Presidencia OSITRAN

del Consejo de Ministros

TRIBUNAL DE SOLUCION DE CONTROVERSIAS Y ATENCION DE RECLAMOS
EXPEDIENTE N° 39-2019-TSC-OSITRAN
RESOLUCION N° 1

EXPEDIENTE > 39-2019-TSC-OSITRAN
APELANTE : IRMA RODRIGUEZ VIUDA DE VELASQUEZ
ENTIDAD PRESTADORA . GYM FERROVIAS S.A.
ACTO APELADO : Decision contenida en la Carta R-CAT-030387-2019-SAC
RESOLUCION N° 1

Lima, 28 de octubre de 2019

SUMILLA: Corresponde revocar la resolucion recurrida al haberse verificado que la Entidad
Prestadora no emitio el comprobante de pago correspondiente a la transaccion de recarga
realizada por la usuaria en una de las maquinas autoservicio de la estacion La Cultura.

VISTO:

El recurso de apelacién interpuesto por IRMA RODRIGUEZ VIUDA DE VELASQUEZ (en adelante, la
sefioraRODRIGUEZ o el apelante) contra la decision contenida en la Carta R-CAT-030387-2019-SAC,
emitida por GYM FERROVIAS S.A. (en adelante, GYM o la Entidad Prestadora); y,

CONSIDERANDO:
L. ANTECEDENTES:

1. El 10 de febrero de 2019, la sefiora RODRIGUEZ presenté un reclamo ante GYM a través de
la via telefonica, manifestando lo siguiente:

i. Intentd realizar una recarga de S/. 20.00, introduciendo un billete por dicho monto en
una de las maquinas autoservicio de la estacion La Cultura; sin embargo, luego de
efectuar dicha operacion, en la pantalla de |a referida maquina aparecié un mensaje
que indicaba que se encontraba “Fuera de Servicio”, quedando su billete retenido en
el aparato y sin emitirse comprobante de pago alguno que acreditara la recarga
efectuada.

ii. El personal de GYM que se encontraba presente en la estacion verifico el hecho
ocurrido.

ii.  Entalsentido, solicitd se le efectuara una recarga de tarjeta por el monto retenido en
la referida maquina. '
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2. Mediante Carta R-CAT-030387-2019-SAC, notificada el 21 de febrero de 2019, GYM dio
respuesta al reclamo presentado por la sefiora RODRIGUEZ declarandolo infundado por los
siguientes argumentos:

i. En los videos registrados por sus camaras de seguridad se verifico que a las 15:09:30
horas la usuaria se acerco a la maquina de autoservicio y selecciond la opcion
“Recargar Tarjeta”, luego de lo cual otro usuario la apoyd al introducir su billete de S/.
20,00 en la referida maquina, realizandose exitosamente la recarga requerida.

ii.  Sin embargo, se observd que la sefiora RODRIGUEZ permanecié al lado de la
magquina debido a que la misma se encontraba fuera de servicio; solicitando apoyo al
Agente de Estacion quien al visualizar la maquina de recarga inoperativa tuvo la
percepcion de que su billete habia quedado retenido indicandole que llamara al Call
Center.

3, El 21 de febrero de 2019, la sefiora RODRIGUEZ presenté un recurso de apelacion contra la
decision contenida en la Carta R-CAT-030387-2019-SAC, sefialando lo siguiente:

i. Ingresd un billete de S/. 20,00 en la maquina de autoservicio a fin de efectuar una
recarga por dicho monto; sin embargo, la transaccion solicitada no fue exitosa, no
recargandose su tarjeta, habiendo verificado un trabajador de GYM que la referida
maquina estaba fuera de servicio.

ii.  Solicito se realice el cuadre de cajas a fin de que se detecte la existencia de un
sobrante de dinero, el cual corresponderia al monto que no fue recargado en su
tarjeta.

4. El 20 de marzo de 2019, GYM elevo al Tribunal de Solucidn de Controversias y Atencion de
Reclamos (en adelante, el TSQ), el expediente administrativo, reiterando lo indicado en la
Resolucion contenida en la Carta R-CAT-030387-2019-SAC y agregando lo siguiente:

i. A través de la maquina de autoservicio (TVM) de la Linea 1 del Metro de Lima, se
informa a los usuarios que el proceso de recarga consta de tres pasos: 1) Seleccion de
opciones en la pantalla, 2) Después de activarse la luz verde: introduccion del billete
o monedas, 3) Recepcion del comprobante y vuelto. Precisé que la referida maquina
indica que de retirarse la tarjeta antes de recibir el comprobante, el proceso de
recarga no se completara.

ii.  Sibien el Agente de Estacién percibié que el billete de la sefiora RODRIGUEZ habia
quedado retenido en la maquina de autoservicio, ello no fue asi, pues tal como consta
en el Reporte de Movimientos de la Tarjeta N° 739411 correspondiente a la referida
usuaria, la recarga en cuestion se efectud con éxito.
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iii.  Sin perjuicio de lo antes indicado, la maquina TVM cuenta con la opcion "Consulta de
Saldo”, la cual pudo ser utilizada por la sefiora RODRIGUEZ a fin de verificar que su
saldo fue actualizado luego de la recarga de S/. 20,00 que acababa de efectuar.

5.  El1ode octubre de 2019, se realizd la audiencia de vista de la causa, quedando la causa al
voto.
6.  El 15 de octubre de 2019, GYM presentd su escrito de alegatos finales, reiterando lo

sefialado durante el procedimiento.

Il. CUESTIONES EN DISCUSION:

7 Corresponde dilucidar en la presente resolucion lo siguiente:

i.-  Determinar la procedencia del recurso de apelacién interpuesto contra la decision
contenida en la Carta R-CAT-030387-2019-SAC.

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

lll.  ANALISIS DE LAS CUESTIONES EN DISCUSION:

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

8.  La materia del presente procedimiento esta referida al hecho de que una de las maquinas
autoservicio de la estacion La Cultura de GYM no habria efectuado una recarga de tarjeta
por el monto de S/. 20,00 que sefiala haber realizado la usuaria al no haberse emitido el
respectivo comprobante de pago, supuesto de reclamo contenido en el literal d) del
numeral IV.1 de Reglamento de Atencion y Solucion de Reclamos de Usuarios de GYM*y
en el literal ¢) del articulo 33 del Reglamento de Atencion de Reclamos y Solucion de
Controversias del OSITRAN? (en adelante, el Reglamento de Reclamos de OSITRAN); por
lo que, en concordancia con el articulo 10 de este Ultimo texto normativo, el TSC es
competente para conocer el recurso de apelacion en cuestion.

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

“Los Usuarios podrdn presentar Reclamos en los siguientes casos :(...)

d) Reclamos relacionados con la calidad del servicio publico brindado por GYM FERROVIAS 5.A., de acuerdo a lo establecido en el Contrato
de Concesion.”,

:  Reglamento de Atencion de Reclamos y Solucién de Controversias de OSITRAN

"Articulo 33.-
(...) Losreclamos que versen sobre:

¢) La calidad y oportuna prestacion de dichos servicios que son responsabilidad de la Entidad Prestadora (...)".
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9.  Deconformidad con el numeral VIl.11 del Reglamento de Reclamos de Atencién y Solucién
de Reclamos de Usuarios de GYM?y el articulo 59 del Reglamento de Atencién 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 las decisiones de GYM
respecto a sus reclamos es de 15 dias habiles, contado 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-030387-2019-SAC fue notificada a la sefiora RODRIGUEZ el 21 de
febrero de 2019.

ii.  El plazo méaximo que la sefiora RODRIGUEZ tuvo para interponer el recurso de
apelacion vencio el 14 de marzo de 2019.

ii. La sefiora RODRIGUEZ apel6 con fecha 21 de febrero de 2019, es decir, dentro del
plazo legal establecido.

11.  De otro lado, como se evidencia del recurso de apelacion, éste se fundamenta en una
diferente interpretacion de las pruebas y valoracién 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 Generals (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.

3 Reglamento de Reclamos de GYM, aprobado por la Resolucion N° 008-2015-CD-OSITRAN
"VII. 112 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 hdbiles de notificada la resolucién 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 y Solucidn de Controversias del OSITRAN
"Articulo 59. Interposicion y Admisibilidad del Recurso de Apelacion

Elplazo para la interposicicn del recurso es de quince (15) dias contados a partir de la notificacién del acto recurrido o de aplicado el silencio
administrativo”.

5 TUO dela LPAG
“"Articulo 220.- Recurso de apelacién

Elrecurso de apelacion se interpondra cuando la impugnacicn 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 expidié el acto que se impugna para que eleve lo actuado
al superior jerarquico”.
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l1l.2.- EVALUACION DE LOS ARGUMENTOS DEL RECURSO DE APELACION

Ill.2.1 Sobre la normativa aplicable

13.  Antesde 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, Codigo 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®.

14. 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 Pert y la
7

ley’.

15.  De acuerdo con la definicion contenida en el articulo IV del Titulo Preliminar del Codigo 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.

¢  Codigo del Consumidor

"Articulo 63°.- Regulacién de los servicios publicos

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

7 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”.

¥  Codigo 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 beneficio propio o de su grupo familiar o social, actuando asi en un ambito ajeno a una actividad empresarial o profesional.
No se considera consumidor para efectos de este Codigo 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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16. Enesesentido, lanormativa aplicable al presente caso comprende, ademas de la regulacién
sectorial y el Contrato de Concesion suscrito entre el Estado Peruanoy GYM, la legislacion
contenida en el Cédigo del Consumidor.

17.  Asimismo, cabe sefalar que 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, el Reglamento de Usuarios), establecen que las
Entidades Prestadoras deben de reconocer a los usuarios los siguientes derechos y cumplir
las siguientes obligaciones respecto de éstos:

“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- Alacalidad 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. Prestar servicios con las especificaciones de calidad y cobertura establecidas en los respectivos
contratos de Concesidn y, de ser el caso, en el marco legal vigente y disposiciones del OSITRAN.

(2"

[El subrayado es nuestro]

18.  Ahora bien, enlo que refiere al cobro por el servicio de transporte, cabe tener presente que
el articulo 37 del Reglamento de Usuarios sefala 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 ...)"

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

"8.5 Corresponde al CONCESIONARIO la limpieza e iluminacién de las estaciones y demds
Bienes de la Concesion, la venta de boletos y otros medios de pago, la difusién de la informacion
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]
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20. Como se advierte, la venta de boletos y recarga de tarjetas forman parte de aquellos
servicios que GYM se encuentra obligado a poner a disposicion de los usuarios.

21. Al respecto, el Anexo 12 del referido Contrato de Concesién —incorporado a través de la
Adenda 4 suscrita el 11 de julio de 2016- ha establecido como un mecanismo de recarga de
saldo en las tarjetas de los usuarios que utilizan el servicio de transporte brindado en la
Linea 1 del Metro de Lima, a las maquinas vendedoras de tickets, "TVM" por sus siglas en
inglés (en adelante, maquina TVM), precisandose que éstas tienen por funcién la
realizacion de recargas y la emision de los recibos correspondientes, entre otras funciones,
conforme se aprecia a continuacion:

"3.4. Sistema de Control de Pasajeros en Estaciones

(..)

3.4.5 Maquina automatica expendedora/recarga de tarjetas sin contacto (TVM)

Este equipo permite el expendio, recarga y consulta de saldo de tarjetas sin contacto. El usuario,

a través del menu de uso simple del TVM procede a ingresar el monto deseado que serd cargado

en la tarjeta, ingresando en la maquina el dinero correspondiente. (...). Asimismo, dispondrd de

una impresora para emision del ticket de la transaccion.

(..) A continuacion, se muestran algunas de sus caracteristicas funcionales y operativas:

- Consulta, venta y recarga de monedero, permitiendo a los viajeros la ampliacion del saldo.

- Emision de recibos para las operaciones de recarga.

- Operaciones de mantenimiento, recaudacién de monedas y billetes con autentificacion de
operador.

- Registro de operaciones en un fichero diario para su posterior transferencia hacia el Centro
de Control (...)"”

22. De manera complementaria, cabe agregar que el literal g) del articulo 8 del Reglamento de
Usuarios establece el derecho de los usuarios a recibir un comprobante de pago en el que
conste el cobro del servicio:

“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:

(...)

g. A recibir comprobante de pago

El usuario tiene derecho a recibir un comprobante de pago en el que conste el concepto de cobro,
el monto abonado correspondiente v, de ser el caso, la fecha en que efectud dicho abono, como
constancia del pago por el servicio que brindan las Entidades Prestadoras. (...)”

[El subrayado es nuestro]

I1l.2.3 Sobre la recarga realizada por la usuaria en la maquina TVM de la estacion La Cultura

23. En el presente caso, la sefiora RODRIGUEZ manifestd haber introducido un billete de
S/. 20,00 en una de las maquinas TVM de la estacion La Cultura a fin de efectuar unarecarga
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por dicho monto; no obstante, sefiald que la transaccion no fue realizada exitosamente,
debido a que la maquina retuvo su billete sin emitir comprobante de pago alguno y por
ende, sin acreditarse que se habia completado la operacion de recarga. Precisé que dicho
inconveniente fue constatado por un trabajador de GYM, que advirtié que la maquina se
encontraba fuera de servicio.

24. Porsu parte, la Entidad Prestadora sefiald que si bien el Agente de Estacién que atendi6 a
la usuaria percibié que el billete habia quedado retenido en la maquina TVM, ello no habia
sido asi, pues de la revision del Reporte de Transacciones de la Tarjeta N° 7394111
perteneciente ala sefiora RODRIGUEZ, se verificd que el 10 de febrero de 2019 alas15:11:15
horas la usuaria habia efectuado exitosamente la recarga de su tarjeta en la estacion La
Cultura.

25.  Teniendo en cuenta lo sefialado, corresponde verificar si efectivamente se llegé a efectuar
la recarga del monto de S/. 20,00 en la tarjeta de la usuaria de modo que la sefiora
RODRIGUEZ tuviera la certeza de que ésta se hubiera realizado con su respectivo
comprobante de pago.

26. Al respecto, de la revision del expediente obra el documento denominado “Reporte de
Transacciones por Tarjeta”s, correspondiente a la tarjeta N° 7394111 materia de reclamo,
en el cual se verifica el registro de los siguientes movimientos:

@ aims Reporte de Transacciones por Tarjeta

Fachs Desde:  01-02-2019 00:00 Mimere do Sarfe BXvarne: 7394111 Thule:  Todes Gearndo: 21-01-2019 13:15:31
Focha Hests: 21-02-2019 23:5% Tipo de Transsctién: Todos Parfi:  Todos MO Reglstros: 11

NOmers da Serte Externo  MOmers de Serta Interno  Estado e fa Terfets  Thulo
TI4111

3,00 2203002

01-02-2019 17:06:15

'
Corge Addn

01-02-2019 17:08:27 284 uso Honedery Adsn 3.00 1,50 1,50 2201007 Los Postes
93-02-2019 20:01:18 263 Usa Moneders Ao 150 1,50 0,00 0701205 ALOCOngo.
04-02-1019 18:27:38 265 Carga Moneders Adubo .00 10.00 10,00 2203202 Los Postes.
O4-02-2019 21:01:04  26) [ Marveders Adukn 10,00 1,50 B850 220105 Los Postes
06.02-2019 19:34:10 263 Usa Heneders Aduks LE) 1,50 7,00 2261903 Los Postes
06-02-2019 20:41:08 267 Usa ‘Monedero Ao 700 1,50 550 1Xi005 s Cultur
08-02-2018 19:21:55 21 Uso Monaders Al 550 L50 4,00 2201005 Los Postes
03-02:2019 22:02:07 271 Uso ‘Monedero Adute 400 150 150 1301018 La Cutturs

‘ 1 Larits s aas L ARG s
10-02-2049 15:41115 373 Lo Honsdars Adubo 180 200 21,00 1303007 La Culturs

27.  Como puede observarse, alas 15:11:15 horas del 10 de febrero de 2019, figura la recarga por
elmonto de S/. 20,00 en la tarjeta N® 7394111, realizada en la estacién La Cultura de la Linea
1 del Metro de Lima.

28. En ese sentido, el monto de S/. 20,00 que la usuaria introdujo en la maquina TVM, segun /i
ella misma ha sefialado, fue efectivamente cargado en su tarjeta. /

9 Folio 2 del expediente.
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29. Sin embargo, la usuaria manifesté que no llegé a emitirse un comprobante de pago sobre
dicha recarga, lo que le generd la duda razonable de que no se hubiera efectuado
exitosamente la misma, por lo que al acudir a un empleado de GYM, éste le indicé que se
comunicara al Call Center de la empresa; cuestién que no ha sido negada por la Entidad
Prestadora en el presente procedimiento, al limitarse a indicar que en el Reporte de
Movimientos de la tarjeta figura la recarga de S/. 20,00, sin desvirtuar que el respectivo
comprobante no hubiera llegado a emitirse.

30. Sobre el particular, corresponde indicar que a través de su pagina web™, la propia Entidad
Prestadora ha puesto en conocimiento del publico en general que para el caso de las
recargas de las tarjetas efectuadas por los usuarios en las maquinas de autoservicio, la
recepcion del comprobante y el vuelto, implican la realizacion completa de la recarga, tal
como se aprecia a continuacion:

¢Cuales son los pasos para recargar facil en las maquinas autoservicio?

Tres pasos para recargar facH en las magquinas de autoservicie

1. Sglecciona tus opcicnes en la pantalla y sigue 1as indicaciones que
aili sa muestran

2. Después que se haya activade la luz verde, inserta tu billete y/o
monedas

3. Recibe tu comgrobante y vueite*

*Recuerda que sirzliras tu tareta antes de recibir tu recarga no se habra
completade comrectamente.

*Ef monto mdximo para recargar tu tafjets es de 100 soles.

31. Enelpresente caso, como se ha sefialado, GYM no ha negado que la maquina autoservicio
no haya entregado dicho comprobante de pago.

32. De lo expuesto, se concluye que la usuaria presumio razonablemente que su recarga no
habia sido realizada y que su dinero habia quedado retenido en la referida maquina.

33. Al respecto, la Entidad Prestadora alegd que la maquina TVM cuenta con la opcidn
“Consulta de Saldo”, la cual pudo ser utilizada por la sefiora RODRIGUEZ a fin de verificar
que su saldo habia sido actualizado a consecuencia de la recarga de S/. 20,00 que acababa
de efectuar; no obstante, cabe sefialar que ello no desvirtba el hecho de que la usuaria no
hubiera recibido el respectivo comprobante de pago luego de su recarga.

34. En ese sentido, el hecho de que la maquina TVM no proporcionara a la usuaria el
comprobante de pago correspondiente a la transaccion de recarga que acababa de realizar;
constituye un defecto del servicio brindado por GYM, habiéndose encontrado obligada a

e https:ffwww lineauno.pefprequntasfcuales-son-los-pasas-para-recarqar-facil-en-las-maquinas-autoservicio/
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otorgar el referido comprobante de acuerdo a lo dispuesto en literal g) del articulo 8 del
Reglamento de Usuarios.

35. Por lo expuesto, en la medida que se ha verificado que GYM no cumplié con emitir el
comprobante de pago correspondiente a la transaccién de recarga del monto de S/. 20,00,
realizada por la referida usuaria en una de las maquinas autoservicio de la estacién La
Cultura; corresponde revocar lo resuelto en la Carta R-CAT-030387-2019-SAC vy, en
consecuencia, declarar fundado el reclamo presentado por la sefiora RODRIGUEZ.

36. Finalmente, en atencion a lo sefialado se exhorta a GYM a realizar la revision de las
maquinas autoservicio de las estaciones de la Linea 1 del Metro de Lima, a fin de verificar
que proporcionen a los usuarios los comprobantes de pago correspondientes a las recargas
que efecten en sus tarjetas.

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

SE RESUELVE:

PRIMERO.- REVOCAR la decision contenida en la Carta R-CAT-030387-2019-SAC emitida por
GYM FERROVIAS S.A., que declard infundado el reclamo presentado por la sefiora IRMA
RODRIGUEZ VIUDA DE VELASQUEZ y declararlo FUNDADO, al haberse verificado que la
Entidad Prestadora no emitid el comprobante de pago correspondiente a la transaccion de
recarga realizada por la usuaria en una de las maquinas autoservicio de la estacién La Cultura.

SEGUNDO.- EXHORTAR a GYM a realizar la revision de las maquinas autoservicio de las
estaciones de la Linea 1 del Metro de Lima, a fin de verificar que proporcionen a los usuarios los
comprobantes de pago correspondientes a las recargas que efectUen en sus tarjetas.

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

CUARTO.- NOTIFICAR la presente Resolucion la sefiora IRMA RODRIGUEZ VIUDA DE
VELASQUEZ y a GYM FERROVIAS S.A.

*  REGLAMENTO DE RECLAMOS DEL OSITRAN
"Articulo 60.- Procedimientos y plazos aplicables
(..)
La Resolucicn del Tribunal de Solucion de Controversias podrd:
Revocar total o parcialmente la resolucion 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 sequnda instancia
La resolucidn que dicte el Tribunal de Solucién de Controversias, pone fin a la instancia administrativa. No cabe interposicién de recurso
alguno en esta via administrativa.

Contrala 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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QUINTO.- 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 Cdceres y Francisco Javier Coronado Saleh.

ANA RIA GRANDA BECERRA
Vicepresidenta
TRIBUNAL DE SOLUCION DE CONTROVERSIAS Y ATENCION DE RECLAMOS
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