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EXPEDIENTE Ne : 107-2026-TSC-OSITRSAN
APELANTE : CLAUDIA ESTELA CASTELLO CORONADO
EMPRESA PRESTADORA : GYM FERROVIAS 5.A.
ACTO APELADO : Decision contenida en la Carta N° R-CAT-014185-2016-SAC.

RESOLUCION No1
Lima, 8 de junio de 2016

SUMILLA: 5i el usuario formula desistimiento del recurso de apelacion interpuesto, corresponderd
aceptar el desistimiento y declarar concluido el procedimiento.

VISTO:

Etrecurso de apelacion interpuesto por CLAUDIA ESTELA CASTELLO CORONADO (en adelante, la sefiora
CASTELLO o la apelante) contra la decisién contenida en la Carta R-CAT-014185-2016-SAC emitida por
GYM FERROVIAS S.A. (en adelante, GYM o la Entidad Prestadora); y,

CONSIDERANDO:

i.- ANTECEDENTES:

1.-  Confecha1g de febrero de 2016, la sefiora CASTELLO interpuso reclamo ante GYM, manifestando
lo siguiente:

i. Enla Estacién Cabitos no se visualizd el saldo de su tarjeta con cdigo 4421817.
ii. Respecto a una segunda tarjeta extraviada, sefiala que tampoco fue visualizada.

iil. En cuanto a una tercera tarjeta, tampoco fue visualizada en el sistema, indicandole personal de
GYM gue no se encontraria asociada a su DNl y que el sistema no funcionaba.

iv. Asimismo, reclamé por la mala atencion del personal de la Estacion y las deficiencias en el sistema
para el traspaso de saldos de una tarjeta a otra.

2.- Mediante Carta R-CAT-014185-2016-SAC, GYM declard fundado el reclamo en el extremo referido
alincidente ocurrido en el sistema, e infundado respecto de la recuperacion de saldo de una tarjeta
no asociada; argumentado lo siguiente:

i De acuerdo con los procedimientos establecidos para la prestacion del servicio, en caso de
pérdida, hurto o deterioro de la tarjeta L1ML, resulta recomendabie realizar el bloqueo de [a
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misma, a fin de que después de realizado dicho bloqueo se realice la compra de una nueva
tarjeta. En caso la tarjeta bloqueada tuviera saldo, puede transferirse dicho saldo a la nueva
tarjeta solo en el caso que se haya realizado debidamente el empadronamiento, acercandose
a las oficinas de la Estacion Cabitos transcurridas las 48 horas siguientes a la solicitud de
blogueo con la tarjeta y documento de identidad, a efectos de iniciar el tramite de traslado de
saldo.

ii.-  Conforme alInforme de la Ejecutiva de Atencion al Cliente, se verificé que el 5 de junio de 2015,
la sefiora CASTELLO se apersoné a la Oficina de Atencion al Cliente solicitando trasladar el
saldo de una primera tarjeta bloqueada a una nueva, saldo que no se pudo verificar en dicho
momento debido a un incidente temporal con el sistema, por lo que la solicitud de traslado no
pudo efectuarse.

iii.- Asimismo, el 16 de febrero de 2016, a solicitud de la sefiora CASTELLO se ubicd una segunda
tarjeta bloqueada registrada con el nimero 4.887.237, la cual contaba con un saldo de S/. 3.00
(tres con 00/100 soles), el mismo que la usuaria pudo recuperar.

iv.- En cuanto a la solicitud de traslado de saldo de una tercera tarjeta recientemente perdida, en
la cual la reclamante manifesto contaba con un saldo de S/. 35.00 (treinta y cinco con 0of100
soles), al verificarse que no figuraba en la base de datos y que no se encontraba debidamente
asociada al DNI de la usuaria, se le indic6 que no podria efectuar el traslado de saldo a una
nueva tarjeta, generando el malestar de la sefiora CASTELLO y una inadecuada actitud con
nuestro personal.

3.-  El 23 de marzo de 2016, la sefiora CASTELLO interpuso recurso de apelacion contra la decision
contenida en la Carta R-CAT-014185-2016-SAC, sefalando lo siguiente:

i.  Elmontoreconocido ascendente as/. 4.50 (cuatro con 50{100 soles) no es el monto que realmente
tenia en la primera tarjeta al momento del robo de su billetera en las instalaciones del tren
eléctrico. Pese a que dicho hecho fue anotado a insistencia suya en un papel suelto por una
funcionaria de la Estacién Gamarra, la misma no le informé que podia recuperar su saldo.

ii.  Lasdificultades que se presenten en el sistema de GYM no pueden perjudicar a los usuarios, en
ese sentido, no es responsabilidad suya que el funcionario de la Entidad Prestadora no haya
asociado su DNI a la tercera tarjeta, por lo que si este no cumplié con sus funciones debe ser
sancionado y el error subsanado sin causarle perjuicio.

fii.  Respecto de la compra y recarga de las referidas tarjetas, dichos hechos se pueden corroborar
con los videos registrados por las camaras de seguridad del sistema de la Linea 1 del Metro de
Lima, a fin de que se le reconozca el monto de S/. 38.50 (treinta y ocho con 50/100 soles) como
monto total recargado en estas.

4.-  Con fecha 8 de abril de 2016, se presentd un escrito con el desistimiento de la sefiora CASTELLO
respecto del recurso de apelacién que formuld contra la Entidad Prestadora.
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5-  Confecha1gde abril de 2016, mediante Oficio N° 329-2016-TSC-OSITRAN, se realizd el traslado del
escrito de absolucion presentado por GYM a la sefiora CASTELLO, adjuntandose al mismo, el escrito
de desistimiento del recurso de apelacion suscrito por la apelante.

6.-  De acuerdo con el numeral 186.1 de la Ley N° 27444, Ley de Procedimiento Administrativo General
(en lo sucesivo, LPAG), |a figura del desistimiento constituye una de las formas de conclusion del
procedimiento administrativo.

7.~ Esta figura se encuentra regulada en los articulos 189 y 190 de la LPAG?, sequn los cuales el
administrado se puede desistir de la pretensién, del procedimiento y del recurso administrativo.

8.-  Envirtud del marco legal precedentemente citado, asi como de lo verificado en el expediente y no
existiendo razones de interés general ni afectacion a los intereses de terceros, debe aceptarse el
desistimiento del recurso de apelacién presentado por la sefiora CASTELLO ante el Tribunal de
Solucion de Controversias y Atencién de Reclamos, dandose por culminado el presente
procedimiento y quedando firme la decisién de GYM contenida en la carta N° R-CAT-014185-2016-
SAC.

En virtud de los considerandos precedentes, y segun lo establecido por el articulo 189 de la LPAG;

' LPAG
“Articlo 186, - Fin del procedimiento
1861 Pondrdn fin af procedimiento las resoluciones que se pronuncian sobre ef fonda del asunts, ef silencic administrativo positivo, el sifencio administrativo negativo
en el caso a que se refiere ef inciso ;) del erticulo 188, el desistimiento, la declaracién de dbandono, fos acverdos adoptades como consecuencia de conciliacion o
tranisacerdn extrajudicial que tengan por abjeto poner fin al procedimiento y Ia prestacion efectrva de fo pedido a conformidad del administrado en caso de peticion
gracioble
* LPAG

“Articulo 189 - Desistimiento del procedimiento o de la pretensién.

189.2 &l desistimiento del procedimiento importard la culminacidn del mismo, pero na unpedid que posteriormente vuelva a plantearse igual pretension en etro
procedimiento.

1892 Eldesistimiento de la pretension impedird promover otro procedimiento por ef mismo objeto y rausa
1.3 Eldesistimiento solo afectard a quienes fo hubieren formulado.

189.4  Eldesistimiento podrd hacerse por cualquier medio que permita su constancia y sefinlanda su contenudo y alcance. Debe sefialarse expresamente si se trata de un
desistimiento de la pretensidn o del proceduniento, 5inp se precisa, se considera que se tratn de un desistimiento del procedimiento.

18g.5  Eldesistimiento se podrd realizar en cualquier momento antes de que se notifique la resolucion final en la instancia

189.6  La outoridad aceptard de plano el desistimiento y declarerd concluido el procedimiento, solvo que, habiéndose apersonado en el mismo terceros interesados,
instasen éstos su continuacidn en el plaza de drez dias desde que fueron notificadas def desistimiento

1897 La autoridad podrd continuar de oficio el procedimiento si del andlisis de los hechos considera que podria estarse afectando intereses de terceros o la accion
suscitada por fa iniciacion def procedimiento extrariase interés general. En ese caso, fa avtoridad podrd fimitar los efectos del desistimiento al interesado y
continuard ef procedimiento.

Articufo 3ge.- Desistimiento de actos y recursos administrativas

1g0.1.-  El desistimiento de algun acto realizado en el procedimiento puede realizarse antes de que haya producide efectos.

190.2-  Puede desistirse de un recurso administrativo antes de que se notifique la resolucidn final en ta instancia, determinande que ia resolucidn impugnada quede firme,
salva que otros administrados se hayan adheride al recurso, en cuye caso sdlo tendrd efecte para quien fo formuld™.,
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SE RESUELVE:

PRIMERO.- ACEPTAR el desistimiento de la senora CLAUDIA ESTELA CASTELLO CORONADO, del
recurso de apelacidn interpuesto contra la decisién de GYM FERROVIAS S.A. contenida en la Carta
N° R-CAT-014185-2016-SAC, y en consecuencia, declarar firme la decision desarrollada en dicha carta,
agotandose la via administrativa.

SEGUNDO.- DECLARAR concluido el presente procedimiento administrativo ante el Tribunal de
Solucion de Controversias y Atencion de Reclamos de OSITRAN.

TERCERO.- NOTIFICAR [a presente resolucidn a la sefiora CLAUDIA ESTELA CASTELLO CORONADO
y a8 GYM FERROVIAS S.A.

CUARTO.- DISPONER la publicacion de la presente Resolucion en la pagina Web institucional
(www.ositran.gob.pe).

Con la intervencion de los sefiores vocales Ana Maria Granda Becerra, Rodolfo Castellanos Salazary
Roxana Maria Irma Barrantes Caceres.

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