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EXPEDIENTE : 075-2018-TSC-OSITRAN
APELANTE ; MARIA NOEMISUAREZ ZULUETA
ENTIDAD PRESTADORA ; GYM FERROVIAS S.A.
ACTO APELADO Decision contenida en la Carta R-WEB-023812-2018-

SAC

RESOLUCION N°o 1

Lima, 13 de septiembre de 2018

SUMILLA: Corresponde confirmar la resolucién que declard infundado el reclamo, en la medida
que el incumplimiento de las normas de uso del servicio de la Linea 1 del Metro de Lima acarrea
el blogueo de la tarjeta de acceso al servicio.

VISTO:

El recurso de apelacidn interpuesto por MARIA NOEMI SUAREZ ZULUETA (en adelante, la sefiora
SUAREZ o la apelante) contra la Decisién contenida en la Carta R-WEB-023812-2018-SAC, emitida
por GYM FERROVIAS S.A. {en adelante, GYM o la Entidad Prestadora); y,

CONSIDERANDO:

. ANTECEDENTES:

1. El6de febrero de 2018, la sefiora SUAREZ presentd un reclamo a través de la pagina web
de GYM, manifestando lo siguiente:

i.-  Eldia3deenerode 2018, utilizo la Linea 1 del Metro de Lima para dirigirse al emporio
comercial de Gamarra. A su regreso, en la estacién Caja de Agua, recargé su tarjeta
para facilitar el acceso de otras personas al sistema debido a que la magquina de
recargas se encontraba fuera de servicio, luego de lo cual su tarjeta fue bloqueada.

ii.- Ha venido utilizando su tarjeta desde el afio 2016 Unicamente para dirigirse a su

trabajo, encontrandose en desacuerdo con el bloqueo de la misma. En tal sentido,
solicita la devolucion del saldo a favor que contenia dicha tarjeta.
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2.  Mediante Carta R-WEB-023812-2018-SAC, notificada el 12 de febrero de 2018 por correo
electrénico, GYM resolvié el reclamo presentado por la sefiora SUAREZ, declarandolo
infundado de acuerdo con los siguientes argumentos:

i.-  Entodas las estaciones de la Linea 1 del Metro de Lima cuentan con un letrero que
indica "Acciones Sancionables”, en el cual se detallan las prohibiciones que tiene el
cliente al hacer uso del sistema. Una de ellas es |a de realizar venta ambulatoria,
guardar cola o reventa de pasajes.

ii.-  GYM promueve que sus clientes se conduzcan de manera adecuada en cumplimiento
de las normas de uso del sistema. En efecto, en su pagina web se indica lo siguiente:

“Por nuestra sequridad y respeto. (...) No esta permitido: Realizar venta ambulatoria,
guardar cola y/o revender pasajes”

"En la LINEA 1 sancionamos con el bloqueo definitivo de la tarjeta, cualquier
comportamiento que ponga en riesgo la integridad de sus colaboradores o clientes y la
seguridad de nuestras instalaciones. Las normas de uso del servicio estan indicas al
ingreso de nuestras estaciones”

iii.- Procedié a realizar la investigacién correspondiente de los hechos expuestos en el
reclamo a través de las cdmaras de sequridad y el reporte de movimiento de la tarjeta
N° 7.714.810, constatando que la referida tarjeta no se encuentra asociada al DNI de
la sefiora SUAREZ y que ha venido siendo usada de manera irregular (reventa de
pasajes) en la estacién Caja de Agua.

iv.-  Como consecuencia de haber verificado el incumplimiento de las normas de uso del
sistema por parte de la sefiora SUAREZ, correspondia aplicarsele la sancion
correspondiente, por lo que procedié a efectuar el bloqueo definitivo de la tarjeta
N° 7.714.810 el dia 3 de febrero de 2018.

v.-  No obstante lo resuelto, indicé que por Unica vez, la sefiora SUAREZ podia acercarse
a la oficina de Atencién al Cliente de la Estacion cabitos portando la tarjeta N°
7714810, DNI vigente y la Carta R-WEB-023812-2018-5AC, a fin de proceder con el
traslado de saldo.

3. El 21 de febrero de 2018, la sefiora SUAREZ presentd su recurso de apelacién contra la
decision contenida en la Carta R-WEB-023812-2018-SAC, reiterando los argumentos del
escrito de reclamo y afiadiendo lo siguiente:

i.-  Manifest6 que no ha utilizado la tarjeta N° 7714810 de manera irregular como sefiala
GYM, pues lo ocurrido el 3 de febrero de 2018 fue que las maquinas de recarga se
encontraban fuera de servicio, por lo que decidié apoyar a otras personas a ingresar
al sistema utilizando su tarjeta.
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ii.- No se visualiza adecuadamente el letrero referido por GYM a fin de que los usuarios
puedan leerlo y evitar inconvenientes.

iii.-  Solicitd el traslado del saldo a favor que contenia la tarjeta N° 7714810 a su nueva
tarjeta N° 8967594.

4. Elag de marzo de 2018, GYM elevo al Tribunal de Solucién de Controversias y Atencion de
Reclamos (en adelante, el TSC), el expediente administrativo, reiterando lo indicado en la
Resolucién contenida en la Carta R-WEB-023812-2018-SAC.

5. El 27 de agosto de 2018, se realizé la audiencia de vista de la causa, sin contar con la
asistencia de la sefiora SUAREZ, ni de los representante de GYM; quedando la causa al

voto.

l. CUESTIONES EN DISCUSION:

6.  Corresponde dilucidar en la presente resolucion lo siguiente:

i.- Determinar la procedencia del recurso de apelacion interpuesto contra la decision
contenida en la Carta R-CAT-020503-2017-SAC.

ii.- Determinar, de ser el caso, si corresponde amparar el reclamo presentado por la
sefiora SUAREZ.

M. ANALISIS DE LAS CUESTIONES EN DISCUSION:

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

7 La materia del presente procedimiento esta referida al hecho de que GYM realizo el
blogqueo de la tarjeta de la Linea 1 del Metro de Lima de la sefiora SUAREZ, situacién que
puede incluirse como un supuesto de reclamo relacionado con el literal d) del numeral IV.1
de Reglamento de Atencién y Solucion de Reclamos de Usuarios de GYM y el literal ¢) del
articulo 33 del Reglamento de Atencién 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 Gitimo texto normativo, el TSC es competente para
conocer el recurso de apelacidn en cuestidn.

8.  De conformidad con el numeral Vll.11 del Reglamento de Reclamos de Atencién y Solucidén
de Reclamos de Usuarios de GYM!y el articulo 59 del Reglamento de Atencion de Reclamos

1 Reglamento de Reclamos de GYM, aprobado por la Resolucién N° 008-2015-CD-OSITRAN
"Vil. 11 Recurso de Apelacién
Procede el recurso de apelacién cuando la impugnacion a la resolucidn emitida por GYM FERROVIAS S.A. se sustente en diferente

interpretacién de las pruebas producida; cuando se trate de cuestiones de puro de derecho; se sustente en una nulidad; o cuando teniendo
nueva prueba, no se opte por el recurso de reconsideracion.
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y Solucién 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 revisidon del expediente administrativo, se advierte lo siguiente:

i.- Lacarta Carta R-WEB-023812-2018-SAC. fue notificada a la sefiora SUAREZ el 12 de
febrero de 2018.

i.- Elplazo méaximo que la sefiora SUAREZ tuvo para interponer el recurso de apelacion
vencio el g de marzo de 2018.

iii.- La sefiora SUAREZ apeld con fecha 21 de febrero de 2018, es decir dentro del plazo
legal establecido.

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

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

ii.2.- EVALUACION DE LOS ARGUMENTOS DEL RECURSO DE APELACION

Sobre la normativa aplicable

12.  Antesde proceder al andlisis de los hechos materia del presente reclamo, resulta pertinente
indicar que el articulo 63 de la Ley N° 29571, Codigo de Proteccién y Defensa del

£l recurso de apelacion deberd interponerse ante la Gerencia de Servicio al Cliente de GYM FERROVIAS S.A. en un plazo maximo de quince
(15) dias habiles de notificada la resolucién recurrid, utilizando los canales definidos en el punto V1.1 del presente Reglamento y, en caso la
presentacién del recurso se presente por escrito, conforme al formato 3, documento que forma parte integrante del presente Reglamento”

:  Reglamento de Atencién de Reciamos y Solucién de Controversias del OSITRAN, aprobade y modificado mediante las Resoluciones N°
019 ¥ 034-2011-CD-OSITRAN, respectivamente

“Articulo 5g. Interposicién y Admisibilidad del Recurso de Apelacién

El plazo para la interpasicidn del recurso es de quince (15} dias contados a partir de la notificacion del acta recurrido o de aplicado el silencio
administrativo”.

3 TUOde la Ley N° 27444, Ley del Procedimiento Administrative General
“Artlculo 218.- Recurso de apelacion

El recurso de apelacion se interpondra cuando |a impugnacién se sustente en diferente interpretacion de las pruebas producidas o cuando se
trate de cuestiones de puro derecho, debiendo dirigirse a la misma autoridad que expidié el acto que se impugna para que eleve lo actuado al
superior jerarquico”.
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Consumidor (en adelante, Cddigo de! Consumidor), prescribe que la proteccion al usuario
de los servicios publicos regulados se rige tanto por las disposiciones de dicho cuerpo
normativo, asi coma por las normas del sector, agregando que el ente encargado de velar
por su cumplimiento es el respectivo organismo regulador®.

13. Esto es concordante con el inciso 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 usuvarios con arreglo a la Constitucién Politica del Peri y la
5

ley>.

14. De acuerdo con la definicién contenida en el articulo IV del Titulo Preliminar del Cédigo del
Consumidor, la que sefala que poseen la condicion 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 SUAREZ se encuentra dentro del
ambito de tutela de dicho cuerpo normativo.

15. Enesesentido, lanormativa 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 Codigo del Consumidor.

Sobre la prestacion del servicio de calidad

16.  En primer lugar, cabe sefialar que GYM es la Entidad Prestadora encargada de brindar el
servicio de transporte masivo en la Linea 1 del Metro de Lima. En ese sentido, se le han
conferido diferentes derechos referidos a la explotacién de la concesion, tales como la

+  Cédigo del Consumidor

“Articulo 63°.- Regulacidn de los servicios publicos

La proteccién al usuario de los servicios publicos reguladaos por los organismos reqguladores a que hace referenciala Ley ndm. 27332, Ley Marco
de los Organismos Reguladores de la Inversidn Privada er los Servicios PUblicos, se rige por las disposiciones del presente Cédigo en lo que
resulte pertinente y por la regulacién sectorial correspandiente. La regulacion sectorial desarrolla en sus normas reglamentarias los principios
de proteccidn establecidos en el presente Codigo. El ente encargado de velar por su cumplimiento es el organismo regulador respectivo”.

¢ LeyN®29158
"Articulo 32.- Organismos Reguladores
Los Organismos Reguladores

(.-
7.-  Defienden el interés de los usuarios con arreglo a la Constitucion Politica del Peri y la ley™.

£ Cbdigo del Consumidor

"Articulo IV.- Definiciones
Para los efectos del presente Codigo, se entiende po+:

1.- Consumidores o usuarios

Las personas naturales o juridicas que adquieren, utilizan o disfrutan coma destinatarios finales productos o servicios materiales e
nmateriales, en beneficio propio o de su grupo familiar o social, actuando asi en un ambito ajeno a una actividad empresarial o profesional.
No se considera consumidor para efectos de este Codigo a quien adquiere, utiliza o disfruta de un producto o servicio normalmente destinado
para los fines de su actividad como proveedor”,
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libertad de organizar la operacion y funcionamiento del servicio, debiendo respetar el
marco de su Contrato de Concesion y demas leyes aplicables:

“Derechos y Deberes del CONCESIONARIO

8.1. La Explotacion por el CONCESIONARIO constituye un derecho, en la medida que es el
mecanismo mediante el cual el CONCESIONARIQ recuperard su inversion, asi como un deber,
en la medida en que el CONCESIONARIO esta obligado a la Conservacién de los Bienes de la
Concesidn y prestar el Servicio a los Usuarios dentro de los Niveles de Servicio especificados en
el Anexo 7 del presente Contrato y cumpliendo con las Leyes Aplicables.

El CONCESIONARIOQ tiene derecho a disponer la organizacidn del Servicio y a tomar las
decisiones que considere mds convenientes para su adecuada operacion y funcionamiento,
respetando (os términos v condiciones del presente Contrato y las L eyes Aplicables.

{(..)

El CONCESIONARIO tiene derecho a explotar directa o indirectamente los Bienes de la
Concesidn, el Servicio y los Servicios Complementarios que crea conveniente, de acverdo a lo

establecido en este Contrato, en las Bases y L eyes Aplicables. Este derecho implica la libertad
del CONCESIONARIQ en la gestion y conduccién del negocio, lo cual incluye pero no se limita,

a_la administracion y mantenimiento de la infraestructura, a la libertad de subcontratar
servicios, la libertad de escoger al personal que contrate y la libertad de decisidn comercial,
dentro de los limites contenidos en el presente Contrato, las Bases y las Leyes Aplicables. En
tal sentido, el CONCESIONARIO es el nico titular y responsable de los resultados econémicos
y de los riesgos que deriven de ello”.

[El subrayado es nuestro]

17.  Asimismo, los articulos 7 y 12 de la Resolucién de Consejo Directivo N° 035-2017-CD-
OSITRAN, que aprueba el Reglamento de Usuvarios de las Infraestructuras de Transporte
Publico (en adelante, el Reglamento de Usuarios), establecen lo siguiente:

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

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

f) A la Calidad y cobertura del Servicio

A exigir de las Entidades Prestadoras la prestacion de los servicios conforme a los niveles de
servicio aplicables, establecidos en cada contrato de concesidn 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 cobertura establecidas en los
respectivos contratos de concesion y, de ser el caso, en el marco legal vigente

[El subrayado es nuestro]
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18. Ahora bien, el literal 1) del articulo 7 de! Reglamento de Usuarios y el literal b) del articulo g
de dicho reglamento establecen los derechos y obligaciones de los usuarios
respectivamente, como se aprecia a continuacion:

“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:

{) Al libre uso de la ITUP

Es el derecho a la utilizacion adecuada def tramo vial, ferroviario, bienes y servicios
comprendidos en la Concesidn, asi como del Sistema Eléctrico de Transporte Masivo. No podrd
prohibirse o limitarse dicho uso a persona fisica o juridica alguna, siempre que ésta cumpla con

las normas vigentes, las establecidas en cada contrato de concesion, las disposiciones relativas
al uso de la ITUP, incluyendo fas previstas en los respectivos contratos o mandatos de acceso,

de tratarse de Usuarios Intermedios; y, de ser el caso, al pago de la Tarifa, Precio o Cargo
correspondiente, salvo que existan razones operativas de seguridad que asi lo justifiquen o
supuestos de caso fortuito o fuerza mayor.

(” ) )II'

"Articulo 9.- De las Obligaciones del Usuario

b) Conducta debida

Utitizar la ITUP vial, ferroviaria y el Sistema Eléctrico de Transporte Masivo o los servicios
derivados de su explotacion respetando las condiciones, plazos y reglas en general establecidas
para cada una de ellas y la normativa nacional correspondiente, siempre y cuando estas hayan
sido debidamente informadas, de acuerdo con lo establecido en el articulo 20.

Et Usuario asumird la responsabilidad en caso no observe las normas legales y las reglas y/o
normas internas impuestas por la Entidad Prestadora que hayan sido debidamente
difundidas”.

[El subrayado es nuestro]

19. Conforme se puede advertir, dichos dispositivos normativos establecen que la Entidad
Prestadora no podra limitar el uso de la infraestructura de transporte de uso publico a las
personas, siempre que estas cumplan con las normas vigentes, las establecidas en el
contrato de concesion y las disposiciones relativas al uso de dicha infraestructura,
precisando que los usuarios tienen la obligacion de utilizar la infraestructura de transporte
respetando las condiciones, plazos y reglas establecidas para cada una de ellas y la
normativa nacional correspondiente.

20. En tal sentido, de acuerdo a los dispositivos normativos citados precedentemente,

tenemos que si bien forma parte de las obligaciones de GYM garantizar el acceso de los
usvarios a las instalaciones de la Linea 1 del Metro de Lima, brindando sus servicios
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cumpliendo con determinados estandares de calidad; dicha Entidad Prestadora puede
limitar o restringir dicho acceso a las personas en aquellos supuestos en los cuales estas no
cumplan con respetar las condiciones, plazos y reglas establecidos, asi como la normativa
nacional correspondiente.

Sobre el blogueo de la tarjeta N°® 7714810

21. Enelpresente caso, la sefiora SUAREZ cuestioné el hecho de que GYM bloqueara la tarjeta
N° 7714810 alegando que la utilizé indebidamente, manifestando que en realidad estaba
ayudando a otras personas a ingresar al sistema de la Linea 1 del Metro de Lima, pues la
maquina de recarga se encontraba fuera de servicio y no contaban con saldo.

22. Por su parte, la Entidad Prestadora mediante Carta R-WEB-023812-2018-SAC declaré
infundado el reclamo presentado por la sefiora SUAREZ, sefialando que la referida usuaria
habria utilizado irregularmente el servicio al haber revendido pasajes con la tarjeta
N°® 7714810 en la estacion Caja de Agua, conducta que se encuentra sancionada con el
bloqueo de la tarjeta.

23. Endicha carta, GYM indico que de manera excepcional y por Unica vez la sefiora SUAREZ
podia apersonarse a la Oficina de Atencion al Cliente ubicada en la estacion Cabitos, a fin
de proceder con el traslado de saldo de la tarjeta N° 7714810.

24. De acuerdo con lo establecido en el Contrato de Concesién y el Reglamento de Usuarios,
se verifica que GYM tiene la potestad de limitar el acceso al servicio de la Linea 1 del Metro
de Lima a aquellos usuarios que no cumplan con respetar las condiciones, plazos y/o reglas
establecidas por la Entidad Prestadora para el correcto uso del servicio.

25. Enese sentido, se aprecia que entre las normas o condiciones de uso de las instalaciones de
la Linea 1 del Metro de Lima, GYM ha dispuesto que la reventa de pasajes a los usuarios del
servicio configure una conducta prohibida para los usuarios, indicandose que el
incumplimiento de tales normas, acarreara el blogueo definitivo de la tarjeta y el retiro
inmediato del sistema, conforme se aprecia a continuacion:
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- L
® ESTA PROHIBIDO INGRESAR BAJO ALTO VOLUMEN PUEDE

INCOMODAR A OTRXS.
USA AUDIFONOS.

EVITA COMER DENTRO DE LOS TRENES (=
Y ESTACIONES, AS| MANTENDREMOS '~ 4

ESTA PROMIBIDA LA REVENTA DE
PASAJES Y LA VENTA AMBULATORIA

CUIDA Y PROTEGE DE PINTAS O
DARIOS LOS TRENES E INSTALACIOMES.
JSON TUYOS! ‘:

Y RECUERDA QUE EL USO DEL 9.
SERVICIC DEBE SER SEEMPRE ™
PAGADO, [FIGURATE!

UBICA EL BOTON DE
EMERGENCIA EN LOS
ANDENES O LLAMA AL | i
0800-M-21Y - = ¢
REPORTA LA SITUACION \

e ¥ e

Cuando hacemos uso del servicio de fa LINEA 1 aceptamos cumplir con sus normas,
incurnplirlas ocasionara el retiro inmediato del sistema y el bloqueo definitivo de ia tarjeta.
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Presidencia OSITRAN
del Consejc de Ministros

TRIBUNAL DE SOLUCION DE CONTROVERSIAS ¥ ATENCION DE RECLAMOS
EXPEDIENTE N° 075-2018-TSC-OSITRAN
RESOLUCION No 3

26. Cabe sefialar que estas indicaciones se encuentran consignadas en el documento

27.

informativo denominado “Guia de Clientes"7, al cual los usuarios tienen acceso a través de
la pagina web de GYM.

Teniendo en cuenta lo sefialado, corresponde verificar si la sefiora SUAREZ incurrié en la
reventa de pasajes, conducta prohibida a los usuarios de la Linea 1 del Metro de Lima, tal
como lo ha sefialado GYM.

28. De la revision del expediente se tiene el documento denominado “Reporte de
Transacciones por Tarjeta”®, correspondiente a la tarjeta N° 7714810 materia de reclamo,
en el cual se verifica el registro de los siguientes movimientos el dia de los hechos:
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7 Documento disponible en la pagina web de Ja Linea 1 del Metro de Lima: hittp: {iweew lineauno pefmedia/POE iguia-de-clientes-ap-

08-2017 pdf
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Presidencia OSITRAN

del Consejo de Ministros

TRIBUNAL DE SOLUCION DE CONTROVERSIAS Y ATENCION DE RECLAMOS
EXPEDIENTE N° 075-2018-TSC-QSITRAN
RESOLUCION N° 1

29. Como puede observarse, entre las 17:01y 18:44 horas del dia 3 de febrero de 2018, la tarjeta
N® 7714810 registré 41 validaciones de ingreso continuos a la estacion Caja de Agua de la
Linea 1 del Metro de Lima.

30. Delainformacién registrada en dicho documento, se advierte que la sefiora SUAREZ utilizé
la tarjeta N° 7714810 para realizar 41 ingresos al servicio de transporte a lo largo de un
periodo aproximado de 1 hora con 43 minutos, conducta que no configura el
comportamiento natural de un usuario del servicio de la Linea 1 del Metro de Lima, sino
mas bien el ingreso de 41 usuarios al servicio de transporte, lo que evidenciaria la actividad
de reventa de pasajes desde la tarjeta de la apelante.

31. Teniendo en cuenta ello, el bloqueo de la tarjeta a la sefiora SUAREZ no resultd
injustificado, al haberse verificado que venia usandola para la reventa de pasajes; asi como
también que ante la constatacion del incumplimiento de las normas de uso del sistema
correspondia el bloqueo definitivo de |a tarjeta, como ocurrié en el presente caso.

32. En atencion a lo expuesto, no se verifica que la Entidad Prestadora haya incurrido en
defecto en el servicio alguno.

33. Cabe sefialar finalmente, que lo resuelto por este Tribunal no enerva la disposicién de la
Entidad Prestadora de que la sefiora SUAREZ se apersone a la Oficina de Atencién al
Cliente de la estacion Cabitos, para realizar el traslado de saldo de tarjeta sefialada por
GYM.

34. En consecuencia, habiéndose evidenciado que el bloqueo de la tarjeta N® 7714810 estuvo
justificado, corresponde confirmar lo resuelto por GYM en primera instancia.

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

SE RESUELVE:

PRIMERO.- CONFIRMAR la decision contenida en la Carta R-WEB-023812-2018-SAC emitida
por GYM FERROVIAS S.A. que declaré infundado el reclamo presentado por la sefiora MARIA

5  REGLAMENTO DE RECLAMOS DEL OSITRAN
“Articulo 6o.- Procedimientos y plazos aplicables
{..)
La Resolucion del Tribunal de Solucién de Controversias podra:
Revocar total o parcialmente la resolucién de primera instancia;
Confirmar total o parcialmente la resolucién de primera instancia;

Integrar la resalucion apelada;
Declarar la nulidad de actuados cuando corresponda”.

“Articulo 61.- De la resofucidn de segunda instancia
La resolucién que dicte el Tribunal de Solucion de Contraversias, pone fin a la instancia administrativa, No cabe interposicién de recurso alguno
en esta via administrativa.

Contra a resolucion que dicte el Tribunal de Solucidn de Contraversias, podrd interponerse demanda contencioso administrativa, de acuerdo
conla legislacion de la materia”.
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Presidencia QOSITRAN

del Consejo de Ministros

TRIBUNAL DE SOLUCION DE CONTROVERSIAS Y ATENCION DE RECLAMOS
EXPEDIENTE N° 075-2018-T5C-O5ITRAN
RESOLUCION Nes

NOEMI SUAREZ ZULUETA, por la presunta prestacion del servicio deficiente de un servicio
consistente en el bloqueo injustificado de 1a tarjeta N° 7714810.

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

TERCERO.- NOTIFICAR la presente Resolucion a la sefiora MARIA NOEM| SUAREZ ZULUETAy
a GYM FERROVIAS S.A.

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

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

=

ANA MARIA GRXNDA BECERRA
Vicepresidenta
TRIBUNAL DE SOLUCION DE CONTROVERSIAS Y ATENCION DE RECLAMOS
OSITRAN
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