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TRIBUNAL DE SOLUCION DE CONTROVERSIAS Y ATENGION BE RECLAMOS
EXPEDIENTE N° (024-2022.TSC-OSITRAN
RESOLUCION N? 60033-2024-TSC-OSITRAN

EXPEDIENTE N° | :  024-2022-TSC-OSITRAN |
APELANTE | S N
ENTIDAD PRESTADORA » |  TREN URBANO DE LIMA SA.
ACTO APELADO : Decisién contenida en la

Carta R-WEB-053342-2022-SAC
RESOLUCION N° 00033-2024-TSC-OSITRAN
Lima, 30 de enero de 2024

SUMILLA: No habiéndose acreditado que el personal de la Entidad Prestadora hubiera brindado un
servicio deficiente durante la recarga de la tarjeta del usuario, corresponde confirmar la resolucron
de primera mstanc:a que declaro infundado el reclamo presentado.

VISTO:

El recurse de apelacidn interpuesto por AEEEEERSRRRSMERItte (o adelante, sefior
contra la decisién contenida en la Carta R-WEB-053342-2022-SAC em:tlda por TREN
URBANO DE LIMA S.A. (en adelante, TREN URBANO). .

Se cumple con precisar que, desde el 21 de septiembre de 2021 hasta el 7 de octubre de 2023, el Tribunal
de Solucién de Controversias y Atencion de Raclamos (en adelante TSC) no ha contado con el quérum
minimo de tres miembros que establece la normativa vigente para celebrar sesiones y, consecuentemente,
para resolver los reclamos y controversias presentados por los usuarios en segunda instancia administrativa.
Al respecto, el quérum del TSC se reconstituy6 con la designacion de dos miembros mediante Resolucion
de Consejo Directivo N° 0042-2023-CD-OSITRAN, pubhcada en el diario oficial E| Peruano el 7 de octubre
de 2023,

CONSIDERANDO:

l.- ANTECEDENTES:

1. El 17 de enero de 2022, el sefior “presento un reclamo ante TREN URBANO
manifestando lo siguiente:

i.”  El14 de enero de 2022 se presentd en la estacion Miguel Grau de la Linea 1 del Metro de Lima,
alcanzando S/ 20,00 (veinte con 00/100 Soles) al personal de la boleteria para realizar una
recarga de S/ 9,00 (nueve con 00/100 Soles). Ante lo cual, el personal que realiza las recargas,
Flavio Alfredo Coronado Gutiérrez, le indicd que no tenia vuelto. '

ii. Posteriormente, alcanzé S/ 7,00 (siete con 00/100 Soles) con la finalidad que se realice una

- recarga de S/ 6,00 (seis con 00/100 Soles), ocurtiendo que el personal de la boleteria . ... -

huevamente le indicd que no tenia vuelto.

~jii. El personal encargado de realizar las recargas, USRS icnc .
teniendo una actitud negativa al rechazar dar sencillo en reiteradas ocasiones; habiendo
preguntado al personal de vigilancia de la estacidn Miguel Grau sobre el desempefio del referido

sefor QG mdlcandosele que es recurrente fa formulacién de -

" quejas contra dicha persona

Calls Log Negouios

OSITRAN
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iv. Es necesario que se capacite al referido colaborador, especificamente en brindar un setvicio de |
. calidad al publico. * ' ' : w

Mediante Carta R-WEB-053342-2022-SAC, notificada ef 24 de enero de 2022, TREN URBANO
declaré infundado el reclamo presentad.o por el sefior (NN, sciialando lo siguiente:

i.  Contrariamente a lo alegado en su reclamo, el usuario solicitd el cambio en sencillo de 5/.50,00
{cincuenta con 00/100 Soles) y una consulta de saldo, debido a ello, el personal de TREN
URBANO le indico el saldo con € que contaba en su tarjeta, ademés le menciono que el sencillo
del cual disponian era utilizado para los casos de compras de tarjeta o recargas.

i. . Posteriormente, el sefior S volvio a acercar a la boleteria, esta vez para solicitar
" una recarga por el importe de S/ 7,00 (siete con 00/100 Soles); operacion que fue realizada sin
inconveniente aiguno.

iii. El proceder del personal de TREN URBANO fue el correcto, rigiéndose por sus propios
procedimientos establecidos.

Con,decha 8 de febrero de 2022, el sctior GRS interpuso récurso detapelacion contra la

decidion contenida en la Carta R-WEB-053342-2022-SAC, reiterando lo expussto a lo largo del
procedimiento y agregando que no se encuentra de acuerdo con la respuesta que TREN URBANO
brindé a su rectamo, pues se desprenderia que el contenido de este resulta falso.

El 1 de marzo de 2022, TREN URBANO elevé al TSC el expediente admini'strativo, a efecto de qué
se pronuncie respecto de la apelacion interpuesta por el usuario contra la Carta R-WEB-053342-2022-
SAC. : :

CUESTIONES EN DISCUSION:

Las cuestiones en discusién son las siguientes:

.- Determinar la procedencia del recurso de apelacion interpuesto contra la decision contenida en
la Carta R-WEB-053342-2022-SAC.

fi.  Determinar, de ser el caso, si correspor]ge amparar el reclamo presentado por el sefior

ANALISIS DE LAS CUESTIONES EN DISCUSION:
EVALUACION DE LA PROCEDENCIA DEL RECURSO DE APELACION |

La materia del presente procedimiento versa sobre [a alegada actitud negativa que el personal de la
holeteria de la Linea 1 del Metro de Lima habria tenido al momento de pretender realizar el usuario

" la recarga de su tarjeta, supuesto de reclamo relacionado a la calidad en la prestacion del servicio

previsto en el literal d) del numeral IV.1 del Reglamento de Atencién y Solucién de Reclamos de

.Usuarios de TREN URBANO (en adelante, el Reglamento de Reclamos de TREN URBANO)}' y en el

literal ¢) del articulo 33 del Reglamento de Atencion de Reclamos y Solucién de Controversias del

1  Reglamento de Reclamos de TREN URBANO

"los Usuarios podré’m presentar Reclamos en los siguienfes casoes: {...)

) d) Raclamos relacionados con la calidad del servicic publico brindado por el Cancesionatio, de acuerdo a I establecido en el Contrato de Concesion.”
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OSITRAN (en adelante, el Reglamento de Reclamos de OSITRAN)? porlo que, en concordancia con
el articulo 10 de este Uliima texto normativo?, el TSC es competente para conocer el recurso de
apelacién en cuastién.

De conformidad con el numeral Vii.11 del Reglamento de Reclamos de TREN URBANO* y el articulo
59 del Reglamento de Reclamos de OSITRANS, el plazo con el que cuentan los usuarios para apelar
la decision de TREN URBANO respecto de su reclamo es de quince (15) dias habiles, contados desde
el dia siguiente de recibida la notificacion. '

Al respecto, de la revision del expediente se advierte lo siguiente:

i La Carta R-WEB-053342—2022-SAC fue notificada al sefior AN | 24 de enero de
2022. : : ‘

i.  Elplazo maximo que tuvo ! sefior diiiiniisig == interponer su recurso de apelacion vencio
el 14 de febrero de 2022. ' '

iii. El_ seﬁorﬂépelé con fecha 8 de febrero de 2022, es decir, dentro del plazo legal.

Por ofro lado, conforme se evidencia del recurso de apelacion presentado, este se fundamenta en
'una diferente interpretacién de las pruebas y cuestiones de puro derecho, con lo cual se cumple con
jo dispuesto en el articulo 220 del Texto Unico Ordenado de la Ley 27444, Ley del Procedimiento
Administrativo General, aprobado por el Decreto Supremo N° 004-2019-JUS (en adelante, TUO de la
LPAG)E, - = .

10. Verificandose que el recurso de apelacién cumple con los requisitos de admisibilidad y procedencia

exigidos por el marco normativo, corresponde analizar los argumentos que lo sustentan.

La integridad del documento v la autorfa de la(s} firma(s) pueden ser veri
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 Reglamento de Reclamos de OSITRAN

. “Articulo 33,-
{...} Los reclamos que versen sobre:

¢ La calidad y oportuna prestacion de dichos servicios que son responsabilidad de la Entidad Prestadora {...)"..

Reglamento de Reclamas de OSITRAN

“Articulo 10.- EI Tribunal de Solucidn de Confroversias

£ Tribunal de Solucion de Controverstas, en virfud de un recurso de apelacién, declara su admiston y revisa en segunda y Ultima instancia los actos
impugnables emitidos por fas Entidades Prestadoras y por fos Cuerpos Colegiados. '

Asimismio, es competente para resolver las qusjas que se presenten durante jos procedimientos de primera instancia.

St resolucion pone fin a la Instancia adminisirativa y puede constituir precedente de observancia obligatoria cuando la propia resolucion asi lo
disponga expresamente conforme a ley™

Regiamento de Reclamos de TREN IURBANO

"VI.11. Recurso de Apelacién . .

El usuario podré inferponer el recurso de apefacion cuando no se encuentre de acuerdo con la decision contenida en fa resolucion emitida por la
Gerancla de Servicio al Cliente de ia Linea 1 ds! Metro de Lima.

E! recurso de apelacion deberd interponerss anle la Gerencla de Servicio af Cliente de la Linea 1 del Metro de Lima, en un plazo méximo de quince
{15) dias habiles de notificada la resolucidn, ulilizando los canales definidas en ef punto V.2 del presente Reglamento y, en caso la presentacion def
recurso se presenie por escrito-conforme al formate 3, documento que forma parte integrante del presente Reglamento”.

Reqlamento de Reclamos de OSITRAN

" MArticule 59. Interposicion y Admisibilidad del Recurso de Apelacion - ] :
Fl plazc para la interposicion del recurso es de quince (15) dias contados & pattir de fa notificacion del acto recurrido o de aplicado el silencic
administrativo™. - o :

‘TUO de la LFAG .

- *Articulo 220.- Recursa de Apelacion ]
El recurso de apelacion se interpondra cuando la impugnacion se sustenle en diferente interpretacién de las pruebas producidas o cuando se lrate
de cuestiones de puro derecho, debiendo dirigirse a la misma autaridad gue expidié el acto que se impugna para que sleve fo acfuado al superior
jerdrquico™. ) L : : . '
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RESCLUCION N® 00033-2024-TSC-QSITRAN

1Il.2.- EVALUACION DE LOS ARGUMENTOS DEL RECURSO DE APELACION

.21 Sobre la normativa aplicable

11.  TREN URBANO es la Entidad Prestadora encargada de brindar el servicio da fransporte masivo en
ta Linea 1 del Metro de Lima. En ese sentido, se le han conferido diferentes derechos referidos a la
explotacion de la concesidn, tales como la facultad de organizar la operacion y funcionamiento del
servicio debiendo respetar el marco de su Contrato de Concesidn y demas leyes aplicables, conforme
se establece en el articulo 8.1 del referido contrato, tal como se sefiala a continuacion:

“Derechos y Deberes del CONCESIONARIO

8.1 La explotacion por el CONCESIONARIO constituye un derecho, en la medida que es &l
mecanismo mediante el cual el CONCESIONARIO recuperaré su inversion, asf como un deber,
en la medida en que el CONCESIONARIO esta obligado a la Conservacion de los Bienes de la
Concesién 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 CONCESIONARIO tiene derechq a disponer la organizacién del Servicio v a fomar las
decisiones que considere_més convenientes para su adecuada operacion y funcionamiento,
respetando los términos y condiciones del presente Confrato v las Leyes Aplicables,

{...) ‘ : . :

El CONCESIONARIO tiene derecho a explotar directa o indirectamente los Bienes de la
Concesiotn, el Servicio v las Servicios Complementarios gue crea conveniente, de acuerdo a lo
establecido en este Contrato, en las Bases y L eves Aplicables. Este derecho implica la libertad
del CONCESIONARIO en la gestion v conduccion del negocio, lo cual incluye, pero no se limita,
g la administracion y mantenimiento de la infraesiructura, a la libertad de subconiratar servicios,
Ja libertad de escoqer al personal gue contrate y Ja liberfad de decisién comercial, dentro de los
limites confenidos en el presente Contrato, las Bases v las Leyes Aplicables. En tal sentido, ef
_CONCES!ONARIO es el tnico titular y responsable de los resuftados econdémicos y de Ios

' rfesgos q'ue deriven de ello”.

[Fl subrayado es nuestro]

12.  Asimismo, los articulos 7y 11 de la Resolucién de Consejo Directivo Nro. 035'—2017—CD-08ITRAN,'
que aprueba el Reglamento de Usuarios de las Infraestructuras de Transpotte de Uso Pdblico (en
adelante, el Reglamento de Usuarios), establecen lo siguiente:

“Articulo 7.- De los Derechos de los Usuarios.-
- Sin petjuicio de los derechos que surjan de otras normas vigentes, los Usuarios tienen los
siguientes derechos:

{..) '
f. Ala calidad y cobertura del Servicio
Los usuarios tienen derecho a exigir de las Entidades Prestadoras la_prestacion de servicios
de calidad v cobertura conforme a los niveles establecidos en cada contrafo de Concesién y
las normas legales vigentes y las dJSpos.leones del OSITRAN '

()

Articulo 11.- Obligaciones de foda Entidad Prestadora

Son obligaciones de toda Entidad Prestadora aeroportuaria y portuaria: {...)

a. Prestar servicios con las especificaciones de calidad y cobertura establecidas en Jos
respectivos confratos de Concesidn y, de ser el caso, en el marco legal wgente y disposiciones
del OSITRAN ( )’

. [El subrayado es nuestro]
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11.2.2 Sobre la atencién brindada al usuario en la boleteria de la estacidon Migue] Grau

El sefior diiniikiiiig) serialé que, habiéndose acercado a la boleter(a de la estacion Miguel Grau de
la Linea 1 del Metro de Lima, solicitando en un primer momento, la recarga de su tarjeta con 5/ 9,00
(nueve con 00/100 Soles), portando un billete de S/ 20,00 {veinte con 00/100 Soles); y posteriormente;
en un segundo momento, soliciténdolo por el monto de S/ 6,00 (seis con 00/100 Soles), portando s/
7,00 (siete con 00/100 Soles); el personal de TREN URBANO se negé a realizar las recargas
solicitadas, indicando no contar con sencillo para dar el vuelto correspondlente

Por su parte, TREN URBANO sefiaié que el sefor D sc acercé a la boleteria soi:c:tando
en primer lugar el cambio de S/ 50,00 {cincuenta con 00/100 Soles) en sencillo, asi como realizar la
consulta de saido, esto ltimo siendo atendido por el personal de TREN URBANO. Adicionalmente,
se le informé que el sencillo para los pasajeros se utilizaba para Ios casos de compras y recargas de

Asimismo, la Entidad Prestadora afiadié que el sefior Rl o!vié a acercarse para solicitar
una recarga por el importe de S/ 7,00 (siete con 00/100 Soles), lo que fue realizado sin inconveniente

Ahora bien, cabe recordar que, en virtud del Contrato de Concesién, TREN URBANO tiene derecho
al aprovecham:ento econdmico de los Bienes de la Concesion durante el plazo de vigencia de este,
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 fa concesion y
a prestar el servicio a los usuarios dentro de estandares de calidad especificados en el referido
contrato®, correspondiendo verificar si en el presente caso el servicio brmdado al usuario se

Asimismo, el articulo 37° del Reglamento de Usuarios de las Infraestructuras de Transporte de Uso
" Publico, establece que corresponde a la Entidad Prestadora el cobro de las tarifas por el servicio de
transporte que brinda, conforme se aprecia a continuacian:

13.
14.
tarjeta. |
15.
alguno
186.
encontraba dentro de dichos estandares
17..
7 Contrato de Concesion

SECCION VI EXPLOTACION DE LA CONCESION
Derechos y Deberes del CONCESIONARIO

8.1. La explotacion por el CONCESIONARIO consrrtuye un derecho, en la medida que es el mecanismo mediante 'ef cual el CONCESIONARIO
recuperard su inversion {...J. . .

Reglamento de Usuarios de las Infraestructuras de Transporte de Uso Publico

Articulo 9.« Derecho a la contraprestacion

" Las enlidades prestadoras tenen derecho a percibir la aomrapresfacuon correspondrenfe dé parte de los usuarios par brindarle servicios derivados de

Ja expictacion de la ITUP, de acuerdo a!
a. El régimen tarifario y/o de acceso establecidos en los respectivos conzratos de Concasion (...).

Reglamenfo de Usuanos de las Infraestructuras de Transporte de Uso Pablico

Articulo 7.- Derechos de los Usuatios :
Sin petjuicio de los derechos que 'swjan de otras normas vigentes, los Usuarics tienen los siguientes derechos:

f) A la calidad y cobertura del Servicio
Los usuarios fienen derecho a exigir de jas Entidades Prestadoras la prestacion de servicios de cahdad ¥ coberfcira conforme a los nrve.'es estab.’ecrdos

. an cada coniraio de cancesién, las normas vigentes y las disposiciones dei OSITRAN,

{-)

Articulo 11.- Obligaciones d'e fas Entidades Prestadoras

Sin perjuicio de fas obligaciones establecidas en oiras normas vngentes oen .'os respectrvos contraros de concesrén son obhgacfones de toda Entidad

: Prestadora fas siguientes:

OSITRAN
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a. Presrar servicios can las espemf caciones de calidad y cobertura estabfec;das en .'os respecﬂvos contratos de concesion v de ser ef caso, enel

 marco normativo wgente y disposiciones del CSITRAN'.
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“Articulo 37.- Pago de la tanfa por e! uso def Sjstema E!ectnco de Transporite Masivo
de Lima y Callao

Corresponde a la Entidad Presta dora de] servicio de Sistema Electnco de Transporte Masivo
de Lima v Callao el cobro _de las tarifas por el servicio de transporte gue brinda, de
conformidad con las condiciones expresadas en el respectiva Contrato de Concesion y la
Ley Nro. 29754. Esta tarifa es fijada contractualmente y podra ser revisada o fijada por ef
Ministerio de Transportes y Comunicaciones, previa opinion del OSITRAN, de acuerdo al
procedimiento establecido en el respectivo Conirato de Concesron

[El subrayado es nuestro]

Igualmente, el numeral 8.5 del Contrato de Concesién celebrado con el Estado Peruano establece lo
siguiente: ' '

“8.5 Corresponde al CONCESIONARIO la limpieza e iluminacién de las estaciones y demas
Bienes de la Concesién, la_venia de boletos y otros medios de pago, a difusion de la
informacion a los pasajeros, asi como la alencién de los reclamos de los Usuarios, y el
resguardo de la seguridad publica de los Usuarios en estaciones, trenes y demas Bienes de
la concesion, de conform:dad con las Leyes Aphcables :

. [El subrayado es nuestro]

Como puede apreciarse, la venta de boletos y recarga de tarjetas forma par‘te de aquellds servicios -
que TREN URBANO se encuentra obllgado a poner a disposicion de ios usuarios.

Agimismo, el Trzbunal Conshtumonai ha sefialado en el Expedlente N° 0034-2004-Al/TC que, si blen

nuestro ordenamiento juridico no recoge una definicion especifica sobre el concepto de servicio

pdblico, y gue nuestro texto Constitucional no ha establecido un listado de actividades que deban

considerarse como tales; existen una serie de elementos que en conjunta permiten caracterizar, a
- grandes rasgos, a un servicio como publico, siendo estos los siguientes:

a) Su naturaleza esencial para la comunidad;

b} La necesaria continuidad de su prestacion en el tiempo;

¢) Su naturaleza regular, es decir, que debe mantener un estdndar minimo de calidad y;
d) La necesidad de que su acceso se dé en condiciones de igualdad.

[El subrayado es nuestro] |

En ese sentido, se justifica un especial deber de proteccién estatal a los usuarios del servicio y, con
eflo, una reglamentacion mas estricta del mismo, supervisando que la prestacion se otorgue en
condiciones de adecuada calidad, seguridad, oportunldad y alcance a la mayoria de la pob[acron
debido a que se trata de servicios que sahsfacen un especial interés pblico.

Ahora bien, conforme se ha sefalado precedentemente el usuario alego que el personal de boleteria
de TREN URBANO se nego a efectuar las recargas solicitadas, aduc;endo que no contaba con cambia
suficiente para realizar Ias operaciones de recarga

De la revision del expediente, se aprec:a que obra el documento denomlnado ‘Informe del Personal’,
suscrito por el trabajador del drea de boleteria de la estacion Mlguel Grau que atendlo al sefior
- SR o el cual se sefiala lo 31gu1ente

Lalle Los Negogios 182,
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“DESCARGO
()

Siendo las 08:00 horas aproximadamente me enconfraba en la boleteria del 2do nivel .

cuando llega el pasajero de nombre Miguel con un billefe de S/. 50.00 exigiéndome que le
cambie en sencillo v me entrega su tarjeta para consultar su saldo, siguiendo mi protocolo
de atencion le informo al pasajero su saldo en su tarjefa y le indico que si desea que le
cambie su billete podria realizar una recarga del monto que uste desee y le puedo entregar
su vuelto en sencillo, sin embargo pasajero con voz prepotente y frente a los demas
pasajeros indica lo siguiente: “en las estaciones que van a Bayovar fodos me cambian mi
billete en monedas y t no me cambias, porque eres asi de atorrante”, le informo al pasajero
con total cordialidad lo siguiente: “nosotros podemos cambiarle su billete siempre y cuando
realice una recarga o compra de tarjeta”, pero pasajero nuevamente con voz prepotente
comienza a insultar y le informa a los demas pasajeros que no fengo sencillo y los demas
pasajeros enojados me reclaman por lo que menciona el pasajero. Asimismo, les informo a
los pasajeros lo que le informe al caballero y prosigo con las recargas de los demas
pasajeros que estaban en la cola, pero pasajero seguia ofuscado y pide a los pasajeros que
le cambien su billete mientras yo seguia recargando a los demas pasajeros. Cuando
pasajero logra tener sencillo me entrega una moneda de S/. 5.00 y una moneda de S/. 2.00
y me informa que le recargue todo y procedo a recargarle todo el monto que me entrega. Al
retirarse el pasajero me indica que debo leer mejor mis funciones y refiere lo siguiente: “va
te tengo marcado tarado y vas a ver cuando a la siguiente no me cambies mi billete, todas
las demas estaciones me cambian mi billete y me dan lo que les pido y 1t no me quieres
dar, sino quieres trabajar, mejor vete de aqui” y pasajero se retira insulfado.

£

[El subrayado es nueétro]

Conforme se puede apreciar del documento antes citado, se consigna que el trabajador del area de
boleteria que atendio al sefior (RiRRREEN. si bien no realizé la primera recarga solicitada por el
usuario de forma inmediata, posteriormente, atendid su solicitud de recarga sin presentarse
inconveniente alguno.

Asimismo, con fecha 19 de enero de 2024, TREN URBANO presentd su escrito de alegatos finales,
reiterando lo alegado en el procedimiento.

Cabe sefialar que el usuario no ha presentado medio probatorio alguno que acredite que el personal
de la boleteria hubiera brindado un servicio deficiente durante la recarga de su tarjeta, habiendo
sefialado la Entidad Prestadora que se llegd a realizar la recarga, lo que no ha sido negado por el
sefior (UM ni en |a apelacion, ni a lo largo del procedimiento.

Debe recordarse que el numeral 173.2 del articulo 173 del TUO de la LPAG?, sefiala gque corresponde
a los administrados presentar los medios probatorios que sustentan sus alegaciones.

En ese sentido, correspondia que el sefior (- creditara con algin medio probatorio que el
personal de la boleteria de TREN URBANO brindd un servicio deficiente durante la recarga de su
tarjeta, lo que no ha ocurrido en el presente caso.

9 TUOdelaLPAG

“Articulo 173.- Carga de la prueba

173.1. La carga de la prueba se rige por el principio de impulso de oficio establecido en la presente Ley,

173.2. Corresponde a los administrados aportar pruebas mediante la presentacion de documenios e informes, proponer pericias, testimonios,
inspecciones y demas diligencias permitidas, o aducir alegaciones.

EL RECULADOR DE LA INFRAE:
L TAANSPRTE DL usy;
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29. En consecuencia, no habiéndose verificado deficiencias en el servicio brindado por la Entidad
Prestadora; corresponde confirmar la decisidn contenida en la Resolucion R-WEB-053342-2022-SAC,
mediante la cual se declaré infundado el reclamo presentado por el sefior NEEG—G

En virtud de Ios considerandos precedentes, v de acuerdo con lo establecido en los articulos 60 y 61 del
Reg[amento de Reclamos dei OSITRANTC,

SE RESUELVE:

PRIMERO. - CONFIRMAR la decisién contenida en la Resolucidén R-WEB-053342-2022-SAC emitida por
TREN URBANO DE LIMA S.A. que declard INFUNDADO el reclamo presentado por el sefior Gilliilie
al na haberse acreditado deficiencias en el servicio brindado por la Entidad
Prestadora. - - '

SEGUNDO. - DECLARAR gue con la presente resolucion queda agotada la via administrativa.

TERCERO. - NOTIFICAR la presente resolucién al senorm TREN

URBANO DE LIMA S.A.

CUARTO. . DiSPONER la difusion de la presente resolucién en el portal institucionaE (www.ositran.qob.pe).

Con Ia intervencién de los sefiores miembros José Carlos Velarde Sacio, Humberto Angel Zafiga
Schroder, Santos Grimanés Tarrillo Flores y Ernesto Luciano Romero Tuya.

JOSE CARLOS VELARDE SACIO
PRESIDENTE
TRIBUNAL DE SOLUCION DE CONTROVERSIAS Y ATENCION DE RECLAMOS
OSITRAN

NT: 2024012381

Esta es una copia auténtica imprimible de un documento electrénico firmado digitaimente, archivado por el OSITRAN,
aplicando lo dispuesto por el Art. 25 de D.S 070-2013-PCM y la Tercera Disposicion Complementaria Final del D.S 026-

"2016-PCM. Su autenticidad e integridad pueden. ser contrastadas a través de la siguiente direccion web

hitps; //serwc:os ositran.gob.pe:8443/SGhEdadesdogin.jsp

10 Reglamenfo de Reclamos de OSITRAN

“Articulo 60.- Procedimientos y plazos aplicables

{...) La Resolucidn del Tribunal de Solucion de Controversias podrd:
a} -Revocar total o parclalmente la resolucion de primera instancia;
b} - -Gonfirmar tofal o parcialmente la resclucion de primera instancia;
¢} Integraria rasolucidn apelada;

d} Declarar la nulidad de actuados cuando corresponda.”

“Arficulo 61.- De Ia resoiuclon de segunda Instancia
La resclucién que dicte ef Tribunal de Solucion de Controverstas pone fin a la mstancra admm}sfra!lva No cabe mterposrclén de recursc a.’guno en
esta via adminisirativa,

Contra la resolucion que dicte ef Tribunal a'e Solugion de Controversias, podra interponerse demanda contencioso administrativa, de acuerdo con ia
" legislacion de la maleria”.

QSETRAN . . ' bl ) l ' {:ﬁfﬁtféé%’:‘.‘éﬁiféi'lii’
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