TRIBLUNAL DF SOLUCION DE CONTROVERSIAS Y ATENCION OF BECLAMOS
EXPEDIENTE Mo 7B 2029 75C DSITRAN
RESOLUCION et

EXPEDIENTE : : 78-2019-TSC-OSITRAN
APELANTE : R
ENTIDAD PRESTADORA : GYM FERROVIAS S.A.
ACTO APELADO ‘: Decision contenida en la Carta R-WEB-031920-2019-

SAC

RESOLUCION N1

Lima, 27 de diciembre de 2019

SUMILLA: No habiéndose verificado que la Entidad Prestadora haya incomplido con atender al
sefior PUZA durante el horario de atencidn telefénica a los usuarios de la Linea 2 del Metro de
Lima, corresponde confirmar la resolucion recurrida.

VISTO:

El recurso de apelacion interpuesto por Y NSRRI, - adelante, el sefiordilig <l

apelante) contra la decisién contenida en la Carta R-WEB-031920-2019-5AC, emitida por GYM
FERROVIAS S.A. (en adelante, GYM o la Entidad Prestadora); v,

 CONSIDERANDO:
1. ANTECEDENTES:

1. El 4 de abril de 2019, el seforSMBoresentS un reclamo ante GYM a través de la via
telefonica, manifestando Jo siguiente:

i.  Intentd comunicarse con el Call Center de la Entidad Prestadora a fin de solicitar el
blogueo de la tarjeta que le habia sido robada; sin embargo, luego de veinte (20)
minutos de espera, su llamada no fue atendida.

ii.  Enlamedida que GYM incumplié su horario de atencién al cliente, solicita el despido
del Jefe de Atencion al Cliente encargado del Call Centery se contrate a personal que
pueda brindar atencién telefénica dentro de! horario establecido.

2.  Mediante Carta R-WEB-031920-2019-SAC, notificada el 16 de abril de 2019, GYM dio
respuesta al reclamo presentado por el sefior Sl declarandolo infundado, sefialando
que de la revision del reporte de llamadas de la linea gratuita de atencién telefonica (08co-
111-21), se verificd que el 4 de abril de 2014 se recibieron dos lamadas a las 07:27:03 y a las
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07:30:06 horas desde el teléfono celular numero—pertenecnente al usvario, las
cuales se encontraban en “espera” debido a que las lineas se encontraban saturadas por la
gran afluencia de llamadas.

3. El 16 de abril de 2019, el sefior Wil presentd recurso de apelacidn contra la decision
contenida en la Carta R-WEB-031920-2019-5AC, sefalando lo siguiente.

i Resulta incorrecto que las lineas se hayan encontrado saturadas,
ii. Solicita que se multe a GYM porincumplimiento de su horario de atencion al cliente.
.

fi. Resulta posible que debido a la falta de atencion telefdnica por parte de la Entidad
Prestadora, terceros hayan utilizado su tarjeta y gastado su salde.

4.  Elgdemayo de 2019, GYM elevo at Tribunal de Solucién de Controversias y Atencidn de
Reclamos (en adelante, el TSC), el expedienta administrativo, reiterando lo indicado en la
Resclucidn contenida en la Carta R-WEB-031920-2019-5AC y agregando lo siguiente:

i. + El4deabril de 2019, la Central de Atencidn al Cliente recibié la primera llamada a las
06:03:15 horas y la Ultima llamada alas 21:44:20 horas, no siendo correcte lo afirmado
por el sefiordllilR sl sefialar que la Entidad Prestadora no cumple con su horario de
atencidn a través de la via telefonica.

ii.  Deacuerdo con lo establecido en el Contrato de Concesidn, GYM tiene libertad en la
gestidn y conduccuon dei negocuo, 30 que mcluye la libertad de escoger al personai

HUT YN =¥ e e S T T TR T OGS A R AT L e 1.0 i ;
enla gest:on del personal de la Linea 1 del Metro de Lima, por lo que la sohcntud de
despido del Jefe de Atencidn del Call Center no constituye una materia reclamable.

§.  El2g de noviembre de 2019, se realizo la audiencia de vista de ia causa, quedando la causa
al vato.

6.  El 4 de diciembre de 2015, GYM presentd sus alegatos finales, reiterando los argumentos
expuestos a lo largo del procedimiento.

. CUESTIONES EN DISCUSION:
7. Corresponde dilucidar en la presente resolucion lo siguiente:

i Determinar la procedencia del recurso de apelacion interpuesto contra la decision
contenida en la Carta R-WEB-031520-2019-SAC.

il.  Determinar, de ser el caso, si corresponde amparar el reclamo presentado por el

sefior 4l
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RESOLUCION Mo 1.

. ANALISIS DE LAS CUESTIONES EN DISCUSION:

lii.1.- EVALUACIONDELA PROCEDENCIA DEL RECURSO DE APELACION

8.  Lamateria del presente procedimiento estd referida a la alegacion del sefiorgiiih de que
‘GYM no atendid su llamada telefdnica para el bloqueo de su tarjeta dentro del horario de
atencion telefonica establecido por la propia Entidad Prestadora, supuesto de reclamo
relacionado a la calidad en la prestacion del servicio recogido en el literal d) del numeral IV.a
de Reglamento de Atencién y Solucion de Reclamos de Usuarios de GYM*y en el literal ¢)
del articulo 33 del Reglamento de Atencién de Reclamos y Solucidn de Controversias del
OSITRAN? {en adelante, el Reglamento de Reclamos de OSITRAN); por lo que, en
concordancia con el articulo 10 de este Jltimo texto normativo, el TSC es competente para
conocer el recurso de apelacion en cuestién.

9.  De conformidad con el numeral Vil.11 del Reglamento de Reclamos de Atencién y Solucidn
de Reclamos de Usuarios de GYM?3y el articulo 55 del Reglamento de Atencidn de Reclarmos
y Solucién de Controversias del OSITRAN® (en adelante, al Reglamento de Reclamos del
OSITRAN]), el plazo con el que cuentan los usuarios para apelar fas decisiones de GYM
respecto a sus reclamos es de 15 dias habiles, contado desde el dia siguiente de recibida la
notificacion.

*  Reglamento de Reclamos de GYM, aprobade por ta Resolucién N® 068-2035-CD-OSITRAN

"Los Usuarios podran preseatar Reclames en fos siguientes casos (...
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de Concesion.”,
1 Reglomen Atencidn de Reclom alucidn de Controversias de OSITRAN

*Articulo 33.-
(.} Los reclamos gue versen sobre:

chLa calidad y oportung prestacién de dichos servicios que son responsabifidad de la Entidad Prestadora(...)".

*  Reglamento de Reclomos de GYM, aprobado por fa Resolucion N® eoB-2015-CD-QSITRAN
“ViL. 12 Recurso de Apelacion
Procede el recurse de apelacidn cuande la impugnacion a la resolucidn emitida por GYM FERROVIAS 5.4, se sysfente en difgrente
interpretacidn de las pruebas produtide; cuando se tridte de cuestiones de puro de derecho; se sustente en una nufidad; o cuando tenienda
nueva prueba, no se opte por el recarse de reconsideracién.
Elrecurso de apelacion deberd interponerse ante la Gerencia de Servicio al Cliente de GYM FERROVIAS S.A. en un plazo mdximo de guince
(25) dins hidbies de notificata fa resofucion recurrid, utilizando los canales definidos en el punte Vi1 del presenie Reglamento y, en casc ln

presentacion del recurse se presente por escrito, conforme al formato 3, documento que forma parte integrante del presente Regiamento”,

+  Reglamento del Reclamos del OSITRAN

“Articulo 9. Interpasicion y Admisibilidad del Recurso de Apelacisn

El plezo para ln interposicidn del rezurso es de quince (15} dias contados a partir de le aotificasion del acte recurrido o de aplicado ef sitencip
administrativa®,
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10.  Alrespecto, de la revisidn del expediente administrativo, se advierte lo siguiente:

i. La Carta R-WEB-031920-2019-SAC fue notificada al seﬁof“ el 16 de abyil de
2019,

it.  El plazo méximo que el sefior @il tuvo para interponer el recurso de apelacién
vencio el g de mayo de 2019.

ifl.  El sefior i 2peld con fecha 16 de abril de 201g, es decir, dentro del plazo legal
establecido.

11.  De otro lado, como se evidencia del recurso de apelacidn, éste se fundamenta en una
diferente interpretacion de las pruebas y valoracién de los hechos, con lo cual se cumple
cen 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).

12. VerificAndose que el recurso de apelacién cumple con los requisitos de admisibilidad y
procedencia exigidos por el marco normativo, corresponde analizar los argumentos de
fondo que lo sustentan.

B).2.- EVALUACION DE LOS ARGUMENTOS DEL RECURSO DE APELACION

Hi.2.1 Sobre la normativa aplicable

13, Antes de proc:eder aE analisis delos hechos materia del presente rec[amo resuita pertmeﬂte

Consumidor (en adelante, Cod:go del Consumldor), prescnbe que la proteccmn al usuario
de los servicios pGblicos 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, segin el cual los Organismos Reguladores tienen entre sus funciones la

s TYOdelalPAG

“Asticulo 220~ Recurso de apelacién

Elrecurso de apelacion se interpondrd cuando fa impugnacion se sustente en diferente interpretacion de las pruebos producides o cm:nda se
trate de cuestiones de puro derecho, debiendo dirigirse a la misma autoridad que expidld el acto que seimpugna para gue eleve lo actuado
al superior jerdrquica”.

¢ Cddigo del Consumidor

“Articolo 63°.- Regulacidn de {os servicios poblicos

La proteccitn af usuario de los servicios pdblicos requiados por fos orgarsmas reguladeres @ gue hace referencia fa Ley ndm. 27332, Ley
Marco de los Organismos Reguladores de la Inversidn Privada en los Servicios Publicos, se rige por las disposiciones del presente Cddigo en
fo que resulte pertinente y por la regulacion sectorial correspondiente. Lu regulacidn sectorfal desarroliu en sus normas reglamentarias Ios
principios de proteccidn establecidos en el presente Cédige. El ente encargade de velar por su cumplimiento es ef organismo regulador
respective”
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TRISUNAL DE SGLUCION DE CONTROVERSIAS Y ATENCION DE RECLAMOS
EXPEDIENTE N° 782029 -TSC-USITRAN
RESOLUCION No 1

defensa de los intereses de los usuarios con arreglo a la Constitucion Politica del Perd y la
7

tey’.

15.  De acverdo con la definicidn contenida en el articulo IV del Titulo Preliminar del Cédigo del
Consumidor, la gue sefiala que poseen la condicidn 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 el sefior@jjjifie encuentra dentro del
ambito de tutela de dicho cuerpo normativo. :

16. Enesesentido, lanormativa aplicable al presente caso comprende, ademas de la regulacion
sectorial y el Contrato de Concesidn suscrito entre el Estado Peruanoy GYM, la legislacion
contenida en el Codigo del Consumidor.

17.  Asimismo, cabe sefialar que 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 |a explotacién de la concesion, tales como la facultad de
organizar la operacion y funcionamiento del servicio, debiendo respetar el marco de su
Contrato de Concesidn y demas leyes aplicables, conforme se sefiala a continuacion:

"Derechos y Deberes del CONCESIONARIO

8.1. La Explotacidn por el CONCESIONARIO constituye un derecho, en la medida gue es el
mecanismo mediante el cual el CONCESIONARIO recuperar su Inversion, asi como un deber, en
la medida en que el CONCESIONARIO estd obligado a la Conservacidn de los Bienes de la

Concesion y prestar el Servicio a los Usuarios dentro de los Niveles de Servicio especificados en
ef Anexo 7 del presente Contrato y cumpliendo con las Leyes Aplicables.

El CONCESIONARIQ tiene derecho a disponer lg organizacion del Servicio v g tomar lgs
decisiones_que considere mds convenientes para su adecuada operacidn v funcionamiento,
respetando (os términos v condiciones del presente Contrato vy las Leves Aplicables.
{..)

Ef CONCESIONARIQ tiene derecho. a. explotar, directa_o_indirectame

Bienes. de. la
Concesign, el Servicio v los Servicios Complementarios gue crea conveniente, de acverdo o lo
establecido en este Contrato, en lgs Bases y Leves Aplicables. Este derecho implica g libertad

? LeyNPzois8

"Articulo 32.- Organismos Reguladores
Las Organismos Reguladores:

(.
7  Defienden el interds de fos usuarios con arregle & lo Constitucitn Pofitica del Perd y la fey™.

*  (ddige del Consumidor

“Articulo IV.- Definiciones
Para los efectos del presente Codigo, se entiende por:

1.« {Consumidores o usvarios

Las personas naturales o juridicas que adguieren, utilizan o disfrutan come destinatarios finales productos o servicios materigles e
inmateriales, en beneficlo propio o de sv grupo familiar o secial, actuando as/ en vn dmbito gjeno a una actividad empresarial o profesional
Na se considera consumidor para efectos de este Cidigo aquien adquiere, vtiliza o disfruta de un producto o servicio normalmente destinado
v fas fines de sy actividad como provesdor.
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EXPEDIENTE N*78-2019-TSC-OSITRAN
RESOLUCION N¥y

del CONCESIONARIO en lu gestion y conduccidn del negocio, lo cual incluye pero no se limita, a
{g administracién y mantenimiento de la infraestructure, a la libertad de subcontratar servicios,
la libertad de escoger al personal que contrate y ia libertad de decision comercial, dentro de los
limites contenidos en el presente Contrato, las Bases y las Leves Aplicables. En tal sentido, el
CONCESIONARIO es el nico titular y responsable de los resultados economicos y de los riesgos
que deriven de elio”.

[El subrayado es nuestro]

18. Los articulos 7y 112 de la Resolucion de Consejo Directivo N° 035-2017-CD-OSITRAN, que
aprueba el Reglamento de Usuarios de las Infraestructuras de Transporte de Uso Piblico
{(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:

()

[ A la calidad y cobertura del servicio

Los usuarios tienen derecho a exigir de las Entidades Prestadoras {g prestacidn de servicios de
calidad y cobertura conforme a los niveles establecidos en cada contrato de Concesidn, las
normas vigentes y las disposiciones def OSITRAN

(.}

Articulo 11.- Obligaciones de las Entidades Prestadoras
Sin perjuicio de las obligaciones establecidas en otras normas vigentes o en los respectivos
contratos de concesién, son obligaciones de toda Entidad Prestadora las siguientes:

()

a. Prestar servicios con las especificaciones de calidad v cobertura_establecidas en fos

T SETEE TS, BT R T T it ¥

d:sposmones del OS fTRAN
{..)

. Habilitar una Hnea telefdnica, correo electrénico y formutario en su portal web, para la atencicn
de los Usuarios, sin perjuicio de lo establecido en el articulo 14 del presente Reglamento.”

[El subrayado es nuestro]

i1.2.3 Sobre la atencién telefonica brindada a los usyarios de la Linea 1 del Metro de Lima

15. Elseiior WllBmanifestd que al intentar comunicarse con el Centro de Atencion Telefonica
de GYM con la finalidad de solicitar el bloqueo de su tarjeta por motivo de robo, GYM no
atendié su lamada pese a que se mantuvo esperando en linea por veinte (20} minutos,
incumpliendo su horario de atencién al cliente,

20.  Por su parte, GYM sefialé que de su reporte de llamadas de la linea gratuita de atencién ¢
telefénica (0800-111-21), se verificd que el 4 de abril de 2019 se recibieron dos llamadas a
las 07:27:03 horas y las 07:30:06 horas desde el teléfono celular perteneciente al usuario,
consignandose que ambas se encontraban en “espera” debido a que las lineas se
encontraban saturadas por la gran afluencia de llamadas.
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21.  Asimismo, en su absolucion al recurso de apelacién manifesto que en la mencionada fecha
se recibieron llamadas de los vsuarios desde las 06:63:15 hasta las 21:44:20 horas, por lo
que el horario de atencidn a usuarios del Centro de Atencién Telefdnica si fue cumplido.

22.  Sobre el particular, cabe sefialar que a través de su pagina webs, la Entidad Prestadora ha
puesto en conocimiento del pablico en general que en caso de pérdida o robo de su tarjeta,
los usuarios deberdn solicitar el blogueo de la misma, comunicéndose a la linea gratuita del
Centro de Atencion Telefénica de GYM, en el horario de lunes a domingo (incluidos
feriados) desde las 6:00 horas hasta las a 22:00 horas; tal como se aprecia a continuacion:

cCémo podriamos recuperar nuestro saldo en caso de pérdida, robo o
deterloro de nuestra tatjeta de LINEAT?

Recottermos g $0io ne posibie fecuperE Nuesiio saido sl nuesTE deta

e8Th asoiEdn 4 MREETD o Wernidnd. Pok % vesificar ef o
s dotumenta as0cdo & myetrs tarjeta e fa Oficing de Mencidn ol Passivo
ubicads en by Etpcidn Cabites,

ey recupsrsr o sakic O nuestre tarita robads o perdids debamos seguir
Hos,

1 Blogus nosiirs Brjels en o Jentrs de Alentadn Teladonica Susnandy
SRETIS G-H00-111-21) de hmes & domings ¥ ferisaes o6 6100 em &
2200 pave,

L koeicamnos 8 b Oficing de Arencide af Prsaiero uiscada en fs Extacidn
Catstes en ¢ hovario g Liews & Viermes de 030G em e 2V Q0 o v
Sibsdos de D900 B & 1600 By [n0 hay Btencidn domingos ré

| ferdados), 48 toras Gles desprds ge haber soliciade o bloquee. Debed

conHX CON R nueva isnete divwin Tésieder o saldo ¥ pussio

GORLETONO the WRevititlan] vigueste.

T T ey o U A e s m i Sty oy P o TS e
hasta 24 hores dudles gesoe o mormem e s soichiug en nuestro Cantro de Arencibn Telefdnics,

1 saido 3 neponer iene ur plazo g vigmnels pars recuperssto hann ef B dia del mies siguiene tnl logues,
Pava recupersr of sakdo de ot IBTRn GTen0rsss, de debers coNTE! CON UME IMSEVE 107648 ¥ BLuks &

£ peotesa oe vasiado de sukdo por tarfets sthito Satenorade s pocndard & brindsr Gnicamenie en L Orlicins de Anenzién of Pasgjers ubicads enlu Enacion
Cebitas de Lanes & Viemes 02 09:00 &m a 2400 pom. y Ssbedas de 0R00 aim. & 1H00 pav {ho hey Hm gortingos o fetincos) semmwe v ¥
ertrogsndt s adietn flvice soterornds al peroonsd de Bobaoficma

23. Asimismo, obra en el expediente copia de la captura de pantalla del sistema interno de
reporte de llamadas generadas por los usuarios de la Linea 1 del Metro de Lima
denominado "issabel™, en el cual se registrd lo siguiente:

3 httosiwww lineauns,
tarieta-de-lineass

*  Folio 2 del Expedienie"
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De: CAE Linea Ung Cali Center
Envlzdo sl: viemes, 5 de xbril e 2019 13:54

Asuiter RE: SOLICITO AUDICS Y/0 REPORTE DE LLAMADAS USUARKD: WILIAN PUZA CAMPOS DNi: 47137827

Srea. Marfta

Se e envie lo solicitedo

i
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ftﬂmmﬁ ; E“W
Filkrg Fachy idde? m 04 Ase F019, Paetus Brdl » 08 Agr 20IF % ﬂmm:mw»wJMMS
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Tasebid 6 boermad wader G, T00G - J0K%

Sabubon Ctsrtliales

24. Del documento antes citado, se advierte que el sistema issabel registrd el ingreso de dos
llamadas a la linea gratuita de GYM efectuadas a las 07:27:03 y a las 07:30:06 horas desde el
nimero de celular 993748786, el cual, de acuerdo a la informacidn consignada en el reclamo
corresponde al sefior PUZA.

‘25. Hﬁl[f“bf“ut o, e » = ettt st b e X
espera de 49 segundos la primera, y de 2 minutos con 32 segundos la segunda.

26. Cabe advertir que en el mencionado sistema issabel se sefiala que durante dichos lapsos de
tiempo las dos flamadas estuvieron en “cola”, lo que se entiende hace referencia a que
estuvieron en situacién de espera a ser contestadas.

27, Sobre el particular, la Entidad Prestadora manifestd que las llamadas realizadas por el sefior
PUZA se mantuvieron en espera debido a la gran afluencia de llamadas que saturaron las
lineas telefénicas, a fin de lo cual adjuntd documentacion™ en la cual se verifica el registro
de 288 llamadas recibidas el 4 de abril de 2019 por el Centro de Atencidn Telefonica de
GYM.

28. En tal sentido, al consignarse que las referidas llamadas telefénicas se encontraban en
“cola”, se desprende que éstas serfan atendidas una vez que alguno de los operadores del
Centro de Atencidn Telefénica se encontrara disponible.

Folios 23 a 18 del Expediente.
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29. Cabe sefalar que el ingreso de ambas llamadas, asi como que se mantuvieron en situacidn
de espera, lo que ha sido acreditado con el reporte de Hamadas del sistema /ssabel
presentando por GYM, no ha sido negado ni desvirtuado por el usuario.

30. Elsefor3NaEEhabia manifestado mas bien que se mantuvo esperando en linea por veinte
{20) minutos. Tampoco ha sefialado que hubiera realizado mas llamadas telefonicas que las
dos (2) registradas sin que hubiera sido atendido por un operador de GYM.

31.  En este punto cabe recordar que el numeral 1732 del articulo 173 del TUO de la LPAG*?
establece que corresponde a los administrados presentar los medios probatorios que
sustentan sus alegaciones.

32. No obstante lo sefialado en el articulo citado, en el presente caso el seforjilli no
presentd medio probatorio alguno por el cual acreditara que la Entidad Prestadora lo
mantuvo en una espera de 20 minutos en la linea telefénica gratuita, habiéndose verificado
mas bien del sistema {ssabel que las dos Hamadas se mantuvieron en espera por un tiempo
de 49 segundos y de 2 minutos con 32 segundos, respectivamente.

33. Asimismo, tampoco ha acreditado haber realizado mas llamadas telefdnicas que tas dos (2)
registradas sin que hubiera sido atendido por un operador de GYM, lo que demostraria que
no cuemplio con atenderlo durante su horario de atencidn telefdnica.

34. Enconsecuencia, de los actuados en el expediente no se verifica que GYM haya incumplido
con atender al sefior G durante el horario de atencidn a los usuarios a través de la via
telefdnica, por lo que corresponde confirmar la decision contenida en la Carta R-WEB-

“O3IG6 201G SAT qUE gECIare MTUnda0s ef Tediamo presentado por porﬁ?@"ﬁ"r’“

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

2 FUQ dejo LPAG

“Artfculo 173.- Carga de fa prueba

{.) _

173.2 Corresponde a fos administrados aportar pruebas mediante fa presentacitn de documentos e informes, proponer pericies, testimonios,
inspecciones y demds difigencias permitidas, o aducir alegasiones™,

4 REGLAMENTO DE RECLAMOQS DEL OSITRAN 4
“Articulo 6¢.- Procedimientas y plazos aplicables
(...
LaResolucidn del Tribunal de Solucion de Controversias podrd:
Revocar total o parciclmente {a resolucion de primera instancie;
Confirmar total o parcicimente la resalucidn de primera instancio;
Integear la reselucidn apelada;
Declarar la nulidad de actuados cuando corresponda™.

“Articulo 62.- De la resolucién de segunda Instancia

Lo resolucion que dicte ef Tribunal de Solutidn de Controversias, pone fin a la instenci administratea, No cabe interposicion de recurso
alguno en esta via administrativa.

Contra la resolwcidn que dicte ef Tribunal de Solucidn de Controversias, padrd interponerse demanda contenciose administrativa, de acverdo
con fa legisiacion de la materia”.

Calle 1,06 Negocios 182, s 2
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SE RESUELVE:

PRIMERO.- CONFIRMAR la decisidn contenida en la Carta R-WEB-031920-2019-5AC emitida
por GYM FERROVIAS S.A, que declaré infundado el reclamo de fecha 4 de abril de 2019

presentado por el sefior AENIENRENINGENNEER, = no haberse verificado que la Entidad
Prestadora no haya cumplido con atender al sefior Sl durante el horario de atencién

telefénica a los usuarios de la Linea 1 del Metro de Lima.
SEGUNDO.- DECLARAR que con la presente resolucién queda agotada la via administrativa.

TERCERO.- NOTIFICAR la presente Resolucién al sefior JEEEEEEENENNNR ¢ = GYM
FERROVIAS S.A.

CUARTO.- DISPONER la difusién de la presente resolucidn en el portal institucional
{www,ositran.gob.pe).

Con la intervencidn de los sefiores vocales Ana Maria Granda Becerra, Roxana Maria Irma

Barrantes Cdceres y Francisco Javier Coronado Sa!eff.

Calle Los Megocios 182, piso 2
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