TRIBUNAL DE SOLUCION DE CONTROVERSIAS Y ATENCION DE RECLAMOS
EXPEDIENTE N* €7-a035 T5C-OSIFRAN

RESOLUCION Ne s
| EXPEDIENTE : : 67;2015_-TSC-OSITRAN
APELANTE : W
ENTIDAD PRESTADORA : ' GYM FERROVIAS S.A.
ACTO APELADO :  Decision contenida en la Carta LR-PUM-000119-2015-S.A.C.
RESOLUCION N°1

Lima, 6 de febrero de 2017

SUMILLA: Si se comprueba el incumplimiento en la prestacion de los servicios que la Entidad
Prestadora estd obligada a brindar, corresponde amparar el reclamo presentado por el usvario.

VISTO:

El recurso de apelacion interpuesto por la sefior (en

adelante, el sefior . o el apelante) contra la decisidn contenida en la carta LR-PUM-
000119-2015-SAC,, emitida por GYM FERROVIAS S.A. (en adelante, GYM o la Entidad Prestadora);

y : : :

CONSIDERANDO:

[~ ANTECEDENTES:

1.- Mediante Hoja de Reclamacion N° ooc1ig de fecha 23 de febrero de 2015, el sefior

R 2 nifestd lo siguiente:

i~ Encontrandose en la estacion Pumacahua, manifesté a personal de la boleteria su desec
de adquirir una tarjeta, respondiéndosele que debia de acercarse a otro cajero pese a
haber dos personas atendiendo. Debido a la negativa formulada, no pudo abordar a los
cuatro siguientes trenes y llegd tarde a su trabajo.

ii.- Agregd que al solicitar el Libro de Reclamaciones, se negaron a entregarselo,

.-  Mediante carta LR-PUM-000119-2015-SAC, notificada el 10 de marzo de 2015, GYM declard
fundado el reclamo presentado por el sefior '
inconvenientes generados por su personal durante el proceso de recarga de su tarjetay porno
habérsele entregado el Libro de Reclamaciones cuando lo solicitd. Agregs que implementaria

'!agf.gedidas correctivas pertinentes.
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3.~ Con fecha 10 de marzo de 2015, el sefior S i cerpuso un recurso de apelacion
contra la decisidn contenida en la carta LR-PUM-000119-2015-SAC, sefialando que lo
cuestionado en su reclamo no habia sido la negativa del personal de GYM para recargar su
tarjeta sino la negativa a venderle una, ademas de no habérsele entregado el Libro de
Reclamaciones.

4~ El 6 de abril de 2015, GYM elevd al Tribunal de Solucién de Controversias y Atencion de
Reclamos {en adelante, el TSC), el expediente administrativo. -

5.- El23deenero de 2017 se realizé la audiencia de conciliacion pero las partes no arribaron a un
acuerdo conciliatorio. Asimismo, la vista de la causa se realizé el 31 de enero de 2017 contando

con la asistencia de GYM, quien procedid a informar oralmente, quedando la causa al voto.

fl.  CUESTIONES EN DISCUSION:

1.-  Corresponde dilucidar en la presente resolucidn lo siguiente:

i.- Determinar la procedencia del recurso de apelacién interpuesto contra la decision
contenida en la carta LR-PUM-go0115-2015-SAC. emitida por GYM.

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

.- ANALISIS DE LAS CUESTIONES EN DISCUSION:

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

2.- La materia del presente procedimiento esta referida a que personal de GYM de la Estacién
Pumacahua no habria atendido al apelante cuando este solicitd realizar la compra de una
tarjeta para acceder al servicio brindado por la entidad prestadora, asi como a la negativa de
entregarle el Libro de Reclamaciones para que pudiera registrar su reclamo, hechos que estan
previstos como supuestos de reclamo en el literal d) del numeral V.1 de Reglamento de
Atencién y Solucién de Reclamos de Usvarios de GYM'y en el literal c) del articulo 33 del
Reglamento de Atencidn 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 dltimo texto normativo?, el TSC es competente para conocer el recurso de
apelacion en cuestidn. :

' Reafumente de Reclamos de GYM, aprobado poria Resoiucidn N° pofl-2015-CO-OSITRAN

' “Los Usuatios padrdn presentar Reciumos en fos siguientes cases : t‘ 7
d} Reclamos relacionudos con fu calidad del servicia pybbca Dbrindads por GYM FERRGVIAS 5.4, de acverds a o establecido en ef Contrato de Concesidn

on de Controversios de OSITRAN, aprubudo ymsd ificads mcdfamc fas Resaluciones N“ozg ye34-2021-C0-

OSTEAN

“Articuls 34 y
{...} Losreclamos que versen sobre: :
4} Lalidedy opertuna prestecion de dichos servicios que son responsabiided de fa Entidad Prestadoral. J”

ente de Atensidn de Feclamesy Solisiin de Tostepveriing e QETRAN.
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3.-  De conformidad con el numeral Vil.11 del Reglamento de Reclamos de Atencidn y Solucidn de
Reclamos de Usuarios de GYM¢ y el articulo 59 del Reglamento de Atencidn de Reclamos y
Solucién de Controversias del OSITRANS {en adelante, el Reglamento de Reclamos del
OSITRAN), el plazo con el que cuentan los usuarios para apelar las decisiones de GYM respecto

‘asus reclamos es de 15 dias habiles, contado desde el dia siguiente de recibida la notificacién.

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

i- La carta LR-PUM-00011g- 2015 -SAC, fue notificada al sefior PILCOMAMAN! el 120 de
marzo de 2015,

Jfi.- El plazo maximo que el sefior (D Vo para interponer su recurso de
apelacion vencid el 30 de marzo de 2015,

iii.- El sefior Gy - pel6 con fecha 10 de marzo de 2015, es decir dentro del
plazo legal establecido.

5.-  Por otro lado, como se evidencia del propio recurso de apelacion, éste se fundamenta en una
diferente interpretacién de las pruebas producidas en lo referido a la atencidn brindada al
sefior NN ~or parte del personaf de GYM, con lo cual se cumple con lo dispuesto
en el articulo 209 de la LPAGE,

6.- VerificAndose que el recurso de apelacién cumple con los requisitos de procedencia exigidos
por el marco normative, corresponde analizar los argumentos de fondo que lo sustentan.

“Articulo 1o.- B Tribunal de Solucidn de Controversias

Ef Tribunal de Sefucidn de Controversias, gn virtud de un recurso de apelucidn, declara su ndmisidn y revisa en segunda y dltima instancia los actos :mpugmé!as
emitidas por fos Entidades Prestaderes y por fas Cugrpos Colegiados.
Asimnisme es competente pora resolver las quees gue se presenten duranie los procedimientos de primesa instancia, Su tesolueidn pone fin o lo instancia
administrative v puede constituir precedente e abservancin obligatoria cuondo lo propia resolucidn asi fo disponga exprasamente conforme a ley”.

¢ Reglamnento de Reclamos de SYM, aprobado por ks Resolucidn N° voB.2025-CD-OSITRAN,
"V 33 Recwrso de Apelacidn
Procede o recurso de upelacidn cuando la fmpugnacidn a la resolucion emitida por G YMFERROVIAS S5 A, se sustente gn diferente interprotacion de las proebas
producide; cuando se tnate de asest:ones de puro de derechy; se sustente en una mdidad; o coands teniendo nueve prueba, no se opte por el recurss de 3
reconsideracidn, X : {5/ [
£ recurso de apelaciin deberd interponerse ante la Gerencia de Servicls ol Cliente de GYM FERROVIAS 5.4 enun plaze midxims de quince {25} dias hdbies de ﬁ

natificadt fo resolucidn recurrid, utilizando fas conales definidos en ef punte Vix def presente Reglamento y, en raso lo presentazidn del securso se presentepor #
escrite, conferme of formate 3, decumento gue forma parte integrante del presente Reglamento®, §

- Reglamento de Atpagidn de Reclamos v Solucidn de Controversios del DSITRAN, aswama y mudificade mediante las Resu%ucmnes M® o33 ¥ 634
zo23-CD
OSITRAN, suspectivamente.
“Articulosg. Interposicion y Admisibifided del Recurse de Apelacitn

El plazo para la interposicion del recurse es de quince {15} dias cantados o partir de la notificacién del acto recunido & de oplicate ef sifenco adnwnistragive”.

¢ LPAG

"5l 208.- Recurso de apelacidn
Lrso de apelacidn se interpanded cuando lo impugnacidn se sustente en diferente interpretacida de lus pruebas produnides o ceantdo se trate de cuestiones

puro derecho, debiende dirigirse ¢ la mismia autoridad que expidid ol acto gue se impugon para que eleve lo actuade ol superor jerdrguics”™
Calie Los Negocios N*182, pisn 4
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EVALUACION DE LOS ARGUMENTOS DEL RECURSO DE APELACION

I1l.2.1Sobre la normativa aplicable

?‘-

10,-

1i.-

Resulta pertinente recalcar, previamente al andlisis de los hechos materia del presente
reclamo, que el articulo 63 de la Ley N® 29571, CSdigo de Proteccién y Defensa del Consumidor
(en adelante, Codigo del Consumidor), prescribe que la proteccién al usuario de los servicios
publicos regulados se rige tanto por las disposiciones de dicho cuerpo normativo, asi como por
las normas del sector, agregando que el ente encargado de velar por su cumplimiento es el
respectivo organismo regulador?. : '

Esto es concordante con el inciso 7 del articulo 32 de la Ley N° 2158, Ley Organica del Poder
Ejecutivo, segin 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 ley®,

Lasefiora “ se encuentra dentro del mbito de tutela del Cddigo del Consumidor,
esto de acuerdo con la definicién establecida en el articulo IV del Titulo Preliminar de este, el
cual sefiala que poseen dicha condicion las personas que son destinatarios finales de los
servicios que se les brinda, en beneficio propic o de su grupo familiar o social®,

En ese sentido, la normativa aplicable al presente caso comprende, ademas de la requlacidn
sectorial y el contrato de concesidn, |z legistacion de proteccidn al consumidor.

En su escrito de apelacion el sefior efiald que GYM se pronuncié por un hecho
distinto al que habia reclamado. Precisé que el hecho reclamado consistia en la negativa del
personal de la entidad prestadora a venderle una tarjeta y a entregarle el Libro de
Reclamaciones y no, como sefialé GYM, una negativa para recargar su tarjeta. Agregé que la (/2
respuesta de GYM en dichos términos le generaba insatisfaccion. }

Codinn del Comsomidor

"Artfculo 63°.- Regulncidn de los servicios pdblicos

La protessidn of usuario de los servitios piblicos reguindos par fos erganismos regufadores a que hace refe:encm le Ley num 27332, L ey Moo de fos
Organismos Reguiadores de la Inversidn Privada ert los Servivios Piblicos, se rige por las disposiciones del presente Codigo en lo que resulte pertinente y
por la eeguincion sectoriol correspondiente. La cegulacion sectorlal desarralle en sus normas regiamentarias los principios de protecoidn establecidos en
ol presente Cdigo. B ente encargado de veler por su cumplimienta es el seganisme regulador respectve™

ey NS 9258
*Artizule 32.- Orgonismos Reguladores
Los Orgunsmas Reguladores.

{2 :
7+ Defienden ef interds de fos usuarios con arreglo a fa Constitucin Polition del Perd y lnley.

" Cdiondel Consumidor

@88?@&?@ T | _‘ ; F’ég:‘ﬂaré'de 1]

£ ALGHAOR UL LA DR TIICTURR.

“Artleulo 1V, Definiciones
Para los efectos del presente Cdigo, se entiende por:

1~ Consumidores o usuorfos

Las personas noturales o juridicas gue adquieren, ubiizon o disfrutan coma destmatarios fingles productas ¢ servicios materdales e inmateriales, en
! beneficie propio ¢ de su grupo familiar ¢ sotidl, actuonde osi en un dmbrto ajeno a una actividad empresadal o profesional. No se considerg
&%ﬂwm&‘ur pary efectos de este Csiir_qa & pueen adguiere, wtiliza o zizsfrum de un produces o servicie nomalmente destinado para fos fines de su
| Hctivided conto pmw:edoi’ : g
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I.2.2Sobre la falta de atencidn al sefior SN | solicitar la compra de una tarjeta para
acceder al servicio y la entrega del Libro de Reclamaciones

12.- Sobre el particular, en la Resolucidén de Consejo Directivo N® 004-2012-CD-OSITRAN, que
aprueba el Reglamento de Usuarios de la Infraestructura Vial, Ferroviaria y del Sistema
Eléctrico de Transporte Masivo, los articulos 7y 12 establecen lo siguiente:

“Articulo 7.- De los Derechos del Usuario.-

~ Sin perjuicio de los derechos gue surjan de otras normas vigentes, los Usuarios tienen también los
siguientes derechos: ,

f) A la Calidad y cobertura del Servicio

A exigir de las Entidades Prestadoras la prestacidn de Ios servicios confarme a los niveles de
servicio aplicables, establecidos en cada contrato de concesion y las normas legales vigentes,
cuando corresponda’. ;

“Articulo 12.- Obligaciones de toda Entidad Prestadora
Son obligaciones de toda Entidad Prestadora aeroportuaria y portuaria: (...)

h) Prestar servicies con lag especificaciones de calid bertura establecidos en los respectivos
contratos de concesion v, de ser el caso, en el marco legal vigente”.

[El subrayado agregado es nuestro] -

13.- Asimismo, es importante recordar que GYM, en virtud del referido Contrato de Concesion,
tiene derecho al aprovechamiento econdmico de los Bienes de la Concesion durante el plazo
de vigencia de la misma, cuyos mecanismos le permiten recuperar su inversién a traves 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 los Niveles de
Servicio especificados en el refarido Contrato y cumpliendo con las Leyes Aplicables.

14.- Al respecto, el numeral 8.5 del Contrato de Concesidn celebrado entre GYM vy el Estado
Peruano, establece respecto a las obligaciones de! concedente en cuanto a la organizacion del
servicio lo siguiente:

"8.5 Corresponde al CONCESIONARIQ la limpieza e iluminacicn de las estacianes y demas Bienes .
de fa Concesidn, la venta de boletos y otros medios de paga, la difusion de la informacidn a los jif«-’*
pasajeros asi como la atencion de los reclamos de los Usuarios, y el resguardo de la seguridad
publica de los Usuarios en estaciones, trenes y demds Bienes de la concesion, de conformidad con ¢

las Leyes Aplicables”. : S .
[El subrayado agregado es nuestro]

15.- Como se advierte, la venta de boletos y recarga de tarjetas forman parte de aquelios servicios
que GYM se encuentra obligado a poner a disposicion de los usuarios, correspondiendo
verificar en el presente caso si la Entidad Prestadora lo ha brindado de manera ldgnea y dentro
de los estandares de calidad.

Calle Los Negocies NY18Z, plso 4
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16.- Cabesefialar que el Tribunal Constitucional ha sefialado en el Expediente N.° 6034-2004-AlTC
que si bien nuestro ordenamiento juridico no recoge una definicién especifica sobre el
concepto de servicio publico, y que nuestro texto Constitucional no ha establecido un listado
de actividades que deban considerarse como tales; existen una serie de elementos que en |
conjunto permiten caracterizar, a grandes rasgos, a un servicio como publico, siendo estosios : !
siguientes: : ; |

a} Su naturaleza esencial para la comunidad;

b} La pecesaria continuidad de su prestacion en el tiempo;
¢) Su naturaleza reqular, es decir, que debe mantener un standar minimo de calided y;

 d) La necesidad de que su acceso se dé en condiciones de igualdad.
[El subrayado agregado es nuestro]

- 17.- En ese sentido, se justifica un especial deber de proteccién estatal a los usuarios del servicio y,
con ello, una reglamentacién mas estricta del mismo, supervisando que la prestacidn se
otorgue en condiciones de adecuada calidad, seguridad, oportunidad y alcance a la mayoria

“de la poblacidn, debido a que se trata de servicios que satisfacen un especial interés publico.

18.- Como se ha sefalado previamente, tanto en el reclamo como en su recurso de apelacion, el
sefior manifestd que el personal de GYM no atendio su solicitud de compra de
una tarjeta a fin de poder hacer uso del servicio de transporte del metro prestado por la
concesionaria. Al respecto, se constata que GYM declaré fundado el reclamo presentado por
el apelante en el extremo referido a la negativa de su personal a recargar la tarjeta del sefor

19.- No obstante haber referido la negativa de su personal a “recargar” la tarjeta del usuario, el
~ hecho es que la entidad prestadora ha reconocido que su personal incumplié con la venta o
recarga de tarjetas al usuario establecida en el numeral 8.5 del Contrato de Concesidn, como

la obligacién del concesionario de vender boletos u otros medios de pago.

20.- Sobre el particular, cabe sefalar que la venta de tarjetas o la recarga de estas tiene por
finalidad permitir el uso de la Linea 1 del Sistema Eléctrico de Transporte Masivo materia de
concesién , por lo que en la medida que la entidad prestadora reconocid el incumplimiento de
esta obligacion, el reclamo del sefior S fUe debidamente amparado.

21.- Por otro lado, en cuanto al Libro de Reclamaciones, en la medida que GYM reconocio que su 7
personal no lo puso a disposicion del apelante cuando este lo requirid, corresponde amparar Ea
el reclamo formulado por el sefiordiiji i D g"’g

De la remisidn de los actuades a la Gerencia de Supervisidn y Fiscalizacicn

22.- Sin perjuicio de lo sefialado, se desprende de las alegaciones vertidas por el sefior
QI o las mismas se encuentran vinculadas, ademés de la exigencia de fa

~ satisfaccidn de un interés particular, a la puesta en conocimiento de la administracion del

. PB unto incumplimiento de normas que regulan la obligacién de venta de boletos yfo tarjetas,

Calle Los Negoeins NP1B2, piso 4
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asi como la entrega del Libro de Reclamaciones a los usuarios del servicio a fin de que estos
puedan registrar sus reclamos.

23.-  Asimismo, en lo que se refiere a la entrega del Libro de Reclamaciones, segun los articulos 150
y 151 de la Ley N° 29571, Cédigo de Proteccién al Consumidor, vigente desde el 02 de octubre
de 2010; los establecimientos comerciales deben de contar con un Libro de Reclamacionas,
en foerma fisica o virtual y deben exhibir, en un lugar visible y facilmente accesible al piblico,
un avise que indique la existencia del libro de reclamaciones y el derecho que tienen los
consumidores de solicitarlo cuando lo estimen conveniente®®,

24.- Posteriormente, mediante Decreto Supremo N° 011-2011-PCM del 18 de febrero de 2011, se
expidio el Reglamento del Libro de Reclamaciones, el cual sefiala en su articulo 2: "En el caso
de los proveedores que desarrollen actividades econdmicas de servicios publicos requiados o que
se encuentren bajo la supervision de la Superintendencia de Banca, Seguros y AFP, el
procedimiento previamente establecido por el organismo supervisor para la atencidn de guejas y
reclamos de los consumidores deberd entenderse como la implementacion y puesta a

disposicion del Libro de Reclamaciones, siempre y cuando este procedimiento permita dejar
constancia de la presentacion del reclamo o la queja, de su contenido y que ademds regule el
computo de los plazos de atencidn, asi como la puesta a disposicion de canales para su

presentacion. En estos casos los proveedores se regirdn por las normas emitidas por dichos
organismos”,

25.- En atencion a la implementacidn del Libro de Reclamaciones sefialada, mediante Resolucion
de Consejo Directivo de OSITRAN N° 004-2012-CD-OSITRAN del 18 de enero de 2012, se

emitio el Reglamento de Usuarios de Infraestructura Vial, Ferroviaria v del Sistema de
Transporte Eléctrico Masivo (en adelante, Reglamento de Usuarios) el cual establecié

. |
expresamente en su articulo 45° que es pbligacion de toda Entidad Prestadora que brinda el |
servicio del Sistema Eléctrico de Transporte Masive, contar con un libro fisico de reclamos |
en cada estacion de peaje o ferroviaria, asi como también con uno virtual, de fécil acceso ;
en su pagina web, tal como se aprecia a continuacién:

Articulo 45.- Libro de reclames

“Es obligacicn de toda Entidad Prestadora que explota infraestructura vial y brinda ef servicio del
Sistema Eléctrico de Transporte Masivo de contar con un libro fisico de reclamos en cada estacion

de peaje o ferroviario. También deberdn contar con uno virtual, de fdcil acceso en sy pdaina web.

Los libros de reclamos deberdn ser exhibidos en un lugar visible. De no ser elfo posible, se deberd .

informar a través de un cartel visible durante el proceso de pago del Peaje o de la venta de boletos
de la existencia del mismo y la posibitidad de solicitarlo. : :

= Chdigo de Preteccidn al Consumidor

“Articulo 150.- Libra de reclamaciones

Las estab:‘er:s}'m'enfd_s comerciales deben contar con un libro de rectarnaciones, en forma fisica o virtual, El mglumeh!o establece las
condiciones, los supuestos y los demds especificaciones para el cumplimiento de la obligacion seficlada en el presente anticulo.

Articulo 252.- Exhibicidn def fibro de reclamaciones

qs def articulo 150, los establecimientas comercinies deben exhibir, en un lugar visible y faclmente accesible al piblice, un aviso

figue la existencia del libro de reclarmaciones y el dereche que tienen los consumidores de solicitarlo cuando lo estimen

ente”, - : ; . 3
' ' Calle Lot Nagecios NP182, pise 4
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También deberdn contar con una virtual, de fécil accese en su pdging web, El libro virtual deberd ser

de acceso publico y deberd contener, en tiempo real, todos los reciamas presentados por esa via, asf
como la solucidn que se le dio a cada uno de ellos.

En el libro virtual se deberd, asimismo, consignar los reclamos y las soluciones dadas, que hayan
sido escritos en todas los libros de reclamos situados en cada estacidn de pea;e o ferroviaria. Para
elfo contardn con un plazo de 20 a’ms de presentado el reclamo”,

[El subfayado agregado es nuestro]

Cabe sefialar que el articulo 4 del referido Reglamento del Libro de Reclamaciones establece
que el Libro debera ser puesto inmediatamente a disposicidn del consumidor cuando este lo
solicite: :

“Articulo 4.- Libro de Reclamaciones

El establecimiento comercial abierto al publico deberd contar con un Libro de Reclamaciones, sea
de naturaleza fisica o virtval, el mismo que deberd ser puesto inmediatamente a disposicion del

consumidor cuanda lo solicite. Los proveedores que ademds del establecimiento comercial ablerto
al publico, utilicen medios virtuales para establecer sus relaciones de consumo, deberdn
implementar un Libro de Reclamaciones Virtual en cada uno de sus establecimientos”.

[El subrayado agregado es nuestro]

Finalmente, el 18 de febrero de 2015 se emitid el Reglamento de Atencidn y Solucidn de
Reclamos de Usuarios de GYM Ferrovias S.A. (en adelante, Reglamento de Reclamos de GYM)

~ aprobado por Resolucién de Consejo Directivo N° 008-2015-CD-OSITRAN, el cual establecio
en su articulo V.2 lo siguiente:

“Los Reclamos pueden ser presentados por:

a) La pdgina web www.lineauno.pe en el eniace “"Atencidn af cliente”.

b} La linea telefdnica de Servicio al Cliente de GYM FERROVIAS S.A,, llamando al o8oo-
11121 (gratis) o al (02)207-4577 (costo de llamada local), de lunes a domingo de 06:00
a 2z2:00 horas. :

¢ Los libros fisico o virtuales dispuestos durante el horario de servicio, en las estaciones y

accesibles mediante solicitud verbal expresa al Administrador de fn Estacion.
d) La oficina de servicio al cliente de GYM FERROVIAS S.A., ubicada en la Estacidn

Cabitos, sito en Av. Aviacion / Ovalo Los Cabitos (Higuereta) Santiago de Surco, de
lunes a viernes de g:00 a 13:00 horas y de 15:00 @ 20:00 horas, y sabados de g:00 a
13:00 horas”.

En dicho sentido, corresponde que se informe a la Gerencia de Supervisién y Fiscalizacién

sobre el presunto incumplimiento de las normas que regulan la obligacién de la venta de

boletos y otros medios de pago para la utilizacién de |a Linea 1 del Sistema Eléctrico de
Transporte Masivo, asi como la obligacion de entregar el Libro de Reclamaciones a los usuarios
de dicho servicio, para que, en el ejercicic de sus facultades, realice las investigaciones
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necesarias, a fin de determinar si GYM estaria cumpliendo adecuadamente con las i
obligaciones antes mencionadas®.

En virtud de los considerandos precedentes y, de acuerdo con lo establecido en los articulos 6o
y 61 del Reglamento de Reclamos de OSITRAN®;

SE RESUELVE:

PRIMERO.- CONFIRMAR la decision contensda en la carta LR-PUM-o000113- 2015- SAC emitida
por GYM FERROVIAS S.A., quedando asi agotada la via administrativa.

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

- TERCERO.- ORDENAR la remision de los actuados del expediente Sy-zéisoTSC-OSITRAM ala
Gerencia de Supervisién y Fiscalizacién del OSITRAN, a fin de que acte conforme a sus
facultades de acuerdo a lo previsto en el considerando 28 de [a presente Resolucion.

CUARTO.- NOTIFICAR la presente Resolucién al sefior JSi TS

PINTO ya GYM FERROVIAS S.A.

= Replamento Geavral de Supervisidn de GSITRAN, cprobudo e través de in Resolucin de C onsejo Ditective M0 024-2013-LD/OSITRAN

“artfeulo Ne 2.- Definiciones( )
g} Orgeno Superviser: Gerencia tfe OSITRAN encargads de eecuter potividades de supervision, para verificar el cumplimiente de una o mds materins,
supervisubles sebee fa gestidn de las Entidades Prestadoras”,

“Artleuls MO ol Supervisidn de aspectos operatives ' ; |

S refiere o la verificacidn det cumplimuento de oblignciones vintuladas ¢ los espectos operarives de i explotacion de lo infraestructun de transporte de uso
p::bhm v el mantenimiente de fe misma. Las ectividades de supervision de aspectos eperatives camprenden.

{1}

d) Verificar ef cumplimiento de los obligaciones refativas o la colidad de fos servicios correspondientes o cada tipe de infragstruztunn,

o Venficar ef cumplimisnta de los obligacianes relativas o la cabdad {niveles de servicie yfo especificaciones pertinentes) establecilas contractuaimente para fa
infraestructura de tronsporte;

{4

k) Verificar el cumplimiento de cualquier otra obligacidn denaturaleze andloga que resulte exigible o fas Entidudes Prestadoras™.

¥ Reglamento de Reclamos de OSITRAN
“Articula Go.- Procedimientos y placos aplicables

fk

L Resalucidn dei Tribunal de Solucidn de Controversigs podrd-
Revocor total o parcialmente fo resolucidn de primere Instengia;
Confirmar total o parcialmenite la resoluzion de primera instancia;
[rtegror la resolucidn apelada; -

Declarar i nvf:dad de nctundos suando cwrespami&

| MAsticulo 61,- De fa resclucidn de segunda mstancia 3
L tesolucidn que dicte f Tribunal de Seluciin de Controversins, pone fin ol instancia administrmiva. Mo cabe interposicidn de recurso a!gunt% enestavin
administrative. . ; : ‘

resr:efmer s que dicte ef Tnbu"at:f de Solucidn de Canrma’frsus, podrd mterpensrse demanda contencruso administiativa, de acuerda can ia {egistacidn i ‘
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QUINTO.- DISPONER la difusién de la presente resolucion en el portai :nstztuc:enal
(www as:tran.gob pe). :

Con la intervencién de los sefiores vocales Ana Maria Granda Becerra, Radolfo Castellanos
Salazar y Roxana Maria irma Barrantes Caceres. i

/- L&

| : ANA MARIA ERANDA BECERRA

A Vlcepresndenta

| ' TRIBUNAL DE SOLUCION DE CONTROVERSIAS Y ATENCION DE RECLAMOS
OSITRAN

Calie Los Hegoeios NO1BZ, piso 4

: . Pégina 10 de 18 7 b G - Burguiiio - Lima
QS ITRAN 2 s ; -gm E - Cenfrel Teleldnics: (0114405115

CLMGURADIROL LA DIRALSTRUCRUEL - 0 r e ? 2 2 = L Tk A
E FRANSPOATS BE LG PSR : : Ll 3 : wwwosllran.poboe.




