Reclamos de GYM*y el articulo 59
del Reglamento de Reclamos del OSITRANS, 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.

12.  Alrespecto, de la revision de ambos expedientes administrativos, se advierte lo siguiente:

i. Las Cartas LR-VES-003-000755-2019-SAC y LR-BAY-003-000421-2019-SAC fueron
notificadas al sefior SANCHEZ el 26 y 30 de diciembre de 2019 respectivamente.

ii. Elplazo maximo que el sefior SANCHEZ tuvo para interponer los recursos de apelacion
vencio el 17y 21 de enero de 2020 respectivamente.

iii. El sefior SANCHEZ apel6 las Cartas LR-VES-003-000755-2019-SAC y LR-BAY-003-
000421-2019-SA el 15 de enero de 2020, es decir, dentro del plazo legal establecido.

13. Por otro lado, como se evidencia del recurso de apelacidn 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 (en adelante, TUO de la LPAG)®.

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

3 Reglamento de Reclamos del OSITRAN
“Articulo 10.- El Tribunal de Solucion de Controversias

El Tribunal de Solucion 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 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”.

+ Reglamento de Reclamos de GYM

"VII. 11 Recurso de Apelacion
Procede el recurso de apelacién cuando la impugnacion a la resolucion emitida por GYM FERROVIAS S.A. se sustente en diferente interpretacién 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 debera 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
resolucidn recurrid, utilizando los canales definidos en el punto VI.1 del presente Reglamento y, en caso la presentacidn del recurso se presente por escrito conforme al formato 3,
documento que forma parte integrante del presente Reglamento”.

5 Reglamento de Reclamos del OSITRAN

“Articulo 59. Interposicién 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”.

¢ TUOdelaLPAG

“Articulo 220.- Recurso de apelacion
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En consecuencia, siendo procedente la interposicion del recurso de apelacidn, corresponde
que el TSC se pronuncie sobre las cuestiones de fondo planteadas por las partes.

I1l.2.- EVALUACION DE LOS ARGUMENTOS DEL RECURSO DE APELACION

11l.2.1 Cuestion previa

15.

16.

17.

18.

Conforme se ha indicado precedentemente, mediante Hoja de Reclamacion N° ooo755 de
fecha 16 de diciembre de 2019, el sefior SANCHEZ present6 un reclamo contra GYM
manifestando que su tarjeta N° 6.546.108 no habria sido reconocida por una maquina lectora
de la estacion Villa El Salvador a pesar de que contaba con S/ 3.00 de saldo. Asimismo, indico
que haciendo uso de una segunda tarjeta que contaba con S/ 8.50 de saldo habria intentado
validar su ingreso; no obstante, no habria podido girar el torniquete de la referida estacion
perdiendo el valor de un pasaje.

Posteriormente, mediante Hoja de Reclamacion N° 000421 de fecha 20 de diciembre de
2019, el sefior SANCHEZ sefiald que el 16 de diciembre de 2019 compré una tarjeta en una
maquina de autoservicio de la estacion Baydvar; la cual le fue entregada desactivada.

Sobre el particular, cabe sefalar que de lo consignado en la Hoja de Reclamacion N° ooo755
del 16 de diciembre de 2019, se aprecia que el sefior SANCHEZ cuestiond que su tarjeta
N° 6.546.108 no fue reconocida por una maquina lectora, utilizando por ello una segunda
tarjeta con la cual tuvo inconvenientes en el torniquete de la Estacion Villa El Salvador de la
Linea 1. Asimismo, de lo consignado en la Hoja de Reclamacion N° 000421 de fecha 20 de
diciembre de 2019; se aprecia que el sefior Sanchez cuestiona que luego de efectuar la
operacion de compra de una nueva tarjeta en una maquina autoservicio de la Estacion
Bayovar ésta le fue entregada desactivada.

En ese sentido, de lo expuesto en la Hoja de Reclamacion N° ooo755 del 16 de diciembre de
2019 Yy la Hoja de Reclamacion N° 000421 del 20 de diciembre de 2019, se verifica que ambos
reclamos han sido presentados por el mismo usuario, el sefior Sanchez; contra la misma
Entidad Prestadora, GYM; respecto de presuntas deficiencias en la calidad del servicio
prestado relacionado al funcionamiento de las tarjetas brindadas por el concesionario.

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 jerarquico”.
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Cabe precisar que si bien GYM emitio las Cartas LR-VES-003-000755-2019-SAC y LR-BAY-
003-000421-2019-SAC declarando fundado en parte y fundado los reclamos formulados en
las Hojas de Reclamacion N° 000755 y 000421 respectivamente; en la medida que los hechos
materia de cuestionamiento por el sefior SANCHEZ se encuentran relacionados; corresponde
a este Tribunal emitir un Unico pronunciamiento.

11l.2.2 Sobre la normativa aplicable

20.

21.

En virtud del Contrato de Concesion suscrito entre GYM vy el Estado Peruano, la Entidad
Prestadora tiene derecho al aprovechamiento econémico de los Bienes de la Concesion
durante el plazo de vigencia de la misma, cuyos mecanismos le permiten recuperar su
inversidon a través del cobro de una tarifa. En contrapartida, la Entidad Prestadora esta
obligada a la Conservacion de los Bienes de la Concesion 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.

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 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

Son obligaciones de toda Entidad Prestadora aeroportuaria y portuaria: (...)

a. Prestarservicios 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 agregado es nuestro]
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11l.2.3 Sobre el no reconocimiento de la tarjeta N° 6.546.108 en una maquina de lectura y la

22.

23.

24.

25.

26.

27.

28.

solicitud de entrega de una nueva tarjeta

En el presente extremo del reclamo, el sefior SANCHEZ manifesté que su tarjeta N°
6.546.108 no habria sido reconocida por una maquina lectora de la estacion Villa El Salvador,
a pesar de que contaba con S/3.00 de saldo, porlo que solicitd la entrega de una nueva tarjeta
sin asumir el costo.

Alrespecto, através de la Carta LR-VES-003-000755-2019-SAC, GYM declaré infundado este
extremo del reclamo, manifestando que al revisar el Reporte de Movimiento de la tarjeta N°
6.546.108 constatd que ésta habria sido adquirida el 7 de marzo de 2015, por lo que se
encontraria fuera del periodo de 30 dias de garantia de fabrica informado en su pagina web.
No obstante, invit al sefior SANCHEZ a apersonarse a la estacion Cabitos con la finalidad de
realizar el traslado de saldo de tarjeta correspondiente.

Cabe sefalar que a través del recurso impugnatorio planteado en contra de la mencionada
Carta, el sefior SANCHEZ no negd ni cuestiond la afirmacion de GYM referida a que su tarjeta
fue adquirida y emitida el 7 de marzo de 2015.

Sobre el particular, conforme al documento denominado “Reporte de Transacciones por
Tarjeta” que obra en el expediente, se verifica que desde que el sefior SANCHEZ adquirié la
tarjeta en cuestion realizo hasta trescientos cinco (305) transacciones, entre viajes y recargas
realizados entre el 07 de marzo de 2015y el 12 de enero de 2020.

De lo expuesto, se desprende que la tarjeta del sefior SANCHEZ funcioné normalmente
durante 4 afios y 10 meses.

Ahora bien, de acuerdo con el articulo 173 del TUO de la LPAG’ corresponde a los
administrados la aportacidon de pruebas en el procedimiento, mediante la presentacion de
documentos, informes, o los que éste considere conveniente.

En ese sentido, correspondia al sefior SANCHEZ aportar los medios probatorios pertinentes
que acreditaran que los defectos presentados en su tarjeta derivaron de algun defecto

7

TUO de la LPAG

“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 demads diligencias permitidas, o aducir alegaciones.”
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atribuible a GYM conforme alegd en su pretension; y no que éste fue consecuencia del
deterioro producto del uso tras el paso del tiempo y la manipulacion cotidiana.

29. No obstante, ello no ha ocurrido en el presente caso, pues el sefior SANCHEZ no ha
adjuntado ningun medio probatorio que acredite lo alegado.

30. Ental sentido, no habiéndose acreditado un defecto de fabricacion en la tarjeta del usuario,
se puede concluir que su desgaste obedece al uso ordinario de la misma.

31. En consecuencia con lo expuesto, no resulta amparable el reclamo presentado por el sefior
SANCHEZ correspondiendo confirmar éste extremo de lo resuelto por GYM en la Carta LR-

VES-003-000755-2019-SAC.

lll.2.4 Sobre la falla del torniquete utilizado por el usuario en la estacidn Villa El Salvador

32. El sefior SANCHEZ manifestd que haciendo uso de una sequnda tarjeta que contaba con S/
8.50 de saldo habria intentado validar su ingreso a la Linea 1; no obstante, no habria podido
girar el torniquete de la estacion Villa El Salvador perdiendo un pasaje, por lo que solicitd la
devolucion del pasaje perdido.

33. Sobre el particular, mediante Carta LR-VES-003-000755-2019-SAC, GYM por criterio
comercial declaré fundado este extremo del reclamo e invitd al sefior SANCHEZ a
apersonarse a la Oficina de Atencidn al Cliente de la Estacion Cabitos a fin de proceder a
realizar una recarga por S/ 1,50 (uno con 50/100 Soles).

34. Posteriormente, en el recurso de apelacion el sefior SANCHEZ alegd que la Entidad
Prestadora no se habria pronunciado por las fallas en el mecanismo del torniquete, pues la
afirmacion referida a que “por criterio comercial hemos convenido realizar la devolucion
respectiva” realizada en su resolucién, no enfatizaba su responsabilidad dando a entender
mas bien que el error seria atribuible al usuario.

35. Ahorabien, en la medida que el sefior SANCHEZ cuestiond el deficiente funcionamiento de
un torniquete de la estacion Villa El Salvador, cabe recordar que de acuerdo con lo
dispuesto en el ultimo parrafo del articulo 34 del Reglamento de Atencion de Reclamos y
Solucién de Controversias de OSITRANE; en los reclamos relacionados con la calidad e

Reglamento de Atencién de Reclamos y Solucién de Controversias de OSITRAN, aprobado y modificado mediante las Resoluciones
N° 019y 034-2011-CD-OSITRAN, respectivamente.

"Articulo34.Procedimiento de la entidad prestadora

()
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idoneidad del servicio; corresponde a la Entidad Prestadora probar que este se brindd
conforme a las exigencias del Contrato de Concesidn respectivo y el ordenamiento legal
vigente.

En virtud del articulo antes sefalado, la carga de la prueba respecto de la calidad e
idoneidad de los servicios prestados en el presente caso recae en GYM, al encontrarse en
mejor posicidn que el usuario para acreditar que el torniquete que el sefior SANCHEZ indica
no funciond correctamente, no tuvo desperfectos el dia y hora en la cual ocurrio los hechos
materia de reclamo.

Consecuentemente, correspondia que GYM acreditara con algun medio probatorio, como
podia ser el caso de algun reporte o informe que consignara las incidencias ocurridas dicho
dia; que el torniquete en cuestion no presentd inconveniente alguno en cuanto a su
funcionamiento.

No obstante, pese a tener la carga de la prueba sobre la calidad de los servicios que brinda y
encontrandose en posicion de acreditar ello, la Entidad Prestadora no ha cumplido con
demostrar que el dia y hora que el sefior SANCHEZ hizo uso de un torniquete en la estacion
Villa El Salvador, este funciond normal y correctamente.

Por tanto, considerando que la Entidad Prestadora no ha acreditado haber brindado un
servicio de calidad en este extremo del reclamo, corresponde confirmar lo resuelto mediante
la Carta LR-VES-003-000755-2019-SAC que lo declaré fundado, debiendo GYM cumplir con
la recarga del pasaje cobrado al sefior SANCHEZ por el valor de S/ 1,50 a efecto de lo cual
debera comunicarse con el usuario para la ejecucion del reembolso indicado.

Asimismo, obedeciendo a que la Entidad Prestadora no ha desvirtuado la existencia de fallas
en un torniquete de la estacion Villa El Salvador de la Linea 1, corresponde ORDENAR el
envio de la presente resolucion y expediente administrativo a la Gerencia de Supervision y
Fiscalizacion de OSITRAN a fin de que en el ejercicio de sus facultades evalue los hechos
resefados, y en el ambito de sus competencias adopte las acciones a que hubiere lugar.

lll.2.5 Sobre la entrega de una tarjeta desactivada en una maquina de autoservicio de la

41.

estacion Bayovar

En el presente caso, el sefior SANCHEZ manifestd que efectuada la operacidn de compra de
tarjeta en una maquina de autoservicio de la estacion Bayodvar, le habria sido entregada una

En los reclamos relacionados con to facturacion, ilr}formacién, calidad e idoneidad del servicio corresponde a la entidad prestadora probar
que estos se brindaron conforme a las exigencias de

[ Contrato de Concesion respectivo y et ordenamiento legal vigente. "
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tarjeta desactivada; por lo que solicitd la mejora de la programacion de las maquinas de
autoservicio.

Sobre el particular, mediante Carta LR-BAY-003-000421-2019-SAC, GYM declaré fundado el
reclamo e invitd al sefior SANCHEZ a apersonarse a la Oficina de Atencidn al Cliente de la
Estacion Cabitos a fin de proceder con el cambio de la tarjeta emitida por una nuevay realizar
una recarga de S/ 5.00 (cinco con 0o/100 Soles) o del monto que corresponda.

Ahora bien, en la medida que el sefior SANCHEZ cuestiond el deficiente funcionamiento de
una maquina de autoservicio que emitio una tarjeta desactivada, cabe recordar que de
acuerdo con lo dispuesto en el Ultimo parrafo del articulo 34 del Reglamento de Atencidn
de Reclamos y Solucion de Controversias de OSITRAN; en los reclamos relacionados con la
calidad e idoneidad del servicio; corresponde a la Entidad Prestadora probar que este se
brind6 conforme a las exigencias del Contrato de Concesidn respectivo y el ordenamiento
legal vigente.

En virtud del articulo antes sefalado, la carga de la prueba respecto de la calidad e
idoneidad de los servicios prestados en el presente caso recae en GYM, al encontrarse en
mejor posicion que el usuario para acreditar que la maquina de autoservicio que el sefior
SANCHEZ indica utilizé, emitio tarjetas correctamente activadas el dia y hora en la cual
ocurrid los hechos materia de reclamo.

Consecuentemente, correspondia que GYM acreditara con algun medio probatorio, como
podia ser el caso de imagenes de sus camaras de seguridad en la estacion Bayovar, algun
reporte o informe que consignara las incidencias ocurridas dicho dia; que la maquina de
autoservicio en cuestion no presentd inconveniente alguno en cuanto a la emision de
tarjetas.

No obstante, pese a tener la carga de la prueba sobre la calidad de los servicios que brinda'y
encontrandose en posicion de acreditar ello, la Entidad Prestadora no ha cumplido con
demostrar que el dia y hora que el sefior SANCHEZ hizo la compra de una tarjeta en una
maquina de la estacion Baydvar, ésta emitio tarjetas correctamente activadas.

Por tanto, considerando que la Entidad Prestadora no ha acreditado haber brindado un
servicio de calidad en este extremo del reclamo, corresponde confirmar lo resuelto mediante
la Carta LR-BAY-003-000421-2019-SAC que lo declaro fundado, debiendo GYM cumplir con
entregar al usuario una nueva tarjeta debidamente activada y reembolsar el valor de la
recarga efectuada en la tarjeta materia de reclamo.
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48. Asimismo, obedeciendo a que la Entidad Prestadora no ha desvirtuado que la maquina de la
estacion Bayovar de la Linea 1 en cuestion emitid tarjetas incorrectamente activadas,
corresponde ORDENAR el envio de la presente resolucion y expediente administrativo a la
Gerencia de Supervision y Fiscalizacion de OSITRAN a fin de que en el ejercicio de sus
facultades evalUe los hechos resefiados, y en el ambito de sus competencias adopte las
acciones a que hubiere lugar.

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

SE RESUELVE:

PRIMERO.- CONFIRMAR la decision contenida en la Carta LR-VES-003-000755-2019-SAC emitida
por GYM FERROVIAS S.A que declar6 INFUNDADO el reclamo presentado por MARCO ANTONIO
SANCHEZ GARCIA en la Hoja N° 000755 del Libro de Reclamaciones en el extremo referido al no
reconocimiento de la tarjeta N° 6.546.108 en una maquina de lectura y la solicitud de entrega de
una nueva tarjeta; asi como en el extremo referido a la falla del torniquete utilizado por el usuario
en la estacion Villa El Salvador, correspondiendo que GYM cumpla con la recarga del pasaje
cobrado al usuario por el valor de S/ 1,50 conforme a lo establecido en el considerando 4o de la
presente Resolucion.

SEGUNDO.- CONFIRMAR la decisién contenida en la Carta LR-BAY-003-000421-2019-SAC
emitida por GYM FERROVIAS S.A que declar6 FUNDADO el reclamo presentado por MARCO
ANTONIO SANCHEZ GARCIA en la Hoja N° 000421 del Libro de Reclamaciones, correspondiendo
que entregue al usuario una nueva tarjeta correctamente activada y reembolse el valor de la
recarga efectuada en la tarjeta materia de reclamo.

TERCERO.- REMITIR copias de los actuados en el expediente N° 019-2020-TSC-OSITRAN a la
Gerencia de Supervision y Fiscalizacion de OSITRAN, a fin de que actue conforme a sus
competencias de acuerdo con los considerandos 40 y 48 de la presente Resolucion.

¢ Reglamento de Reclamos de OSITRAN

“Articulo 60.- Procedimientos y plazos aplicables

(..)

La Resolucidn 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 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”.
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CUARTO.- REMITIR copia de los actuados a la Gerencia de Atencion al Usuario del OSITRAN a
efectos de poner a conocimiento los hechos resefiados en la presente resolucion.

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

SEXTO.- NOTIFICAR la presente Resolucion al seior MARCO ANTONIO SANCHEZ GARCIA y a
GYM FERROVIAS S.A.

SEPTIMO.- DISPONER la difusién 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 Francisco Javier Coronado Saleh.

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

NT: 2020084521

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

Calle Los Megocios 182, piso 2

Surquille - Lima
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