o : : _ Organismo Supervisor de la Inversion
‘ PERU/| Presidencia en Infraestructura de Transporte
- del Consejo de Ministros | de Uso Publico - OSITRAN

Resolucion de Gerencia de Supervision y

Fiscalizacion
N° 23-2014-GS5F/OSITRAN
Lima, 21 de julio del 2014
ENTIDAD PRESTADORA - GYM FERROVIAS S.A.
MATERIA :  Difusion del proyecto de modificacién del “Reglamento de

Atencion y Solucion de Reclamos de Usuarios” presentado por
GYM Ferrovias S.A.

VISTOS:

La CARTA / METRO/OSITRAN/o506 la misma que fue recibida por el OSITRAN el dia 10 de julio
del 2014, mediante la cual la empresa Concesionaria GYM Ferrovias S.A. remitié su
proyecto de modificacion del “Reglamento de Atencién y Solucion de Reclamos de Usuarios”
(en adelante Reglamento de Reclamos).

CONSIDERANDO:

Que, mediante Resolucidn de Consejo Directivo N° 019-2011-CD-OSITRAN, se aprobé el nuevo
"Reglamento de Atencién de Reclamos y Solucion de Controversias” del OSITRAN (en adelante
Reglamento del OSITRAN), y sus normas modificatorias;

Que, laimplementacion de los respectivos Reglamentos de Atencidn y Solucion de Reclamos
de Usuarios de las Entidades Prestadoras esta requlada por la normatividad siguiente:

a) La Ley y demas dispositivos legales y reglamentarias pertinentes;

b) Los Contratos de Concesidn;

¢) El "Reglamento de Atencion de Reclamos y Solucion de Controversias” del OSITRAN;

d) El “"Reglamento de Atencién y Solucion de Reclamos de Usuarios” de cada Entidad
Prestadora aprobado por el OSITRAN;

g) Las demas disposiciones que dicte el OSITRAN sobre el particular;
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Que, mediante la CARTA / METRO/OSITRAN/o0506, la misma que fue recibida por el OSITRAN
el dia 10 de julio del 2014, el Concesionario alcanza para su aprobacién un proyecto de
modificacion (actualizacion) de su “Reglamento de Atencion y Solucion de Reclamos de
Usuarios”;

Organismo Supervisor de la Inversion

Presidencia en Infraestructura de Transporte
del Consejo de Ministros | de Uso Publico - OSITRAN

Que, mediante Informe N° 038-11-GAL-OSITRAN del og de agosto de 2011, la Gerencia de
Asesoria Legal concluye sobre el proceso que deben sequir la difusion y aprobacion de diversas
normas en aplicacion del D.S. N° oo1-2009-JUS, publicado en el Diario Oficial “El Peruano” el
15-01-2009.

Que mediante Resolucion N° 35-11-GS/OSITRAN del 11 de noviembre de 2011, la Gerencia de
Supervision establece la Directiva para el Procedimiento de Aprobacion de los Reglamentos de
Atencion y Solucion de Reclamos de Usuarios de las Entidades Prestadoras. En dicha directiva
se establece que las entidades prestadoras pueden solicitar a OSITRAN el inicio del
procedimiento de modificacion de su Reglamento de Reclamos.

Que, en virtud de lo expuesto, corresponde a la Gerencia de Supervision y Fiscalizacion del
OSITRAN pronunciarse sobre la aprobacion de la difusion del “Reglamento de Atencion y
Solucion de Reclamos de Usuarios” de la empresa Concesionaria GYM Ferrovias S.A.., de
acuerdo a las disposiciones vigentes:

RESUELVE:

PRIMERO: Aprobar la difusion del Proyecto de madificacion del “Reglamento de Atencidn y
Solucion de Reclamos de Usuarios” presentado por la empresa Concesionaria GYM Ferrovias
S.A.

SEGUNDO: Autorizar la publicacion de la presente Resolucion en el Diario Oficial “El Peruano”.
Asimismo, disponer que la presente Resolucion y el contenido del Proyecto de modificacion del
“Reglamento de Atencion y Solucién de Reclamos de Usuarios” de la Entidad Prestadora GYM
Ferrovias S.A. sean publicados y difundidos en la pagina Web del OSITRAN y de GYM Ferrovias
S.A.

TERCERO: El plazo para que los Usuarios Intermedios y Finales puedan remitir al OSITRAN sus
comentarios y observaciones sobre dicho Proyecto de modificacion del Reglamento de
Reclamos presentado por GYM Ferrovias S.A. es de quince (15) dias habiles contados a partir
del dia siguiente de la fecha de publicacion, de la presente Resolucion, en el Diario Oficial “El
Peruano”.

ORGANISMO SUPERVISOR DE LA INVERSION EN
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: PERU| Presidencia en Infraestructura de Transporte
del Consejo de Ministros | de Uso Plblico - OSITRAN

de la Gerencia de Supervision y Fiscalizacion, sito en Av. Republica de Panama 3659 — San Isidro
—Lima.

QUINTO: Notificar la presente Resolucion a la empresa Concesionaria GYM Ferrovias S.A.

Registrese, comuniquese y publiquese.

° OSITRAN

ORGANISMO SUPERVISOR DE LA INVERSION EN
INFRAESTRUCTURA DE TRANSPORTE DE USO PUBLICO

BUREAU VERITAS
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FRANCISCO JARAMILLO TARAZONA : Te oy

Gerente de Supervisién y Fiscalizacion iy

OSITRAN C-H52q

Av Republica de Panama 3659, Urb. El Palomar

San Isidro . / { D ST N—

Presente -

Asunto Remision para Aprobacidn de la Propuesta de Modificacién del
Reglamento de Atencion y solucion de Reclamos de Chentes
usuarnios de GYM FERROVIAS

Referencia Resclucién de Consejo Directivo N* 027-2012-CD-OSITRAN

De nuestra consideracidn;

Es grato dingiros a usted en relacion al asunto de! rubro, a fin de cumplir con remitir adjunta
a la presente la Propuesta de Modificacion del Reglamento de Atencién y Solucidn de
Reclamos de Clientes Usuarios de GYM FERROVIAS expedido por Resolucion de Consejo
Pirectivo N° 027-2012-CD-OSITRAN, documento que presentamos ante vuestro Despacho
para aprobacion, de conformidad con lo dispuesto en la Clausula 8 25 del Contrato de
Concesién

Sin otro particular, guedamos de usted

Atentamente

™S

. .

b -
‘Carlos Mainen

A /Representante legal
e GYMFERROVIAS S A

Ag; Propuesta de Modificacian al Regiamento de Atencion y solucion de Rectamos de Clientes usuanos de
GYM FERROVIAS
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Metro Av Paseo de la Republica 4675 - Lung 14
- Central teleforica [$11) 207-2900
de L] ma www bngauno pe y
PROPUESTA DE MODIFICACION Al. REGLAMENTO DE ATENCION Y SOLUCION DE * Con farmato. Fuente ]
RECLAMOS DE CLIENTES USUARIOS DE GYM FERROVIAS S A  {fredetermnada) Arkl
1 Eflminado  Usuanos }
L TITULO PRELIMINAR 4 Con tarmato, Fuente ]
. ) f {Predeterrmunado} Anal, Hegnta _
) 1 Generalidades I Con formato Fuente i
. . {Predeterminado) Anal
Ei presente Regiamento es emitido de conformidad con lo dispussto en el Reglamenio de ¥ Con formato Fuente ]
Atencion de Reclamos y Solucion de Controversias del Qrganismo Superviser de la : (Predeterminado) Aral Negrita
Inversibn en Infraestructura de Transporte de Uso Publico (en adelante, *OSITRAN), ! Confarmato Fuente ]
aprobado mediante Resolucidn de Consejo Directivo No 019-2011-CD/QSITRAN, fon ia _(Predetenmade) Aral
finalidad posibidar la sclucion de los reclamos presentados por les Clentes usuanas del * Eliminada: y bene Tiene coma
Sistema Eléctneo de Transporte masive de Lima vy Callao, Linea 1, Vilia El Salvador - Av { Efiminado” Usuades )

Grau-San Juan de Lungancho [ Com farmate Foente
{ (Predeterminado) Arial, Negrita
< i: Con formate. fuente Negrta

! Etiminade: L

) 2 Basa Jagal

La ramitacion de los Reclamos gue se presenten anle GYM FERROCWVIAS 8 A, debera

JERPRE L

{

ajustarse a lo establecido en esta Reglamente y, supletonaments, a lo dispuesto por, « | Conformatn Fuente

a) El Reglamento de Atencion de Reclamos y Solucien de Controverstas, aprobado E[mdmrm'm’ Arai Neata
mediante Resolucion de Consejo Directive N° 019-2011-CD/OSITRAN { Ellminado: I

b) Ley N 26917 — Ley de Oreacion del Orgamsmo Supernisar de 1y Envarsion en 1a ! con formata, Fuente \
Infraestructura de Transporte do so Publico, su Reglamenta (Recreto Suprerp N° ! (Predeterminado) Anal
44-2008-PCM), sus normas complementanas, moddicatonas v.o systilutonas, ! Eliminadot L.

c) LeyN® 27444 - Ley del Procedimiento Administrativo General_gn adglante (LPAG), { Eliminado .

d)_lLey N* 27332 - Ley Marco de los Organismos Regutadores de [a Inversidn Privada en

| Eliminado ai

los Servicios Publicos y sus normas complementanas, modificatonas y sustitutonas o T enre A
e) Loy N° 26917 - Ley de Creacion del Qrgamsmea Supecrvisor de ia Inversion en la | (Predeterminado} Aral !

Infraesinsturg do Transporte de Uss Publico, su Reglamento (Decreto Supremo N° Himimadorian ]

44-2006-PCM}, sus normas complementanas, moddicatonas y/o sustitutonas : - v 1
i} _Decreto Supremo N° 011-2011-PCM — Reglamentc del Libro de Reclamaciones del Elminade. L e?

Cadigo de Proleccion y Defensa del Consunmudor y sus normas complemientanas, . Eiminado. )

modificatonas y sustitulonas, Con farmate. Fuente !
u) _Ley N° 29571 - Ley que aprueba el Cddigo de Proteccién y Defensa del Consunudor, | (Predeterminado) Anat

CPOC, y sus normas complementanas, modificatonas y sustitutonas, { Etigwnade: al )
h) _Lodigo Procesal Civik, aprobada por Decreto Ledislalivo No 768, {con formato. fuente .
1} Constiucion Peihica del Pery, , (Presteterminada) Aral !

Eliminade Cédigo Procesat Cra
J 3 Principios aplicables v aprobada por Decreta Legisiatva No
. 768 alaLey N 26917 - Ley de
. e Croaacisn del Organismo Supenasor
Los precedmientos de atencidn de roclamos se regran por los principios del de;a:'mﬁm?n ta Infragstructura de
procedimiento adminstrative, conterndo en e Articufo IV de la Ley N° 27444 — Ley del - Transparte de Uso Publico, su 43%‘
Procedimienio Adminsirativo Genoral, EPAG, Y ¢on formato o A
+ " etiminado: h

Sin peryuicio de lo antenor, resultaran aplicables espocialmente los siguwentes prncipics " Con formata -

[ Enminade GYMFERROVIAST (4
e e

STIRRNA m—F — T = T = e

1 Buena fe en los procedimientos

2 Celerndad I'Con tormato _ ié}v‘
3. lgualdad de trato y no discnminagidn ' ‘“E‘Iiminadn 1 !
4 Oporturudac " Con formate ) fuj;
5 Presuncion de veracidad s T '

* Efiminado: LPAG L
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6, Pnmacia de la realidad,

7. Responsabihdad,

8 Elminacidn de exigencias costosas
9 Transparenca

&3 responsabiidad ds GYM FERROVIAS S A y OSITRAN velar por el cumplimiento de
estos prncipios  Supletonamente se reqira por todos aguellos principlos contenidos en
otras layes y disposicionas aplcables, de acuerdo a los disposiivos leqales citados en gl
punla | 2 det presente Realamento

JI. DEFINICIORES

+
Gapacidad jundica - Tienen plena & capacidad$ de giercicio de sus derachos civiles las

personas que hayan cumphdo dieciocho anos de edad, salvo fo dispuesto en los articulos

43" v 44° deol Codino Cwil Peruann vigents

Laso fortuto o de fuerza mayar - Existira una situacion de case forleite o fuerza mavor
siempre que se produzea un events cendicion o circunstancia no smputable a las Partes,
de naturalera exraordinana, mmprevisible e iresisiible, que smpida a alguna de ol

curmnplir con las obligaciones a su cemo o cause su cumphmiento parmal, fardio o
defectuasn El sucasn deberd estar fuera del cantrol razonable de Ia Parde qua invogqua la

5

rf“miﬂadﬂ que s resultan
£t Ed

+ Eliminads,

Con formiator Fusnte
{Fredeterminade) Aslal, Hegnita

{Conformato Fuenter
' {Predetenminade) Aral

Con formato. Fusnte
\:Fredehermtnadn) Arizl, Negita

PO RN AR N

Can formatas Fusnte
“(Prederennmdo) artal

' Eliminada §

b
|
Lgapaudad procesal -

Con formato; Fuente
{Predetermmnada) Arkl

causal, k3 cual, a pesar de todos los esfuerzos razonables para preverurdos o mitigar sus " Con formatos Fuante H
efectos, no puede avitar que se confiqure la situacidn de incumplimiento .8 Fuerza Maver {Predeterminada) Arsal j
Incluye, pern no se kit a lo swquiente 1) Cualgwer acto de quera externa, nterna o rivd Con formato: Fuente T
{declarada o no declarada), invasion, conflicto_amado, blogquee, revolucidn, mohn, {Predetermlinado} Arlal
nsureccidn, conmocion eivil o actes de temprismo; s} Cualquer poro o huekin de * Con formatos Fuante 3
wabmadores Gue rio mantengan una refacién laboral con GYM FERROVIAS S A, que {Predetarminada) Aral I
alocto directamente al mismo por causas mas alld de su conlrol tazonable o que sean * Coa formato: Fusnts :
mprevaihles, s Cualguter lerremofo. smundacldn, huracdn, tomado, maremoto, tfon, {Predetermmada) Anal, Negnta, |
ciclén, tormenta efécinca, incendio, explosin, o avento stailar, slempre gue afecta de » Subeayads ;
manara _dwecta total o parcinlimente los Bienes de la_Concesion, w) La eventuni ¥ Con formata: Fuente i
destruccién de bienes de forma total, o de parle sustancial de la musma. o dafios a los J{Predeterminado) Anal J
blenes que produrean su destruccion total v suymgosibilidad da recuperacion, ocasionpados  con formato: Fuznte
por orden de cualouer autorndad publica, por causas no ympulables al GYM FERROVIAS ¢ (Predeterminado) Aria! ;
S A x.iv) Cualguer acadente producido en fa via férrea que requiera 1a presencia de un Elfminado: Casafertulto § .
fegresentants del iminrstena pables v que smpesibilite la prestacion del Servigio,, * Effinada Fuecza mayor § i
v CEiminade’ Capacdad junden 4§
Lhenta usuario - ks I3 persona_natural gue hace usa del Servicia_hrindado por el I
- Con formato Fuerte
Concesionang luegn de haber accedido al Sistema con una tagets de viaje que vahda s ! (Predeterminado) Anal, Nearta ]
ingresn, ¥ que puede g no estar asocrada a su DN 7 Con formato, Fuente ;
* (Predeterminada) Arsal i
LConcedente - Es ¢l Estado de fa Repdbfica del Peru, que actia reprasentado por el ——— }
Ministeno de Transportes y Comunicaciones by ;
E coPredete“ fon::;:a:;’e A?E:f Hiegrita ]
Concesitn - Es ia relacion ridca de Derecho Publico que se estaplece entre el = - e A
Concedsnie y el Concesionano a partr de la Fecha de Suscrpcidn del Contrate de {,:’,;ﬂ,"é“,:,%;’ i’,‘ﬁ, i
Concesion, mediante la cudl ef Concedente olorga al Concesionana el derecho al | e —
aprovechamiento economico de los Bienes de la Concesidn durante & plazo de wigencia ‘ Ep,edmmmdo;‘ A'f',aL tiegnita ]
deia misma iy
* Con formato Fuente
| {Predeterminada) Arsat ]
Eliminado a B



Loncesionano,- GYM FERROVIAS S.A que se encargara del disefio, financiamiento,
construcclon y equipameento de las Inversiones y Explotacidn del Proyecto Especial
Sistema Electnco de Transporie Masivo de Lima y Callao, Linea 1, Villa Ei Salvador — Av.
Grau — San Juan de Lungancho

Lontrato de Concesidn - Es el Contrato de Concesidn del Proyecto Especial Ststema
Eléctnco de Transporte Maswo de Lima y Callao, Linea 1, Vila El Salvador —~ Av Grau ~
San Juan ds Lungancho celebrado entre el Ministeng de Transpartes y Comuricaciones —
MTC v GYM FERROVIAS S A

CPDC - Cédigo de Proleccion y Defensa del Consumidor aprobado mediants Ley N°
29571

Perechos Disponibles - Son_pnuellos cuva tutandad corresponde Gnlcamente a los
particulares, pudiendo disponerias ¥bremente, porgue benen un contenido estnctamente
patrimaonial. ocondmuco, lo que son suscepbbles de ser valorados

es  dec,
stondmicamente, quedande afuera aguellos requiados por normas de orden publco,

Explotacién -. Es Ja prestacdn del Servicio por parte del Concesionang, Ia risma que se
nica con 1a Puesta en Qperacidn Comercial del Provecte Esprent Sistema Eléctrico de
Transporta Masivo de bima vy Callao, Linea 1, Villa Ef Salvader — Av Grau — San Juan dg

Lungancho,

JNDECOPI Inshituto Nawonal de Defensa de la Competencia y de la Protecciin de la | ™ ¢

Promedad Intelectual creado en 1992, medhante el Decreto Ley No 25868 y que tene
como funciones la promocidn del mercado y la proteceidn de los derechos de los
consumdares

Legitimo interés - Clientg bsuano o tercero legitmado para elercer sus derechos frente
alqun hetho

Leyes y Disposiciones Aplicables, - Es el conjunto de disposiciones legales peruanas de
caracter general que regulan el Contrato da Concesion y sus efectos, y que estan citadag
ene! tem | 2 det presents Reglamento ,

LPAG, - Ley N® 27444 ~ Ley det Procedimiento Admimstrativo General N
LOSITRAN,- Orgamsmo Supervisar de la Inversion en Infraestructura de Transparte de
Uso Publico, de acuerde a io que dispene Ia Ley N° 26917, publicada en el Diano Ofical
El Peruano el 23 de enero de 1988

Reclamg, - Se entiende por reclamo a la sobatud que presenta cualquier Cliente usuang
para exigir fa satsfaccion de un legilimo interés, particular, vinculado al servicio prestade
por GYM FERROVIAS S A, acorde a o indicado en et jtem IV 1 _del presenle
Reglamento,

Reglamento - Reglamento de Atencidn v Solucion de Reclamos de Usuanos do GyM
Ferrovins S A
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. | {Predeterminadp) Aral
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E/Eon formate Fuente
(Predatermunada) Arial, Hegrita

: Con formato Fuente
. {Predetemunada} A at

Con formato Fusnte b
| tPredeterminada) An, Heyrita

{ Con formater Fuents,
{Predeterminada) Anal

Con farmato Fuente
£ Predetermunady} Andl, Negrita

Con formata; Fuente
(Predetermmada} Amal

¥ Con tormata, Fuente Anal, 11 pto

¥ Con formato: Fuente
{ (Predetermmado) Anal

f

1

Con formato Fuente
{Predeterminao) Arfal, Negnita

Con formato Fuente
{Predeterminado) Anal

{ Btiminado* Teamo 1

{ con formato. Fuente
(Predetesminada} Arial

Eliminado. Fuerza mayor |
T

{ Con formato Fuente
! {Predeterminada} Anal, Negrita

“¢on formate, Fuente
tPredaterminada? Adal

s
Con farmato Fuente

_ (Predeterminade) Ardal, Negrita

{mn formata, Fuenie
(Predetermnrado} Aral

| Con formato Fuente
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Con formato Fuente
{ (Predeterminado) Arlal, Necrita

f€on formato it

i

« " Elimemada Incfuyen la Consmu{“ 81,
£ con formata — ,;gl‘

£ cop farmatn [ o’
Fton farmato [ [n])
‘{ Can tcrmato 1 _]'_ujj

{ Con formatn i}

{ Con formate [1453

Eliminada- Ususno

* Eliminado segu se detalia en ol |
" Bliminado. dorvado de l2Exe{ g3} ¢
ann formato . L6l i

Con fermato il

8



Reglamento OSITRAN.- Entiéndase por el Reglamento de Alencidn de Reclamos y
Solucidn de Controversias da OSITRAN aprobade mediante Resolucién del Consejo
Direcivo N° 019-2011-CD-OSITRAN,

Serviclo- £5 e servicio piblico de transporte farroviano wbano de pasajeros y los
servicios conexos diwectamente vinculados & tansporle de pasageros que el
Concesionario prestard en virtud del Contrato de Concesion y de conformidad con las
Leyes y Disposiciones Aphcables

Sisterna - Sistema Ewdctnco de Transpore masiyo de Lima v Callan, Linea §, Villa El
Salvador - Av_Grau-San Juan de Lunganche,

Tanfa - Contraprestacion economica que se cobra al Gliente usuang por la prestacion del
Servicto_ Conforme a lo establecido en €l Contralo de Cencesion, la recaudacion la
realizara & Concesionans a cuenta del Concedente, por o qie no se considera como
ingraso del Concesenano

Tribunal - Trnbunal de Sclucién de Cantroversias del OSITRAN encargado de resolver los
Reclamos en segunda y Gitma stancia administrativa, siendo sus resoluclones de
caracter obiigatono y conshtuyen precedente vinculante en materla admenistrativa, cuande
asl o establezca la resolucion de manera expresa

Jodo término que no se encuentre definido en el presente Reglamento tendrd el
sigruficado gue se le alrbuya en ) Reglamento OSITRAN y en el Conlrato de Concesion

-

JIt DEL SUJETO DEL RECLAMO

jll 1 Syjetos que intervienen en calidad de parte

‘Se entendera como sujelo del Reclamg al Chents ysuano, con capacdad juridica y

legibmo interés, que nterpone un Reclamo ante GYM FERRCVIAS S A | sobre cualqulera
de las materias contenidas en el ltem V.1 del presente Reglamento

También podran paricipar en ios procedimientos, en caldad de partes, aqueflas personas
actual o potencialmente afecladas por la prestacion del Servicio de GYM FERRQVIAS
S A, que posean un inlerés legiumo o un mteres de wodencia colectva en el
procedmiento, a condicidn de que demuestren fa existencia de dichos indereses y la
realidad de la afectacion y, en el caso de mvolucrarse mtereses coleciivos, la debida
representatividad del tercero administrado para actuar en defensa de tales ntereses

También podran ser las ascciaciones 0 gremios de consumidores en representacidn de
sus ascoiados o agremiadeos o de los Clieptes usuanios que le otorguen poder para ello,
slempre que se irate de afectaciones en la prestacién del Servic gue bnnda GYM
FERROVIAS S A

Se excluye del ambito del presente Reglamento todo lo concermiente a las controversias
que sunan enlre enidades presladoras, las cuijes seran resucltas conforme al
Reglamento CSITRAN

[‘\ £y

Con formato Fueate I
. {Pradeterminada} Anal, Neguta

* Con formato. Furenle ]
+ (Pradeterminado) Aral

{ ¢on tormato Fuente
{Predetermnato} Anal, Negnta

* Con formate* Fuente
+ {Predeterminado) Anai

" Con formato Fuente
| (Predeterminada) Arfal, Negrta
I

{ Con formato Fuente
| (Predatanmnado) Anal

1 Can formato Fuente
(Predetenmuasdo® Aral

Ehminado! Uswano

- b N

1 Can formatn Fuente
l(PfEdetemnado} Aral, Negraa

Enm]nadn, sin el los impuestes
qua resiten splu.ab‘

Con formato fuent
Preaetem:nado} Nlah Neqma

T AT R TAme

T

Cen fnmlato Fuente
i {Predeterminada} Anat !

Eliminadw Usuano Esta pmscua
i natural que recibe el Sendtic bandade
par el Conensionane §
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HiL.2 Poder general y poder especial

*

Para la tramiacion ordinana de un Reclamo y para las demas actuaciones que no se
encuantren expresamente comprendidas en el parafo sigulente se requiere poder
general, el cual se formalizara medianie carta peder simple

Fara desistirse, allanarse, conciliar, transigir y someterse a arhitraje se requiere poder
especial formalizado mediante documerto pnvado con firma legalizada ante Notario
Publico

V. DE LOS MOTIVOS DE LOS RECLAMOS

iv.1 Matena de los Reclamos

Los Clientes ysuanos podran presentar Reclamos en los sigulentes casos ’

a) Reclamos relacionados con ja factyracion .
b} Reclamos relacionados con @l cobeo de ias Tanfas

¢} Reclamos relacionados al condicionamiento lento de la §lenc:én del Reclamo al page

previo de la retnbucidn facturada por GYM FERROVIAS 8§ A .
d}_Reclamos relacionados con Ya cakdad del servicio publco bandado por GYM ‘

FERROVIAS S A

g} Reclamos Reclamos _relacionados _con_la_oporuna_prestacin_del Servicio_de  GYM
FERROVIAS S A , PR

) _ Reclamos refacionados con dafios o pérdidas en penuicio de tos Chentes ysuanoss
provocados por neghgencia, incompatencia o dolo de los funcionanos wo
dopendienias do GYM FERROVIAE S A |

q)_tos Reclamos relacionados con derechos en la informacidn proporcionada pors |
GYM FERROVIAS S A a sus_Chentes usuanos respecto de las Tanfas o
condiciones del Senacio, o informacion Jnexacta N

h) J.os Redamos relacionados al acceso de la prestacién del Servicio de
rasponsabiidad de GYM FERROVIAS S A

La awstanoia o ausencia de responsabiidad por parle de GYM FERROVIAS S A se
determinard de confarmidad con el Contrato de Concesiin y demas feves espocficadas

enelpunlc| 2,

JFn aingun caso GYM FERROVIAS S A _gue Jncluye a cada una y @ todas sus emprasas
filales, subsidianas, propistanas v winculadas en general, incluyendo aseguradoras, asi
como g sus respectves funcwonanns, emplendos, obraros v frabaiadores en general,
ademas de aqentes, asesgres vy subcontratstas, gsumird responsabiidad por actos
propios de la vicirma, actos de terceros que no tengan una refacion contractual con GYM
FERROVIAS 8 A para la prestacion de servicios objeto del Contrato de Congesion o
aquellos tercercs no vinculados a GYM FERROVIAS S A y/o por eventos que calfiquen
come caso fortuito o fuerza mayor

IV 2 Inaphcacidn del Regiamento

‘Se exchiyen del ambio de aghcacion de este Regiamento,_os sientes;

| {Predetermunade) Anal, Hegrita
' { Con formato; Fuente

P
Con formato Fuente
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. e
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Aineacion Izqulerda + Altnearion

G463 crn + Sangra 1 2Ju'n

r— iminado |

{ Eliminada: §
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{Eliminadn ¢

|

" Eliminadp, y
a) Los reclamos de Clientes ysuanos sobre matenas que por mandato fegal, son de . { Con formato ; t30]i
competencia directa de INGECOPI. {Con formata i EJ;J,
b} Las conlroversias que versen sobre el acceso, uso o explotacidn de infraestructura no | %m‘!:_s_m - -
caldicada como esencial * { Con formate I 7
N 4 Eliminado U
¢) Los reclamos o contzoversias entre Jlientes ysuanos intermedios o finales, segun los £ Emfmm o
términos del Reglamento OSITRAN. { Con formate . » .{3‘13
¢ o
En funcién de Ja naturaleza jundica del asunto y conforme a sus respectivas | Ellminada, que presanton os; ~ 75}
competencias, corresponde al INDECOPI, a la instancia judicial o, de ser el caso, a la 4 Eliminada_ en fos procadimleny 7461 °
instancia arbitral, la reselucidn de fas controversias y reclamos previstos en los Iterales { Enminade ¢ ]
seialados en el parrafo anfenior ;! "tliminado, en cas que los Ut 7477 !
. i T d
V. ORGANOS COMPETENTES PARA RESOLVER LOS RECLAMOS ¢ e tormate (381,
.+ 1 Gon formato [_'{39}1
V 1 instancias | { conformato N

r;. “{ Ehminada: <#sLs oficina de —qan

. 4
GYM FERROVIAS 8 A actuara como pnmera instancia para la atencion de Reclamos y f ‘7 con formato
{

NON
tambien resolvera los recursos de reconsideracion, [ Himinada <astas Libros & 8—"If4_3§=
; . pp—
El Trbunal actuara come segunda instancia para la atencion de Jos recursos de apetacion, |+ L Eiminade: <>y L 1¥
. 1 Con formato LN
V 2 Lugares y horarios para presentar Reclamos : { Eliminade <#>Alternati 18]
J.os Reclamos pueden ser presentados a través de_ i { Bliminada ¥ fa7]
faa7
a)_Lapigna web www ineauns ge, ep ¢l entace *Atencidn at Chenta®, :: , f{ Con formato N CETI
b La Iinea telefdnica de Servicio al Chente go GYM FERROVIAS S A . llamando ot 080011121 ; | Fiiminado, <#>]
(grabs) 0 a1 (01)207-4577 (costo de Yamada focal), de lunes a domingo 42 060022 00 horas, | 1 | Eliminade, 1 i
¢} _Los kibros fi1sicos o virtuales dispuastos en las estaciones ¥ accestbies mediante solicdud vorbal @
expresa al Adminisirador ge 1a Estagidn § » A.8on formato L i‘“]i
d)._La oficra de Servag al Clien YMFERROVIAS § A, ubicada en fa Estacion Cabitos site §5; +{ Eliminado Adicionalmente Iy 15810
en Av_Aviacion/ Qvale 10s Cabuos {Hicuereta} Santigo de Sueco, de lunes a viemnes ¢a 900 ¥ {Eliminade § !
213 00 horas y de 15 00 a 2G 00 horas, v sdbados de 900 a 13 00 horas < | Efminada ¥ 3 O P Ty
* { ¢on tormato - fer?
. Etiminado verbalmente, a tray {531“1
V 4 Difusién_del Realamento g [ Eliminade: <#» 9 i541}
" ,{ Con formato )

GYM FERROVIAS S A, informard a_sus Chenles usuancs mediante Senaletica,_en ,, I
estaciones, a través de sy _pdqgna weh y de manera verbal 51 asi fuese solictado, o/

/ | Eliminado E:pracedimernto ts6) 1

1
siguiente_ ;’{ Sonformate ... .
. Ellrzinado b} !
2) FEi procedimento que debe sequirse para 1a presentacion de Reclamos v 1ecursos @ & A Con farmato i .1.‘
ser interpusstos Eliminado. §
- i o —
e 7 Eiminado g j
b} leos requisios para la presentacidn de Reclamos, recursas y quejas, Los formulanos ;c““ formats U
de presentacion da Reclamos _recurses v quetas, aprobadas por OSITRAN | » | Himinado: La relacundefosr 103
¢} [nformacién sobre la ofic.na de Servieio al Cliente y numero de ia linea telefdnica des »*  { can formato (1] ;
Servicio_al Clente_de GYM FERROVIAS, para la recepcidn y resolucion de los {Eliminado: que pueden press. 41‘:;1‘

[‘ *'&r1 ﬂ {



_____ conforme  al
procedimiento interno que se lleva a cabo en GYM FERROV!AS S A asi como de los
organos vinculados a [a resolucan del procedimento

d} Elplaze maxume parala presentac:dn del Redomo,

o} la presentacion det Reclamg o recurso impugnatono es gratuitn, de conformudad con
lo dispuesto en el punto Vi1 del presente Reglamento, .

I

:VI DE LA INTERPOSICION DE LOS RECLAMOS
VL1 Forma de interponer Reclamos

La preseniacion de Reclamos debe realizarse a través de los canales indicatdos e el itam
V2 ymeodants el Formato 1 el msmo que es parte mtegrante del presente Realamenta |

A

I

:VI.2 Requisitos para interponer Reclamos

Lus requsitos para la presentacidn da los Reclamos son Jos siguentes

{ Etiminzdo, u

“Mowdo tinserddn) (6] u*“;,g

Eliminado. <:bd, La mlaci [63] ,
{ Eliminado- e)

k Can fﬂl‘l!'latl) L_‘L,

/[ Eliminada:  a presantaciin F_Q’.J;

+ Con formato 1531 j
_W-ﬂﬂk_._

Subido [6] e} Ef plazo mauiny | Efi?lj
“ Ellminado: Los Reclamos pue{” 5 £§?l
; * Con formato

RN
; Con formato — ["1;
'i Con furmato I ’21.:
i E
+ Ellminado; 1 kX

Eliminado! , de acuerdo aiFor” 73

: Con formato "4
! con formato ]_?51}

- Movido (Insercion} [S] (76
Ellminado ¢ Nombre ydosee [7-,-)13

; {Eziminado [ . N

a Lawnstancia u organo resofuiono al que va dinglds el Reclamo, . {contormata ol
h, Nombre completo del reclamante, numera del documento de dentidad, domicho legal y © y=—srs yde acuerdetone  irq) |
domicilio para realizar notificaciones_incluyendo comen electronico, A . . (Bl
¢, Datos del representante legal, del apoderado y del abogado si los hubiere, no obstante / L Bliminador }
de enconirarse ¢n los supuestos indicades en ¢f preseate bleral, se debera considerar el 1 Eliminado: . 3

reclamante cumplir con Jo indicado en a1}l 3  del presente Regiamonto. o ('/ hﬂ_gﬂ"jgjdﬂ ) '--{ 80] }
g, Pretensién de acuerda a lo indicado en 2l nunto IV 1, del presente Reqiamenlo e n * Mavldo {insercién} Uy —a}

g,c}fremmlenlo de pruebas del reclame st ias hubnern,
{ Lugar, fecha v firna del reclamants £n caso da no saber firmar, bastard la huella digial,

TN
*

[
%
*

Para el caso de los Reclamos via telefénica, yfo por web se exceptua ef lteral f} y para el %
cumplmiento del iterat o) se olorga un plazo de dos (2) dias para su cumplimlente, bajo el .
apercbimiento de considerarse como no presentado el Reclameo_en caso de
meumphimienta en {a subsanacidn de oste roquisito,

A

amtr 7T

' '
()
.
Rl

VIl DEL TRAMITE DE L.OS RECLAMOS o

VIL.1 Recepcion de los Reclamos, subsanacién de errores y admision a tramite :

u e .‘,-.u‘

- 1
2oty

Una vez que se haya verficado el cumpimiento de los requisitos establecidos en el item
antenor, se denivara el Reclamo a la Gerencia de Servicio al Cliente de GYM FERROVIAS
§ A, consignando fecha y hora de recepaidn y nimero de tramite

No cbsiants ello, GYM FERROVIAS S A, dentro de Ios dos {2} dias habiles de recindo €l
Reclamo puede sclicitar la subsanacidn de algin requisito incumplido, conforme lo
gstablece el item V1| 4 def presente Reglamento

En aquellos casos en que diehos Reclamos carezean de alquno de [0S tequistos
sefaladas en ef flem V12 no serd conslderado un reclamo come tal sine como
suneroncias cue deberan ser anctadas vy se devolverd el(los) documento(s) en case

9903

Subudto [5]< d Nembre y dom( LEI]
Eliminado. ado

' \‘ Ehminado & Pretensién de t_ig-;u

¢
Ellminad
£l

{ Fundamentos de” 3
. Eliminado g B }
IrEllmimlclc Las pruebasque ' lﬂll.}
7 Eliminado h )
.‘:_Elirntnado. Lugar, Eechay__ ) '
i_ﬂminado Fecha | s (86 j
.} Eliminado,
* Subidn El.] t {;mee def [a;]‘]
E!imiﬂada h j
T con farmatn — T8 |
Elemsnado: i P
" Bliminado - '
“ton fomlato — [gﬁﬁ

E[J!\"ﬂl’“' Cuandz i'"'tEIT'\O"‘IQ':I'&.1'1'1' l?nnﬁ
. Eliminado.
“Con tormato

[oy1 }
T,

Eiiminado‘ Enaqueios casos | [93] ]

' Con formato




comrespen rocederd o archivarln, sin asignarle nimero de trdmite, dado que dicho
documente no comespanresd sor resuciio baso la aplicacidn del presente Reqlamento

Mi1.2 Plazo para interponer los reclamos

.Los Reclamos podran wterponerse dentro de los 60 (sesenta) dias habides de ocumdo el

hecho, o de conocido éste, para Ins casos en fos que gl Chente usuano hubiese estado ..  Eliminada

fehamenternente impedida de canacerlo a la fecha de su oturrencia

De conformidad con e articulo 41° del Reglamenta OS{TRAN, aquellos reclamos que
sean factibles de ser soluciopadas inmedialamente deberan realizarse conforme a los
precedentes de gbservancia obligatona emiidos por el Tnbunal

Vi 3 Notificaclones

o Con formatp Fuente

[

‘Toda notificacién deberd practicarse a mas tardar pn el plazo de cinco (5} dias habiles -
postenores a i _emusior de iz resolucidn, gn las modaldades que se mdican g -

corlinuacion”

a) Corrpo electronico  Las nobficaciones_ también, podran cfectuarse mediante comeo

electromico a_sobaitud del nteresado siempre que la GirfecoIen esie claramente dentdicada
¥ thehn padido haya sido aceptado por chente de manera escnta o verbal,

bl Via telelénica La notdicacidn se efectuard al nimero indicada por ef Cliente ysuano en
su Reclamo, quedando coma constancia la grabacidn que se realice al Cliente ysuarno al
notdicarie su Resolucion,

cYPersonal La notificacion podra realizarse en e domicilio procesal que st Cliente gsuano
seialg por esento durante el ingreso del Reclamay que garantice [a recepcidn de la, En

1

€aso que por cualquier motivo no se hubiere podido entregar la notficacidn, el notficador <

dejard constancla de este hecho y sefialard [a fecha y hora de una segunda visda,
oporturidad en que s entregara Ja notificacion personalmente o baje la puerta, dejandose
constancla de ello, de |a descripcidn del inmueble, y los datos del notificadar

L3

:VII 4 Venficacion de requisitos

Sin perpacio de (o establecido en el item VII 1 del presente Reglamento, la Gerencia de
Servicio al Cliente de GYM FERROVIAS S A, dentro del plazo de dos (2) dias habiles de
recibido el Reclamo, deberd evaluar si éste cumple con los requisiios sefialados en el
item VI 2 dej presente Reglamenio

Si el Chrente usuano reclamante hubiera omitido alguno de fos requisitos_sefialades ea el
flemi VI 2, se le olorgara un plaze de dos (2) dias habiles para que subsane la crusion
Transcurndo dicho piazo sin que el defecto u omision hubiese sido subsanado, fa
Gerencia de Servitio al Clente de GYM FERRQVIAS S A. tendré por no preseniado gl
Reclamo, esta decision pusde ser gbieto de Queja por parte daf Chente Usuano GYH
FERROVIAS SA devolvera a sobcitud del Clente ysuano, de ser el caso, los ,
documentos que presentd_La custodia dg 193 documentns serd de un maximo de 50 g:gg
habies, contados a padir def vencimienta del plaza de subsanacidn,
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" Con formato. Fuente
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! Con formato Fuente
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' Biminade U uarbensuRa
Eliminado* »
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(Frweterrmnad.o) Anak

]
Lk

' E!imtnado ]aa mrtes {3;11]

E!iminado

Subido [3] » Comes olecttnico Las |
rolficacones tamblén padrin

Llostuasse medants comen elecimnics

A sohcitud def teresads siempre gue |

ladwecaon este claramente ™ agy |
Efiminado ¢ Ig?}j
Con farmato 1[__.13
Cou formato « [101] j
Elirninado U uaries mclamm [1021?
timinado ol Rectamoy | y &) |1{}3ﬁ
Eﬂmluado al }
Eliminade: U m:l
Eliminado. }
"Can formate o]
ghminado: Esta decisdnpug (1053 1



NIl 5 Conciliacién

GYM FERROVIAS S A, ¢ el Cliente usuano _podran conciliar extrajudicialmente sobre,
Perechos sponibies Jnicada la concihacion extrojudicial, el procedimiento de reclamo
se suspendera por diez (10) dias hdbiles_Fn todos os casos en los que se llegue g o a
un acuerdo con el Cliente ysuano, el Centro de Conediagidn levantard un acla suscnia por
las partes,

Epr caso de nollegar a un acuerdo con el Cliente ysuanc, setevantard un acta sm acuerdo
de _pardes y se prosequya con el procedwniento vy emusidn de! pronunctanuento

correspondante,

L ]

V.6 Audiencia de Informe Oral

Fl Clente usuario padra solicitar apdienicia para gforme gread al momento de interponer su
escrio de Reclamo,

GYM FERROVIAS S A notificara de su dexision debidamente motivada de conceder o no
el informe oral, siendo dicha resclucdn inapelable La citacidn para la audiencia oral
debera ser notficada al Cliente ysuano, con una antelacidén no menor a tres (3) dias
habiles a su realzacion

En la gudiencia se le concedera al Shentr ysuano un maximo de vemnte (20) minutes para
exponer los puntos més relevantas da su Reclamo y para rasponder las preguntas que
surgieran de su exposicidn Este acto tiene caracter de publico y podra ser grabado,
celebrandose ala hora sedalada en la notficacién

V1.7 Daclaracion de improcedencia de los Reclamos

GYM FERROWVIAS S A |, podra declarar la improgedencia de un Reclamo, ponienda fin al
proceso, en los siguentes casos

a Cuando el reclamante carezea de capacidad junidica,

b Cuando no exista conexon enlre lus hechos expuestos como fundamento del reclamo y
la peticion que contenga la misma,

¢, Cuando la peticion sea ]urldrca o fiscamente imposible,

d. Cuando el organo recumdo carezca de competencia para resolver el reclamo
interpuesto

e. _Cuando &l reclamo haya sido presentado fuera de! plazo establecido en el item Vil 2
del presente Reglamento

f Cuando el objeto del reclamo nterpuesto no se encuenire enire los supuestos
contemdos en el item iV 1 del presente Reglamento

Vi 8 Plazo maximo para resolver los Reclamos

GYM FERROVIAS S A resolverd en el momenta aquellos reclamos que sean factibles de
ser solucionados inmediatamente,

En los demds casos, los reclamos serdn resusltos en un plazo maxime de quince {15)
dias hablies contados a partir de su presentacion o desde su subsanacidn {en case Ios
Clienlg_usuanos hublesen subsanado el incumphmiento de alguno de los requisitas
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sefialados en e dem VI 2 del presente Raglamento, de conformidad con o establecido en Eflmmadot pudiendo ol Chento

el stem Vi 4 del presente Reglamento) WUsuano sokotar fa gyecucion ante las
:;‘lgqn;:r‘aﬁs fénrrsspondsentesagregar lo

No obstante, dicho plazo podra extenderse hasta treinta (30) dias habiles, mediante { Con tarmato: Foema

decisibn motvada en aquellos reclamos que sean considerados particularmente ' {p,mtem;,c;‘im:ﬂmw ]

complefes
+ Con formato Fuente
. | [Predetermunade) Arial
Si dentro del plazo comespondiente, GYM FERROVIAS S A, no hublera emitido r

Con formate: Fuents

pronunclamiento, se dard por entendido que el Reclamo ha sdo resueflo a favor del l(p,,dmmJ Arial, Negata

reclamante, en tat caso nos serd de aplicacidn o numerat Vi 16 del presenta Reglamento, 7
- { Con formato; Fuente
VII9R d deracié | ) o
\ ecurso de reconsideracion - e ]
Contra lo resuelto por GYM FERROVIAS S.A, el Clienle usuanc reclamante podra f;“;’:;goiggmﬁi:ﬂffﬁm
intergoner un recurse de reconsideracion dentro de los quince (15) dias habiles siquientes : medos telefénicas o electroaicos
de nobficada 1a resolucion Que 3e recurre, para fo cual podrd utihzar los canales definsdas mmragﬂslen el numeral Vi1 dol
an gl punto Vi 1 del presente Reqlamento, , LEmarie regamenta
i Eliminade dentro de los quince (15} l
; tas hatd
El recurso de reconsideracion sera presentado ante la Gerencia de Servicio al Clenta de : ,gzmé,f :?:f ,';123:: netiicada a :
GYM FERROVIAS S A y debera sustentarse en nueva prueba_el mismo que debe ser P }
adunto al Formatg 2, documento que forrna parte intearante dei presenta Raglamente, -
- [ Con formate. Fuente ]
{Predetermmiada) Anal
Este recurso es opcional y su no iderposicidn no impide que e Clente ysuano interponga e J \
el recurso de apelacion correspondiente it
Con farmate: Fuente

: (Predeterminado} Aral, Negnta

* Lon formato Fuente
. {Predeterminace] Arlal

VIL10 Plaza méximo para resolver los Recursos de Reconsideracién

GYM FERROVIAS § A debera pronunciarse sobre el recurse de reconsideracion en e

plazo méxmo de veinte (20} dias habiles contados a partr de su admision a tramide SHlminadg se ;
Ellminado wgdar& poren*em:;dnm
el Heclamo ha sitd resuelie a favor det
En casa GYM FERROVIAS S A omitese pronunciarse sobre el recurso de tecamants puendo e Cherte @
reccnsideracidn dentre de dicho plazo, se _dara por entendido que el Reclamo ha sido " agregarba cel Vit 16 §
resuelto a faver del reclamante, on tal caso nos sera de aplicacidn el numeral VI1 16 del aplicars of sfenclo admestrative
presente Reglamenio positve §
* - Con formata Fuente
'V 111 R d lacid - Prederereinede) Anal, Resaftar
v, ecurso de apelacidn AN —
N I {Predeterminada} Anal
Procede el racurso de ppefactén cuando la impugnacion a fa resolucion gmitida por GYM { Can formato = e ]
FERROVIAS § A se sustente en una diferente interpretacion de las pruebas producidas, f “3‘21*
cuando se trate de cuesticnes de puro derecho, se sustente en una nulidad, o cuando Con formata 1~
teniendo una nueva prueba, no se opte por el recurso de recansideracién, Eliminado 1a )
Eliminado el tual podr prg _[137]¥
El recurso de apelacion debera snterponerse ante la Gerencia da Servicio al Cliente GY}M Etioinado y - '}
FERROVIAS S A, en un plazo maxmo da quince {15) dias hibides de nolficada la i
minade 1 }
resolucion recurnda, pbhzando los canales defindos en el punto VI2 del prasents !
Beglamento y en of Formoto 3, documento_qus forma pare intogrante del presente Can formate b [128]
Reglamento Eliminada. }
Con formate (ot
Y112 Elevacidn del expedlente de apelacion Con formato T viag |
* Con formato o El‘“li

G901



En caso el Clente ysuano presente un recurso de apefacién, GYM FERRQVIAS S A  Eliminado U
debera elevar e} expedente, debidamente foliado, al Tnbunal de OSITRAN en un plazo

- 1 Conformato Fuente !

méaximo da qumce {15) thas habites contados desde I3 fecha de su presentacion_ [Predetermunado) Anal - 1
GYM FERROVIAS § A presentard sus descamos ante el Tnhunal de OSITRAN durants i Eliminades , adjuntando adernds su
os aunce {15) dios calendano contados a partir de ta fecha de recibido el expediente proaunciamiento respecta a la

elavado anie lunstancia dot OSITRAN : {ramcé"
lCon formato Fusnte ]

‘;'EI.13 Reguisitos de admisibllidad y procedencia de los medios impugnatorios (Predetemmrado) e ——— e

{ ton formato Fuente:

E
I Predeterminacio) Anal, Negnta |
Son requisttos do procedancta de [os medios mpugnatorios los sinenies N naco) aal, Neg
* Con formato: Fuente, J
* {Predetermnada) Ardl
a) Qus_sea debidamente interpyesto v fundamentado va_sea en ef caso_de In be : ]
Reconsideragion, de acuerdn con los ttems Vi 8.y VI1L10 v en el casa de la Apelacion gﬂmgM*tﬂ ;;m |
de acuerdo con fos Hems VI 11 vy Vi 12 del presenie Reglamento I;:id - M .
b) Que se dinjan al Grosnc que oxpidio 6 octa que se IMpuana, auien clevard 1o actuad el nerEsaH 3] .y
al Tnbunal USutido [3] b Cus sedirjanal argano |
¢) _Que se interponaan contra los actos defindivos que ponen fin g la mstancia v los actos ‘ B A Ty JendiavaR
de trAmie que determinen la impesibdidad de contuar el procedimientn o produzean | e Que sa fundaments debdarerle ¢ ‘
indefansion i t Que 5o recaads nueva pricba enel |
| taso de la recensideracion, ¥
& _ B | d Qoata mpugnacan sa sustents en

. | una diferents interpretacidn de fas

- pruebas produsidas se rate de s
La ausencia de alguno de los requisitos antes sefialados, dara lugar a que se declare ta cuestones de purp derechs, o 58

improcadencta del recurso impugnatono | sustente en ura nulidad en el caso de
apelanidn y -

Movido (Inserdén) [4]

1]

)

) Subldo [4] 9 Gue »a fundamerts
A debidamente g

E
V.14 Fundamentacion de las resoluciones

GYM FERROVIAS SA emitird sus decsiones medmnte resoluciones debidamente
fundamentadas.

r
-
»
Ellminada: E5 requisto do
admisitalidad de fas mesos
impugnaionss su serpasicido dento
da los plszas serablecdos en of
presents Reglamento |

) 142

o ML O RRRTR.

v

MiL15 Aclaracion y porreccién de Resoluciones o !

il 15 1 Aclaracién de resolucion '

[P

4....._...__.._._...~_._

> »
GYM FERROVIAS no podra alterar la resolucién después de notificada _Sin embarge, Eliminada; "Pancivo da doblf| | L_H
anles que la resolucion gueda firme v cause efecutona. de oficn o a pedido de parte ' gyJ’o?ﬁm -
puede aclarar algun concepto oscuro o dudoso expresado en la parte decsona de fa | T conformate © o T14s]
resolucién o gue wfluya on ofia La aclaracén ng puede siterar ol contenido sustancalde  fieon farmate ~ ~{7ag1 |
la decisidin s 1o ~*—r——-=-—-—*--[~!_
' Con formato f147) ]
Ty P
El pedido_de ac'aencidn sera resuelte sm dar tramite La resolucion que lo rechaza e on formato W"ﬁ,
nnmnnable, ' Eliminado” rechficaclon }
* Con formato o)
. Can farmato e isa “:
VIl 15 2 Correceion de resolucién . " eon formata r151))
s 1
Antes gue la resclucion quede fime v cause ejecutona, de oficio o 8 pedido de pana v sin ! Conformaty ...tz
sramie_glquno, cofreqw_cualquier grror matenal evidente gue contenga Los griores Can formatas Fuente 110l
numéncos y ortegraficos pueden correqisse incluso durants la escucon do s resglucin ! Con formatn sy
! Con formato 541l
[ €on formato st

“1ng1 7



La resolucidn gue desestima la correecién solicdada es inimpugnable

'VIMB Cumgplimiento de las resoluciones

GYM FERROVIAS S A debera cumplhr con lo dispugsio en sus resofuciones dentro de Jos
tres (3} dias habiles siguientes de haber sido notficadas y, extracrdinarnamente, no
deberd ser supenor a guince {t5) dias habiles si hay necesidad objetiva para elio y no se

causa perucio innecesana al Clente ysuano, lo cual deberd motivarse claramente en la
resolucién

Astmismio, GYM FERROVIAS S A., deberd cumplr con o dispuesio en (@ resolucion

haya fifado su propia fecha de elecution un funcidn de fa naturaleza de la obhgacion de
determne gjecutar

Vi NORMAS DE PROTECCION AL CLIENTE USUARIO

VHI 1 Gratuidad en el Reclamo

El procedimiento de Reclamo es completamente gratuto y su tramitacion no podrd
encontrarse supeditada a condigidn alguna

Unicamente los Clientes ysuanios o sus representantes debldamente acreditados en el
procedimiento y OSITRAN tendran el derecha a ser informados sobre el estado del
Reclomo, en el momento y las veces que lo solicitan

JX, SOBRE EL REGISTRD DE LOS RECLAMOS

Da conformidad con el ariculo 147 de! Reglamenio OSITRAN, GYM FERROVIAS 8§ A
tiene la obhkgacidn de llevar un regislro fisico de Reclamos y unc gonsoldado y
actualzado mensualments en su pagina web Ambos registras tendran caracter piblico

J.os Reclamos se enumeraran de manera comrelativa, indicandose su fecha de recepcion,

el nombre del reclamante y la malena del reclamo Dicho registro se completara con la
fecha y sentido de la resolucién emitida

JX 1 Conservacién de Expedientes,

De conformidad con el articuto 13° dei Reglamento OSITRAN, GYM FERROVIAS S A,
deberd conservar los expedientes de reclamos_fisicos por un pericdo minimo de cuatro (4)
afos, contados a partir del 1 de enero del afic sigwente a aquel en que concluyd ef

web, serg e un of »

En casc OSITRAMN solode Ja remsion de algun expediente de reclamo, GYM

FERROVIAS S.A debera cumplr con dicho requenmiento dentro del plazo de tres {3)
dias habiles de efectuado &l mismo
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gmiida por el OSITRAN en un plazc maxmo de siete (7) dias habiles, salvo que ésta .

"
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'
1

f"cT:n tormate, Fuente
{Predeterminada) Anal, Color de fusnta .
\ Negro v

L&
+ '
con lomatg; Fuente linw f

* Eliminado l
Antes de quedar firmes, sa podid
solicitar la actaracitn de una ¢

: reaclucion en afgun purto tonde
pueda existie duda en su

\ Interpretactén o contenido
Axlrn] . en Fevial,

4

del bra [ TR [t
arrce material o aritmébico se podrd
i i solicitar la rectificacién da una
I‘;' resolucion
iy
-~
» , Con formato* Fuente
‘' § (Predeterminado) Arial

* . ¢an formato. Fuente

1

J158]

o
|

.| (Predetermynado) Anal, Hegrita

1

1 Con formato
¥

|
[

{ elimunado* n
. 1 Ehminada U

! Eliminado- fque emela

R

Con formate: Fuente
(Predeterrunada) Arlal, Hegnta

Con formato. Fuenie
(Predatermnada) Adal

s Serrrrar et b

FCon formato: Fuente
| (Fredeterminada) Aral, Hegnta

T Con formato. Fuente
l (Predetemminadoa) Anal
——TETTTRT T et

| Eliminada* U

Ceon formato: Foente
(Predeterminads) Anal, Negnta

' Con formate* Faente:
_({Predeterminada; Anal

Eliminado porsede g
| establearmentodependencra

KK
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.o

Eliminadas en inea

TR 111 AT R HHH IR HH s — o - ——
Bajado [7] Fameteasadela ~
mnsewec:bn de infcrmfmén € f158],

* Ehminada, 7

"Ellmunade Para efectos de los

raciamos proseztfdos por kg Mt 591;

1 Con formato Fuente

I (Predetetmmado) Amal, Negria
| Con tormator Fuente

| (Predotermads) Al
Mowido {Insercién) (7]

s L W I

Etiminado. Para e
! ghminador §

=

JU———

.
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X. DEL ARBITRAJE o ] {Evminado § )
R 7 Con formata Foants ]
GYM FERROVIAS S A y sus Clentes usuanos podran acordar someter todo o parte del | {Predetermnado) Arial )i
Rectamo al arbitraje, siempre que se trale de derechos disponibles La prestacion de! ! Con formato Fuents
Servicio a favor de los Shentes usuaros no puede estar condicionada a la aceptacidn del ! {Predaternado) Andl, Negrta ]
canvenio arbitral, Con formate Fuente I
{Predetetmmado) Arlal )
En tal casc y meniras no se desarrclle el reglamento y centro de arbitraje del propo Eiminado U ;
OSITRAN, el procedimiento se lievard a cabo ante cualquer centre de arbidraje “Elimnador Ustangs

legaimente Establecido —— e
! Con formato Fuente

. { {Predeterrmnado) Aral

La ejecucidn de estos laudos se realizard conforme al acuerdo de las partes, a Jo que 7
i Con formate Fuents

disponga el drbitro y a las leyes de arbitrage vigentes { {Predeterminado) Anai, Negnta

C N, W— W

4
t 1 Confl atos Fuenizs
£l sometimiento de! Reclamo al arbiraje es excluyente de la via adminisiratva, en 1 e doterm .

{Predetermmado) Anal
consecuencia, no podran tramuarse conforme al procadimiento regulado en el presente e Foae Y
Reglamento, los reclamos sometdos a arburaje o0 Jos asuntos que va hubieren sido 1 {Predetermnado) Ana, Negrita ,
resueitos mediante et mismo { S ]
SPOSICIONE , , | {Predeterminado) Anat B
: I wmw =
Xl DISPO S FINALES o o Comempedo b

establendos en el prasente
f’rimara Disposicién - Siempre que ne se exprese lo contrano, cuando los plazes se Reglamento se agregach €l tanmina do

sefialen por dias, se entiende que éstos son dias habiles, computados conforme a lo~ b aosto pat
dispuesto en &l arhicuto 133° de la LPAG

- ' 1 Con farmate: Fuente
| (Predeterunada) Anal, Neqnta

:Segunda Disposicidn = Para la parbopacidn en fos procedimentos destnados a la | Con tormate: Fuerte
sohweitin de Reclames de Chentes usuanos matena del presente Reglamento deberan ser (Predetermmnada) Anal
interpuestos de conformidad con o provisto en los articulos 113° v 211° de Ia LPAG, fliminado: U

Jercera Disposicién.. GYM FERROVIAS S A cuenta con la facultad de modificar el

[ Eliminads: no es obligatona ta
interentdn de abogados
presente Reglamento, debiendo previamente contar con la aprobacton del OSITRAN £

E Lon formato  Fuente
{Predeterrrimada} Arial

{ con tormato: Fuente

Cuarta Disposleldn 5 Los Chentes usuanos del Servitin de GYM FERROVIAS S A

DY SOTIUO, S JUUUUIN S . S

kenen dereche a utilizar los servicios ofrecidos en las insialaciones, conforme a (as = ! (Predeterminado) Anal, Negrds
condiciones de uso que sefiale GYM FERROVIAS S A, debiendo Jos Clientes usuanos " Can formats. Fuente
cefirse a respetar las normas e nstrucciones que requlan el Servicio, conforme a o { (Predeterminago) Anal
establecido en el Contrato de Concesidn y las Leyes y Disposiciones Aplicables {ton formata 1&.62]3
Quinta_Disposicién.« Se_ncluyen como parte wiegrante del presenta_documento 4 Lc"“ fomate 2]
formatos Effminade U ,
Efiminado U '
XL DEL TRAMITE DE LAS QUEJAS POR BEFECTOS EN LA TRAMITACION { Con formato Fusnte Negrta
D . ‘f Con formato dm}}
En cualguier momento, los Cllentes ysuancs pueden formuiar fuer: contra los defectos de =+ g ="
I31guic L B L N nado Quinta Disposicl gy
tramutacidn v, en espeesl, Ins que suponga paralizacidn, infraccion de plazo establecido —L—-l}
legalmente en el artculn jecumphmeents de los deberes funcionales u omision de trimiles . Can formato o e el
gue deben ser suhsanadns anles de |a resclucien definiiva del asunte en la mstancia Eiminade
raspectiva _Con farmato L, L16S

tliminada E!presers mm‘““{fﬁ(,l

_Lon formato |

3
L3
)
i
-



La quela se debe pregsentar conforme a fo dispuesto en el articulo 158° de la LPAG v

arbiculo 83° del Reglamento QSITRAN, pudiendo el Chente ysuano ubbzar, a su citeno, el
formato N7 4 documento que forma parte integrante del presente Reglamenio,,

La resclucidn expedida por el Trnbunal no es impugnable

[

.

[ p ]

P L y

{ Eliminade* suancs respecto de

* Effminado: s Clentes v
Etiminado. U

[P, S S

defectos enla ram#acdn dal
expedignte on prEmena ndanciz g en
PECONSIERIACIGN, ¥ QU $34an f
prasentadss anta el Tnbunat, conforme

iy lalosammlns&’delﬁeymnla

CSITRAN y 158” de la LPAG, t
f_sllminada U
‘{ Eliminada: respecing

E Con farmato. Fuents

{Predate tmnado} Anal

* Bliminado Formato 4 adjunts al
presenta docunento

. -

¥ Ehminado, La quesa serd nferpuesla
, ante el Tnbuna! quien resolverd por
defectos e la tramazcin del
axpediarts y, on espaciat 1

4

a} Cuando haya infracodin a Jos plazos
Que supongan ung parahzagdn o
retraso del procedameents que se
encuentra de cango de GYM
FERROVIAS S A ¢

b} Cuande sg danegue
gushficadsmente la concenon del
recurso de reconvuderacdn v, § :
¢t Cuando se corceda et recurso de
recunsideracuin en contravenatn a lg
dispuesto par las Leyes y
Disposkiones Aphcables

Sy iterposcan e suspends
tramdacin del proce Jimeenta
conespongdierte g |
f

Cuando 13 queja se presants
drectamente ante GYM FERROVIAS
5 A y parlos supuestios antes
mencionados &sta la rermitird de horma
directa i inmediata, en los plazos
Erivistos en L LPAG, al Tnbunal que
actuard confarme a lo establecdo en o
Reglamenta OSITRAN  Ser explicdos
en el plazo §

g




Metro
de lima

Datoy del Lspang

FORMATO 1

Nro, e Reclame.

FORMULARIO DE RECLAMO

Faneta N7 .-

- ﬁ:ou formata* Fuente Hegrita, 3
| Subrayady 1
 Con formata: Cenrada |

Nombres del usyigng

Tipedadocument de o sbidad

Tont o+ True T LE

Nimers dedocume o do wdondad

Coereo § ledtnmu v {7}

e e o e e

Numero de Telofono de Casa

aamuro de Telefone Mowi]

Rirecoion {1 (1

Dttt

Provingia

Frocasa ef m lamn fneeg preseptado pot un fepresentanta, completar los stemontes dato.,

'.\.Ij_‘_,ﬂlm"' il mpresentanie

Apethden Jdok rpprecentanie

Hipod diarmente de donhdad
N del goguinento desdentidoad

LL

DNt | ler

i L LI

L]

Aslismtar ¢l dosumento que agredite Jo zegresenlavion

Datos del Reclamuo

frapros

1inea ] Metrode

Iima

S

Tenhr Ldgguir;l:_ng_l du os hichay

Feligion de Dvurrencia

Nro De Taggkta

g o N del geclamn

intorpongo redd 1mo por Jos seienies mokivos
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FORMATO 2

EF

U

Meotra
de Lima

I FORMATQ DE RECURSO DE RECONSIDERACION

Patns del Uunarey |,

Nro de RECLRSO,

l Moambres ded en oo

b | Apcilydos del gsoario

dead

“I
Nymern

Correo Fledninten (4

Nirmero do Lelefono de Cava

sxymero de Tele fong Mo i

i Phreecwsn {217

| [Dastsato

T
Proninga |

Y] I s

11 casw o] reeliymo fuera presertada sy un repregsiante, « mplodaelos sigurentes d ity

Ap irtos del popresenbinge

Dipode documenta de sdopiidod I

| A2 docgomento de identid ad

Adjuntar ] dovemento gue acreduie 1 representagen
Datos de | B_’xnnqum;pm:m

N rmbire del Cnniaﬂcln

Tedefip s S'!‘nlgs.lg i

Fravst de Contacto {73

| {ourssao

Godieo o M9 dul reclama relacsonads

NETanety deld liente .
¢

Fecha e fa Besolugion

| Fehorde ta nbficanion de 13 Resoleaon

documentacdp adionpal que presenta,

"qrplr];:':‘

Precysar Las razones para da reeonsidiracion ¥ 13 solabud quesereabza Aty o ser (L easo, sdicar Ja
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FORMATO 3

Metro
de Lima

FORMATO DE RECURSO DE APFLACION

Datos del Lsuarns

Nro. De RECURSO,

Nombriy ded wauarng

Apelisdos del usuang - .

Tipn de docummin de uivﬂnhd ut

ASumeeo de duaimento de rdentidad

Corron Bl uinimico ()

Mumerde Teletono de € asy

Nuperade Telefono Mol

=

B won i

Fhisiribs

-[ Provinga

Nombres ded representante

Frgase el reckamo hueey HLO;()AIM‘[(‘I_ prepnropresentante, complatie Joy ssginentes datos,

Apellidos del representanty

f padedicumento deadeniadad ovt [T L i N1
N del i ureento de rdeslic g _
Adsptyr el docum el gue s bvte Ta represenfacion
Ptoade Iy dpelacpm,
- Nemnbre Jol Comtatn
Tol tonsrgdis L oant w b
fesmlde Crtacto
Fgatix! N o I | Ferraviano
Codgmon N ded s amer pofacnmadny
Eyursode A Tunncwirala P daoe'n v, )
Frshadels Resolue 0N o . )
Fecha de la Notificacion do [a Renluciin
V'epgasarJas 1 anes pors fa g Dacton v Ja sobutisd gue se realizg, Avimusmo, de sey o gasn. Indicar Ly documentagion

adicipnal que presonts
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FORMATO 4

[ Metro
de Lima
FORMATO DEQUETA
Dates del Lauang, QUEIAN

Nombres del usuar

‘Agﬂ}dn% dgl JARIER AN

1ipn de dogumentn de ldenbdad

ent [ feee [ Tee T ] T 1

gi
4

Carrea Flectronso (%] .

Numero de el fono doe Casy

Numeyo de Tetefopo Mol

Direegion 367

F — e——t —4
E

Diinlo I Frovinaa

Fre ¢ avoed mclame toera g;gan_t':d_o por g repns entantn, gom p[yjaj_lm srrtientes datow,

| Nombrgs del representante ! - -

| Apethdos del representante

Tipo de documenty de identidad ‘ ow [ la

N d Ldes umento deadenndad

A fartar o documente gie soredite Ta re press nkacsm

LY atis e fa Cners

[ Ak oot I i Linealbetro de Ligy e ]
gepeicio Fevoying .
Tageta del Cliente &2 :

Codlpo o NR del retlama relagionade

Feberposes Qe pop Ly brasgreson de las noom s g0 pr oy edpe et comelida en mnreclame,

Mo gun tpasp {X) 1 trasgresion que Correspen Tya vy G g

. ]Nr} permutie by press etacinn delreclagne, mecaeso de apelacsdng requro do recansideran e, DAY

i\h seantestacion opartuna del redamn, repure do v on vh sagen
_ Suspension delsesudonr a pesar de tener el o e iy
. Searbvaefaopels o Naelevar qusia

oo tBvamphimn et d T 1nosoligon

‘x'\r‘}')";
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-+ | Con formato: Fuente:
(Predetermminado) Ardal, Negrita,
Subrayada




