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EXPEDIENTE : 283-2016-TSC-OSITRAN
S S PAULA DORIS CABRERA MERCADO
ENTIDAD PRESTADORA H GYM FERROVIAS S.A.
ACTO APELADO : Decision contenida en la Carta

LR-SMA-003-000062-2016-SAC
RESOLUCION N° a
Lima, 17 de noviembre de 2017

SUMILLA: Si no se acredita el presunto servicio defectuoso brindado por parte de la Entidad
Prestadora, entonces no es posible declarar su responsabilidad.

VISTO:

El recurso de apelacién interpuesto por la sefiora PAULA DORIS CABRERA MERCADO (en
adelante, la sefiora CABRERA o la apelante) contra la decisién contenida en la carta LR-SMA-003-
000062-2016-5AC, emitida por GYM FERROV(AS S.A. (en adelante, GYM o la Entidad Prestadora);

Y

CONSIDERANDO:
[.  ANTECEDENTES:

1. Con fecha 19 de julio de 2016, la sefiora CABRERA interpuso un reclamo ante GYM,
manifestando lo siguiente:

i.-  El1g de julio de 2016 realizd un pago con un billete de S/ 50.00 en la maquina de
recargas de la Estacion San Martin, a fin de realizar un recargo de S/ 20.00 en su tarjeta;
no obstante, la maguina le entregd Onicamente 5/ 35.00 de vuelto, evidenciandose un
faltante de S/ 5.00.

ii.- Asimismo, advirtio que entre los S/ 35.00 de vuelto que la maguina le entregd, habia
dos monedas de S/ 5.00 falsas, motivo por el cual solicitéd a GYM la devolucidn de Sf
15.00.
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Mediante carta LR-SMA-003-000062-2016-SAC, notificada el 12 de agosto de 2016, GYM
declaré fundado en parte el reclamo presentado por la sefiora CABRERA sefialando lo
siguiente:

i.-  Respecto al extremo del reclamo referido a la entrega de vuelto incompleto sefiald que
luego de evaluar los movimientos de la tarjeta de la sefiora CABRERA, pudo verificarse
que la maquina de recarga electronica TVM N° 2403001 no le entrego la totalidad del
vuelto, correspondiendo declarar fundado dicho extremo del reclamo. En ese sentido,
manifesto que la usuaria podia apersonarse a la Oficina de Atencién al Cliente para
realizar una recarga por el monto adeudado (S5/ 5.00).

ii.- En cuanto al extremo del reclamo referido a la entrega de monedas falsas sefiald que
luego de revisar las imagenes de las camaras del sistema de sequridad de la estacion,
se pudo determinar que la interaccién de compraventa realizada entre {a sefiora
CABRERA y la maquina de recarga electrénica TVM N° 2403001 se realizé de manera
adecuaday regular.

iii.- Afadid que las maquinas de recarga electrénica (TVM) ubicadas dentro de las
estaciones cuentan con la misma tecnologia que un cajero automatico y se encuentran
calibradas para rechazar billetes y monedas falsas. Asimismo, indicé que en el presente
caso no les era posible determinar que las monedas a las que hacia referencia la usvaria
fueran falsas, requiriéndose para ello una evaluacién por parte del Banco Central de
Reserva del Peru, entidad facultada para determinar la autenticidad de billetes y
monedas.

iv.- En tal sentido, declard infundado dicho extremo del reclamo; no obstante lo cual,
sefalo que por criterios comerciales cambiarian las monedas que la sefiora CABRERA
alegaba eran falsas, a efectos de lo cual podia apersonarse a la Oficina de Atencion al
Cliente para el cambio respectivo.

Con fecha 24 de agosto de 2016, la sefiora CABRERA interpuso un recurso de apelacion
contra la decision contenida en la carta LR-SMA-003-000062-2016-SAC en el extremo que
declaré infundado su reclamo, sefialando que la maquina de recargas de GYM le habia
entregado monedas falsas.

El 15 de septiembre de 2016, GYM elevé al Tribunal de Solucién de Controversias y Atencion
de Reclamos {en adelante, el TSC), el expediente administrativo.

La audiencia de vista de la causa fue programada para el 27 de octubre de 2017, pero las
partes no se presentaron, quedando la causa al voto.

CUESTIONES EN DISCUSION:

Corresponde dilucidar en la presente resolucion lo siguiente:
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i.- Determinar la procedencia del recurso de apelacion interpuesto contra la decision
contenida en la carta LR-SMA-003-000062-2016-SAC.

ii.- Determinar, de ser el caso, si corresponde amparar el reclamo presentado porla sefiora
CABRERA.

ll.  ANALISIS DE LAS CUESTIONES EN DISCUSION:

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

7. Lamateria del presente procedimiento esta referida a que una de las maquinas de recarga
electronica de la Estacion San Martin habria entregado a la sefiora CABRERA monedas falsas
como parte del cambio que le correspondia recibir luego de recargar su tarjeta, situacion que
puede incluirse como un supuesto de reclamo contenido en el literal d) del numeral IV.1 del
Reglamento de Atencidn y Solucién de Reclamos de Usuarios de GYM!y en el literal c) del
articulo 33 del Reglamento de Atencidn de Reclamos y Solucién de Controversias del
OSITRAN? (en adelante, el Reglamento de Reclamos de OSITRAN); por lo que, en
concordancia con el articulo 10 de este Ultimo texto normativo’, el TSC es competente para
conocer el recurso de apelacion en cuestion.

8.  De conformidad con el numeral VIl.11 del Reglamento de Reclamos de Atencién y Solucién
de Reclamos de Usuarios de GYM?y el articulo 59 del Reglamento de Atencion de Reclamos

* Reglamento de Reclamos de GYM, aprobado por la Resolucion N° oo8-2015-CD-OSITRAN
“Los Usuarios podran presentar Reclamos en los siguientes casos +...)

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

™

Reglamento de Atencion de Reclamos y Solucidn de Controversias de OSITRAN, aprobade y modificado mediante las Resoluciones N°o1g
¥ 034-2011-CD-O5ITRAN

“Articvlo 33.-
{...) Los reclames que versen sobre:

¢! Lacelidad y oportuna prestacidn de dichos servicios que son responsabilidad de la Entidad Prestadora{...)"

Reglamento de Atencion de Reclamos y Solucidn de Controversias de OSITRA

“Articulo 16.- El Tribunal de Selucion de Cantroversias

El Tribunal de Solucidn de Controversigs, en virtud de un recurso de apelacion, declara su admisidn y revisa en sequnda y dltima instancia fos
actos impugnables emitidos por las Entidades Prestadoras y por fos Cuerpos Colegiados.

Asimismo es competente para resolver las quejas que se presenten durante los procedimientos de prirera instancia. Su resolucion pone fina
lainstancia administrativa y pvede constituir precedente de observancia obligatoria cuando la propia resolucién asi fo dispenga expresamente
conforme a ley”.

[

*

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

"Vll. 11 Recurso de Apelacion
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y Solucion de Controversias del OSITRAN® (en adelante, el Reglamento de Reclamos del
OSITRAN), el plazo con el que cuentan los usuarios para apelar las decisiones de GYM
respecto a sus reclamos es de 15 dias habiles, contado desde el dia siguiente de recibida la
notificacion.

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

i.- Lacarta LR-SMA-003-000062-2016-SAC fue notificada a la sefiora CABRERA el 12 de
agosto de 2016.

ii.- El plazo maximo que la sefiora CABRERA tuvo para interponer el recurso de apelacién
vencio el 5 de septiembre de 2016.

iii.- La sefiora CABRERA apel6 con fecha 24 de agosto de 2016, es decir dentro del plazo
legal establecido.

10. De otro lado, el recurso de apelacion cumple con lo dispuesto en el articulo 218 del TUO de
la Ley N° 27444, Ley del Procedimiento Administrativo General® (en adelante, TUO de ia
LPAG), al tratarse de cuestiones de puro derecho y diferente interpretacién de las pruebas
producidas respecto de la responsabilidad por una presunta prestacidn deficiente del servicio
por parte de GYM.

11, Verificdndose 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.

Procede ef recurso de apelacidn cuande la impugnacion a la resolucién emitida por GYM FERROVIAS S A, se sustente en diferente
interpretacién de las pruebas producida; cvando se trate de cuestiones de puro de derecho; se sustente en yna nulidad; o cuando teniendo
nueva prueba, no se apte por el recurso de reconsideracion.

El recurso de apelfacion deberd interponerse ante la Gerencia de Servicio al Cliente de GYM FERROVIAS 5 A. en un plazo mdxime de quince
(15) dias habiles de notificada la resolucidn recurrid, utifizando los canales definidos en el punto Vi.1 del presente Reglamento y, en case la
presentacidn del recurso se presente por escrito, conforme al formato 3, documento que forma parte integrante del presente Reglamento”.

Reglamento de Atencién de Reclamaos y Solucidn de Controversias del OSITRAN, aprobado y modificado mediante las

Resoluciones N® 019 y 034-2011-CD-OSITRAN, respectivamente

w

“Articulo 59. Interposicion y Admisibilidad del Recurso de Apelacion

El ptazo para la interposicion del recurse es de quince (15) dias contados a partir de la notificacion del acto recurrido o de aplicada el silencio
administrativa”,

TUO de la Ley N°® 27444, Ley del Procedimiento Administrative General

“Articulo 218.- Recurso de apelacion

&

&l recurso de apelacidn se interpondrd cuando la impugnacion se sustente en diferente interpretacion de las pruebas producidas o cvando se
trate de cuestiones de puro derecho, debiendo dirigirse a la misma autoridad que expidic el acto que se impugna para que eleve lo actuado al
superior jerdrquico”,
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Il.2.- EVALUACION DE LOS ARGUMENTOS DEL RECURSO DE APELACION

lll.2.1Sobre la normativa aplicable

12.  Antes de proceder al analisis de los hechos materia del presente reclamo, resulta pertinente
indicar que el articulo 63 de la Ley N° 29571, Cédigo de Proteccion y Defensa del Consumidor
(en adelante, Codigo del Consumidor), prescribe que la proteccion al usuario de los servicios
publicos regulados se rige tanto por las disposiciones de dicho cuerpo normativo, asi como
por las normas del sector, agregando que el ente encargado de velar por su cumplimiento es
el respectivo organismo regulador’.

13.  Estoesconcordante con elinciso 7 del articulo 32 de la Ley N°© 29158, Ley Organica del Poder
Ejecutivo, segun el cual los Organismos Reguladores tienen entre sus funciones la defensa
de los intereses de los usuarios con arreglo a la Constitucion Politica del Perv y la ley®.

14.  De acverdo con la definicidn contenida en el articulo IV del Titulo Preliminar del Cédigo del
Consumidor, la que sefiala que poseen la condicién 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 la sefiora CABRERA se encuentra dentro del
ambito de tutela de dicho cuerpo normativo.

! Codigo del Consumidor

"Articulo 63°.- Regulacién de los servicios piblicos

La proteccion al usuario de fos servicios publicos regulados por los organismos reguladores a que hace referencia la Ley nim, 27332, Ley
Marco de los Organismos Reguladores de la inversidn Privada en los Servicios Publicos, se rige por las disposiciones del presente Codigo en
fo que resulte pertinente y por la regulacidn sectorial correspondiente. La regulacién sectorial desarrofla en sus narmas reglamentarias los
principios de proteccion establecidos en el presente Cédigo. El ente encargado de velar por su cumplimiento es el organismo regulador
respectivo”.

¥ Ley N® 29158
"Articulo 32.- Organismos Reguladores
Las Organismos Reguladores:

i.)
7.~ Defienden el interés de los usvarios con arreglo a la Constitucion Politica del Perit y la ley”

Cddigo del Consumidor

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

1.- Consumidores o usuarios

Las personas naturales o juridicas que adquieren, utilizan o disfrutan como destinatarios finales productos o servicios materiales e
inmateriales, en beneficio propio o de su grupe familiar o social, actuando asien un dmbito ajeno a una actividad empresarial o profesiona.
No se considera consumidor para efectos de este Cddigo a quien adguiere, utiliza o disfruta de un producto o servicio normalmente
destinadu para los fines de sv actividad como proveedor*
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15.  Enese sentido, ia normativa aplicable al presente caso comprende, ademas de la regulacion
sectorial y el Contrato de Concesion suscrito entre el Estado Peruano y GYM, la legislacion
contenida en el Cédigo del Consumidor.

lll.2.250bre |a aleqada prestacidn deficiente del servicio

16.  Los articulos 7 y 12 de la Resolucion 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, establecen que los usuarios de la infraestructura de
transporte de uso publico y las empresas prestadoras tienen el derecho y la obligacién,
respectivamente, de prestar sus servicios conforme a lo establecido en los contratos de
concesion y las normas vigentes:

“Articulo 7.- De los Derechos del Usuario

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

) Ala Calidad y cobertura del Servicio
A exigir de las Entidades Prestadoras la prestacidn de los servicios conforme 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 servicios con las especificaciones de_calidad y cobertyra_establecidas en los
respectivos contratos de concesion y, de ser el caso, en el marco legal vigente”.

(El subrayado agregado es nuestro)

17.  Asimismo, es importante recordar que GYM, en virtud del referido Contrato de Concesidn,
tiene derecho al aprovechamiento econémico de los Bienes de la Concesién durante el plazo
de vigencia de la misma, cuyos mecanismos le permiten recuperar su inversién a través del
cobro de una tarifa. En contrapartida, la Entidad Prestadora esta obligada a la Conservacién
de los Bienes de la Concesién y a prestar el servicio a los usuarios dentro de los Niveles de
Servicio especificados en el referido contrato y cumpliendo con las leyes aplicables.

18.  Por otro lado, cabe sefialar que el Tribunal Constitucional ha sefalado en el Expediente N.
0034-2004-AlfTC que si bien nuestro ordenamiento juridico no recoge una definicion
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 estos los siguientes:

a) Su naturaleza esencial para la comunidad;

i ios N° i
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b} La necesaria continuidad de su prestacidn en el tiempo;
€) Su naturaleza regular, es decir, que debe mantener un standar minimo de calidad y;
d) La necesidad de que su acceso se dé en condiciones de igualdad.

[El subrayado es nuestro]

19. En ese sentido, se justifica un especial deber de proteccién estatal a los usuarios del servicio
y, con ello, una reglamentacion mas estricta del mismo, supervisando que la prestacion se
otorgue en condiciones de adecuada calidad, seguridad, oportunidad y alcance a la mayoria
de la poblacién, debido a que se trata de servicios que satisfacen un especial interés piblico.

20. Como se advierte, GYM se encuentra obligado a brindar sus servicios cumpliendo con
determinados estandares de calidad, correspondiendo verificar en el presente caso si el
servicio brindado al sefior LAZO se encontraba dentro de dichos estandares.

21, Alrespecto, el articulo 34° del Reglamento de Usuarios de Ia Infraestructura Vial, Ferroviaria
y del Sistema Eléctrico de Transporte Masivo, vigente a la fecha de ocurridos los hechos,
establece que son medios de pago del servicio los siguientes:

"Articulo 34.- Medios de pago por el uso de la ITUP ferroviaria y del Sistema Eléctrico de
Transporte Masivo

El pago por el uso de la infraestructura ferroviaria, deberd ser efectuado en el momento yen
las condiciones establecidas en los respectivos contratos de concesign y los tarifarios

vigentes,

El concesionario del Sistema Eléctrico de Transporte Masivo podrd prever que para la compra
de la Tarjeta Inteligente para el uso del mismo, el pago se realice no solo en efectivo, sino
también a través de tarjetas de crédito o débito. En el caso del Sistema Eléctrico de
Transporte Masivo el cobro podrd realizarse también por medio de mdquinas expendedoras”,

[El subrayado es nuestro)

22.  Asimismo, en cuanto a los servicios brindados a los usuarios por parte de GYM, el numeral
8.5 del Contrato de Concesion celebrado con el Estado Peruano establece lo siguiente:

“8.5 Corresponde al CONCESIONARIO la limpieza e iluminacién de las estaciones y demds
Bienes de la Concesion, la venta de boletos y otros medios de pago, la difusién de la
informacidn a los pasajeros asi como la atencién 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”,

[El subrayado es nuestro]

23.  Comose advierte, la venta de boletos y recarga de tarjetas forman parte de aquellos servicios
que GYM se encuentra obligado a poner a disposicion de los usuarios.
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24.  Conforme se ha indicado precedentemente, la sefiora CABRERA sefial6 en su reclamo que la
maquina de recargas de GYM ubicada en la Estacién San Martin le entregd incompleto el
cambio luego de realizar una recarga de 5/ 10.00 con un billete de 5/ 50.00.

25.  Asimismo, sefiald que la indicada maquina le entregd dos monedas de S/ 5.00 falsas, por lo
que solicitd a GYM el cambio de las mismas, habiendo apelado Unicamente dicho extremo.

26.  En cuanto al extremo del reclamo referido a la entrega de cambio incompleto, GYM sefiald
que luego de realizar las verificaciones correspondientes, determiné que lo alegado por la
sefiora CABRERA resultaba cierto, motivo por el cual declaré fundado dicho extremo del
reclamo.

27.  Si bien en la Carta N° LR-SMA-003-000062-2016-SAC, GYM declard fundado el referido
extremo, indicando que |a sefiora CABRERA podia apersonarse a sus oficinas para realizar la
recarga en su tarjeta por el monto de S/ 5.00; cabe sefialar que de la revisién del expediente
se aprecia que en el documento denominado “Cargo por Entrega”®, se consignd que GYM
entregd a la usuaria dichos S/ 5.00 en efectivo, cumpliendo con efectuar la devolucidn del
dinero pendiente de entrega en la forma correspondiente, esto es, en efectivo y no con una
recarga de tarjeta.

28. Ahora bien, en cuanto al extremo del reclamo materia de apelacion y del presente
pronunciamiento, referido a la presunta entrega de monedas falsas, cabe indicar que GYM
lo declaré infundado sefialando que la compraventa se realizé de manera adecuada y regular,
afiadiendo que las maquinas de recarga electrénica (TVM) ubicadas dentro de las estaciones
cuentan con la misma tecnologia que un cajero automatico y se encuentran calibradas para
rechazar billetes y monedas falsas.

2g.  Asimismo, manifesto que en el presente caso no le era posible a GYM determinar que las
monedas a las que hacia referencia la usuaria eran falsas, requiriéndose para ello una
evaluacidn por parte del Banco Central de Reserva del Pery, entidad que tiene la facultad
para determinar la autenticidad de billetes y monedas; sin perjuicio de lo cual, por criterios
comerciales, cambiarian las monedas que la sefiora CABRERA alegaba eran falsas, a efectos
de lo cual podia apersonarse a la Oficina de Atencidn al Cliente para realizar el respectivo
cambio.

30. Delarevision del expediente se aprecia que obran los siguientes documentos:

(a) “Informe del Personal”: documento elaborado por el personal de la Estacién San
Martin que atendié a la sefiora CABRERA el dia en que ocurrieron los hechos materia
de reclamo, en el que se describe el malestar de la usvaria y el procedimiento de /
revision de la maquina de recarga electrénica*.

1* Ver fojas 12 del expediente.

4 Verfojas 2 del expediente.

Negocios N°182, piso 4
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(b) Fotografias en blanco y negro de las monedas que recibié como cambio la sefiora
CABRERA y que segun alego serian falsas, las mismas que fueron presentadas como
anexo del documento denominado “informe de Personal”*2,

(c) "Reporte de Transacciones por Tarjeta”: documento expedido por GYM que contiene
el detalle de las transacciones realizadas por la sefiora CABRERA con su tarjeta de
usuaria de la Linea 1 del Metro de Lima®,

31.  Respecto al documento denominado “Informe del Personal”, cabe sefialar que fue suscrito
por el trabajador de GYM que atendio a la sefiora CABRERA el dia de los hechos materia de
reclamo, consignandose lo siguiente:

“INFORME DEL PERSONAL

{..)

Cabe mencionar que de las 7 monedas de 5/ 5 entregadas, la usuaria manifiesta que dos de
las monedas presuntamente serian falsas. La usuaria le comunica a A.E. Jhoselyn Cano su
disconformidad con las monedas que sefiala como falsas y que no le han dado su vuelto
completo. Se procede a abrir y revisar el TVM2403001 y verificar si cae la moneda de S/ 5
faltante para completar el vuelto, finalmente tras revisar el mencionado TVM no se logro
encontrar la moneda faltante para completar ef vuelto de S/ 40. Usuaria manifiesta ofuscada
que no piensa recibir de ninguna manera monedas falsas como vuelto, adicionalmente que
su vuelto estd incompleto.

Procedo a explicarle que por procedimiento su solicitud tendré que ingresar como un reclamo
via libro de reclamaciones para que se pueda hacer las verificaciones respectivas y se le pueda
dar una solucion a su reclamo. Se le facilita el libro de reclamaciones y llena la hoja de reclamo
N° ooo062. Cabe indicar que usuaria no deseaba dejarla en la estacién como evidencia de lo
sucedido. Se realizo la consulta respectiva con mi supervisor de estacion Pablo Berrocal,
quien me indicé que las monedas tenian que quedarse en poder de la usuaria, cosa que se le
comunica a la vsuaria y ella lo menciona en su reclamo. Finalmente la usuaria se retira
haciendo uso del servicio. Se adjuntan imdgenes de las monedas entregadas como vuelto”.

32. Teniendo en cuenta lo consignado en dicho Informe, se advierte que no es posible
determinar si las monedas que la sefiora CABRERA recibié como cambio eran falsas,
verificandose que Unicamente se dejé constancia de su malestar por la ocurrencia de los
hechos materia de reclamo y del procedimiento de revisién de la méaquina de recarga
electrdnica realizado por el personal de GYM.

33.  Encuantoalasfotografias de las monedas que ia sefiora CABRERA recibié como cambio por
la maquina de recarga electrénica, cabe sefalar que estas no acreditan la falsedad de dichas
monedas.

1 Ver fojas 3 del expediente.

1 Verfajas 4 v § del expediente.
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34. Finalmente, en lo que respecta al documento denominado "Reporte de Transacciones por
Tarjeta”, se aprecia que contiene el detalle de las transacciones realizadas por la sefiora
CABRERA con su tarjeta de usuaria de la Linea 1 del Metro de Lima en el periodo
comprendido entre el 19 de julio y el 19 de agosto de 2016, esto es, las acciones de recarga
de la tarjeta, asi como el monto de los recargos y los saldos de dinero contenidos en la tarjeta
luego de cada transaccion.

35. No obstante, este documento tampoco demuestra la falsedad de las monedas entregadas
por la maquina de recarga electronica de GYM a la sefiora CABRERA, pues como se ha
indicado, Unicamente contiene el detalle de las transacciones realizadas con su tarjeta
(recarga y uso) durante el periodo antes indicado.

36. Teniendo en cuenta los medios probatorios que obran en el expediente, no se acredita que
las monedas objeto del reclamo sean falsas.

37. Cabe sefalar finalmente, que lo resuelto por este Tribunal no enerva la disposicion de la
Entidad Prestadora de cambiar a la usuaria las dos monedas de cinco (5) soles materia de
reclamo.

38. En consecuencia, en la medida que los hechos materia del reclamo no se encuentran
acreditados, corresponde confirmar la decision contenida en la Carta LR-SMA-003-000062-
2016-5AC, mediante la cual se declard infundado el reclamo presentado por la sefora
CABRERA.

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

SE RESUELVE:
PRIMERO.- CONFIRMAR la decision contenida en la Carta LR-SMA-003-000062-2016-SAC

emitida por GYM FERROVIAS S.A. que declaré FUNDADO EN PARTE el reclamo presentado por
lasefiora PAULA DORIS CABRERA MERCADO por la presunta prestacidn de un servicio deficiente.

% REGLAMENTO DE RECLAMOS DEL OSITRAN
“Articulo Go.- Procedimientes y plazos aplicables
()
La Resolucrdn del Tribunal de Solucion de Controversias podrd:
Revocar tatal o parcialmente la resolucion de primera instancia;
Confirmar total o parcialmente ta resolucidn de primera instancia;
integrar [a resolucidn apelada,
Declarar la nulidad de actuadas cuando corresponda”

“Articulo 61.- De la resolucion de segunda instancia
La resolucidn que dicte el Tribunal de Solucién de Controversias, pone fin a la instanciz administrativa. No cabe interposicion de recurso alguno en esta via
administrativa.

Contra la resolucidn que dicte el Tribunal de Solucidn de Controversias, podrd interponerse demanda contercioso administrativa, de acuerde con la legislacién de
fa materia”.
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SEGUNDO.- DECLARAR que con la presente resolucion queda agotada la via administrativa.

TERCERO.- NOTIFICAR la presente Resolucion a la sefiora PAULA DORIS CABRERA MERCADO y
a GYM FERROVIAS S.A.

CUARTO.- DISPONER la difusion de la presente resolucién en el portal institucional
(www.ositran.gob.pe).

Con la intervencidn de los sefiores vocales Ana Maria Granda Becerra, Rodolfo Castellanos
Salazar y Roxana Maria Irma Barrantes Cdceres.

/

di Je
A GRANDA BECERRA
Vicepresidenta
TRIBUNAL DE SOLUCION DE CONTROVERSIAS Y ATENCION DE RECLAMOS
OSITRAN
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