Documento electrénico firmado digitalmente en el marco de la Ley N°27269, Ley de Firmas y Certificados Digitales, su Reglamento y modificatorias.

Jiapps firmaperu.gob pefwebivalidador xhimi

La integridad del documento y la autoria de la(s) firma(s) pueden ser verificadas en: hitps

TRIBUNAL DE SOLUCION DE CONTROVERSIAS Y ATENCION DE RECLAMOS
2 EXPEDIENTE N° 108-2021-TSC-OSITRAN -
RESOLUCION N° 00053-2024-TSC-OSITRAN

EXPEDIENTE - 108-2021-TSC-OSITRAN

APELANTE : ‘ BRSFEURG AT A SRaRRD

ENTIDAD PRESTADORA TREN URBANO DE LIMA S.A.

ACTO APELADO Decision contenida en la Carta R-WEB-048146-2021-SAC

RESOLUCION N° 00053-2024-TSC-OSITRAN
Lima, 13 de febrero de 2024

SUMILLA: No habiéndose verificado que el personal de la Entidad Prestadora brindé al
usuario una prestacién inadecuada del servicio; corresponde confirmar la resolucién de
primera instancia que declaré infundado el reclamo presentado.

VISTO:

El recurso de apelacion interpuesto por el sefior@ i RRRRNNNNIRREERY cn adelante, el
sefongiilili@ contra la decision contenida en la Carta R-WEB-048146-2021-SAC, emitida 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 Solucion de Controversias y Atencion de Reclamos (en adelante, TSC) no ha contado con
el quérum minimo de tres vocales que establece la normativa vigente para celebrar sesiones vy,
consecuentemente, para resolver los reclamos y controversias presentados por los usuarios en
segunda instancia administrativa. Al respecto, el quérum del TSC se reconstituyé con la designacion
de dos vocales mediante Resolucién de Consejo Directivo N° 0042-2023-CD-OSITRAN, publicada en
el diario oficial El Peruano el 7 de octubre de 2023.

CONSIDERANDO:

L. ANTECEDENTES:

1. El 4 de junio de 2021, el sefior (il presentd un reclamo ante TREN URBANO,
manifestando lo siguiente:

i.- Aproximadamente a las 9:30 horas del 31 de mayo de 2021, sufrid un
desvanecimiento dentro de uno de los trenes de la Linea 1. Si bien el personal de
TREN URBANO lo auxilid y atendié en el topico de la estacion San Carlos,
posteriormente lo abandoné en los exteriores de la referida estacidn aun cuando
no poadia mantenerse de pie ni hablar, sin haber esperado que algun conocido
acudiera a la estacion para ayudarlo.

ii.- Circunstancialmente, un conocido suyo, el sefior JilNSRENEg 0 reconocio y
auxilio.
iii.- Corresponde que se sancione al personal de TREN URBANO por la inadecuada

atencién brindada.

2. Mediante Carta R-WEB-048146-2021-SAC, notificada el 11 de junio de 2021, TREN
URBANO declard mfundado el reclamo presentado por el senor- senalando lo
siguiente:
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" El31 de mayo de 2021, el sefiordillll@sufrio un desmayo en ¢l intetior de uno de

los trenes de Linea 1, situacién que fue puesta en conocimiento del personal de la
estacion San Carlos (estacnon de parada del tren, mmedlata y siguiente), a fin de
brindarle |a atencidn que requeria.

El tren arribd a dicha estacion épréximadamente a las 10:13 horas, y el personal -

de TREN URBANO ayudé al sefior ¢illlli@a descender y lo trasladé al tépico.
Asimismo, al no brindar el sefior {ilildatos de algun familiar a quien comunicar
lo acontecido, se solicitd la presencia de un efectivo policial a fin de que revisara
sus pertenencias, obtentendo un numero telefonlco de coniacto de su teléfono
celular.

Aproximadamente a las 12:11 horas, se apersond al tépico de la estacion el sefior
it crsona con quien elefectivo policial se habia puesto en contacto

previamente, a fin de ayudar al senor“a retirarse de la estacion. Ambos, el

sefodilPY ! sefior GENENENNER s:licron de la estacion aproximadamente
a las 12:16 horas con ayuda del personal de TREN URBANO; siendo el accionar
de su personal adecuado.

3. El 18 de junioc de 2021, el sefotgiiiigh interpuso recurso de apelacion contra la decision
contenida en la Carta R-WEB-(348146-2021-SAC, manifestando Io siguiente:

No es verdad que el personal de la estacién San Carlos le haya brindado una
atencién adecuada, pues lo dejaron abandonado en la puerta de ingreso de dichas
instalaciones. Ademas, se e sustrajo S/ 20,00.

En Ia.Carta R-WEB-048148-2021-SAC, no se identifica al efectivo policial que se-

comunicd con el sefior SN uich presuntamente acudid al tdpico de

" la estacion San Carlos para ayudarlo a retirarse, correspondiendo [a aplicacion de

una sancién al personal de TREN URBANG por la inadecuada atencion brindada.

4, El 8 de julio de 2021, TREN URBANO elevo al Tribunal de Solucion de Confroversias y
Atencion de Reclamos {en adelante, el TSC) el expediente administrativo, sefialando lo
siguiente:

ii-

OSITRAN
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El efactivo policial que se apersond al tdpicao de la estacidon San Carlos se contacto

telefonicamente con el sefior m habiendo obtenido su numero
telefénico del equipo celular del sefior sl La finalidad de la comunicacion

telefdnica fue solicitar al sefior ww;era a las instalaciones
de |a estacién San Carlos para ayudar al sefo retirarse.

Posteriormente, €l sefior se presentd en el topico de la estacion
San Carlas, suscribiendo una Declaracion Jurada a fin de poder retirarse de dichas

instalaciones acompafiando al sefior dijfiig, no siendo cierto que haya encontrado

al'usuario en los exteriores dela estacién.

No existe ninguna evidencia de que el personal de la estacion haya maltratadc o

brindado un trato inadecuado al sefior

Ensu épelécién el sefior efial6 que personal de TREN URBANO le habria
sustraido 8/ 20,00. Al respecto, cabe sefialar que el usuario no ha presentado
medio probatorio alguno para acreditar lo alegado. .
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5. Ei 30 de enero de 2024 se realizé |la respectlva audiencia de vista, quedando la causa al
- voto.

6. El 1 de febrero de 2024, TREN URBANO presentd un escrito de alegatos finales, reiterando
lo sefialado en la Carta R-WEB-048146-2021-SAC. -

7. El 2 de febrero de 2024, el sefior dil®presentd un escrito de alegatos finales, reiterando
' lo sefialado a lo largo del procedimiento. '

Il.  CUESTIONES EN DISCUSION:
8. Las cuestiones en discusion son las siguientes:

i.- Determinar la pracedencia del recurso de apelacion interpuesto contra la dec:smn !
- contenida en la Carta R-WEB-048146-2021-SAC.

©ie Determznar de ser el caso, si corresponde amparar el reclamo presentado por el
' -sefio

L ANALISIS DE. LAS CUESTIONES EN DISCUSION:

.1.- EVALUACI()N DE LA PROCEDENCIA DEL RECURSO DE APELACION

9, La materia del presente reclamo esta relacionada con el cuestionamiento del sefior GENNEND
referido a que, luego de haber sufrido un desmayo en el interior de una de los trenes de la
Linea 1, personal de TREN URBANQ le habria brindado una atencién inadecuada,
dejandolo en los exteriores de la estacién pese a que no podia mantenerse de pie ni hablar,
sin haber esperado a que algun conocido acudiera a la estacion para ayudarlo, y
sustrayéndole 8/ 20,00; situacidn prevista como un supuesto de reclamo por calidad del
servicio en el literal d) del numeral IV.1 de Reglamento de Atencidn y Solucién de Reclamos
de Usuarios de TREN URBANOQ' {en adelante, Reglamento de Reclamos de TREN
URBANQ) vy en el literal ¢} del articulo 33 del Reglamento de Atencidn de Reclamos vy
Solucién de Controversias del OSITRANZ {en adelante, Reglamento de Reclamos del
OSITRAN); y en concordancia con el articulo 10 de este Ultimo texto normativo®, el TSC es
competente para conacer el recurso de apelacién en cuestion.

Reglamanto de Reclamos de TREN URBANG

"L os Usuarios podrdn pressnlar Reclamos en los srgwentes casos: (...}
d) Reclamos refacionados con la calidad del servicio pabiico brindado por GYM FERROVIAS 8.A., de acuerdo a lo establecido en of
Contralo de Concesion” .

2 Reglamento de Reclamas del OSITRAN

. “Articulo 33.-
(..}  Los recltamos que versen sohre
¢} " La calidad y oportune prestacitn de dichos servicios quie son responsabifidad de la Entidad Prestadora (...)". .

Reglamento de Reclamos del OSITRAN

“Articulo 10.- EI Tribunal de Selucién de Controversias )

Ef Triburial de Solucién de Controversias, en virtud de un recursoc de apelacion, declara su admisién y revisa en segunda y Glfima
Instancia los aclos impugnables smifidos por las Entidades Prestadoras y por los Cuerpos Colegiados.

Asimismo es compelenie para resolver las quejas que se presenien duranie fos procedimientas de primera instancia. Su resolucion
pone fin a la instancia administrativa y puede constituir precedente de observancia obligatoria cuando la propia resolucién asf lo disponga
exprssamente conforme a .'ey
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10.  De conformidad con el numeral VII.11 del Reglamento de Reclamos de TREN URBANO#* y
: el articulo 59 del Reglamento de Reclamos del OSITRANS, el plazo con el que cuentan los
usuarios para apelar la decision de TREN URBANO respecto de su reclamo es de 15 dias
habiles contados desde el dia siguiente de recibida la notificacion.

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

i.- La Carta R~WEB—048146—2021-SAC fue notificada al sefior el 11 de junio
de 2021. :

ii.- El plazo méaximo que el seﬁor'“ tuvo para interponer el recurso de apelacion
vencid el 2 de julio de 2021.

iii.- El sefior giiijagh apelo con fecha 16 de junio de 2021, es decir, dentro del plazo
legal establecido. '

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

L gob . pelfwebivalidador xbimi

y Certificados Digitales, su Reglamento y modificatorias.
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13. 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.

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

Sobre el presunto inadecuado servicio brindado al senor (D

14. En el presente caso, el sefior “ manifestd que, luego de haber sufrido un
desvanecimiento en la estacion San Carlos de la Linea 1, personal de TREN URBANO le
habrfa brindado una atencién inadecuada, dejandolo en los exteriores pese a que no podia
mantenerse de pie ni hablar, y sin haber esperado que algtin conocido acudiera a la estacién
para ayudarlo. Asimismo, sefialé que se le sustrajo S/ 20,00.

gitalmente en el marco de la Ley N°27269, Ley de Firmas

+  Reglamento de Reclamos de TREN URBANO

“Vil. 11 Recurso de Apelacién

Procede el recurso de apelacién cuando la impugnacion a la resolucién emitida por GYM FERROVIAS S.A. se suslente 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 ef recurso de reconsideracion.

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

®  Reglamento de Reclamos del OSITRAN

“Articulo 59.- Interposicién y Admisibilidad del Recurso de Apelacion
El plazo para la interposicion del recurse es de quinee ( 15) dias contados a parfir de la notificacion del acto recurrido o de aplicado e/
silencio administrativa®.

La integridad del documento y la autoria de la(s) firma(s) pueden ser verificadas en: hitps:/
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5  TUO dela LPAG

- “Articulo 220.- Recurso de apelacién
El recurso de apelacién se interpondra cuando la impugnacién se sustente en diferente interpretacion de las pruebas producidas o
cuando se trale de cuestionss de puro derecho, debiendo dirigirse a la misma autoridad que expidié el aclo que se impugna para que
eleve lo actuada al superior jerarquico”.
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EXPEDIENTE N° 108-2021-TSC-OSITRAN

RESOLUCION N° 60053-2024-TSC-OSITRAN
15,  TREN URBANO sefialo que, habiehdo tomado conocimiento de que el sefior ¢ililiilihabia
“sufrido un desmayo en uno de los trenes, su personal 1o auxilid llevandolo al topico de la
estacion San Carlos, v que al no poder el usuario brindar datos de algun familiar para
comunicarle lo acontecido, se solicitd la presencia de un efectivo policial a fin de que revisara

sus pertenencias y obtuviera un ndmero telefénico de contacto de su teléfono celular.

16. Afadié que, habiéndose contactado teiefomcamente al sefior NSRRI <stc se
apersond al topico de la estacién a fin de ayudar al sefior@illlPa retirarse, saliendo ambos
de la estacién aproximadamente a las 12:16 horas con ayuda de su personal, no siendo
cierto que se haya dejado al usuario en los exteriores de la estacion.

17. Sobre el particular, cabe sefialar que los articulos 7 vy 11 de la Resolucién de Consejo
Directivo N° 035-2017-CD-OSITRAN, que aprueba el Reglamento de Usuarios de las
Infraestructuras de Transporte de Uso Publico (en adelante, el Reglamento de Usuarios),
establecen que los usuarios de la infraestructura de transporte de uso publico y las
empresas prestadoras fienen el derecho y la obligacion, respectivamente, de recibir y
prestar los servicios con las especificaciones de calidad y cobertura conforme a lo
establecido en Jos Contratos de Concesion y las normas vigentes:

“Articulo 7.- De los Derechos de los Usuarios

Sin perjuicio de ios derechos que swijan de ofras normas vigentes, los Usuarios
tienen los siguientes derechos:

(...}

f. A la calidad y coberiura del Servicio

Los usuarios tienen derecho a exigir de las Entidades Prestadoras Ja grestac:on
de servicios de calidad y_cobertura conforme a los niveles sstablecidos en cada
contrato de Concesién y las normas legales vigentes y las dfsposrc:ones del
OSITRAN.

L)

“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 los respectivos contratos de Concesion y, de ser ef caso, en el marco Iegal
vigente y disposiciones def OSITRAN (...)".

[El subrayado es nuestro]

18.  Asimismo, en virtud del Cantrato de Concesidn suscrito entre TREN URBANO y el Estado |
Peruano, el primero tiene derecho al aprovechamiento econémico de los bienes de la
. concesién durante el plazo de vigencia de esta, recuperando su inversion a través del cobro
de una tarifa. En contrapartida, TREN URBANO esta aobligado a la conservacion 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.

19.  Adicionalmente, el literal k) del articulo 7 del citado Reglamento de Usuarios sefiala que los .
usuarios de la Infraestructura de Transparte de Uso Publico tienen el derecho a utilizarla en
condiciones de seguridad, conforme se aprecia a continuacién: '

“Articulo 7.- Derechos de los Usuanos.
Sin perjuicia de los derechos que sutjan de ofras normas wgentes los Usuarios
tienen los siguientes derechos:

kK Ala seguridéd

Calte Los Negacios 182,
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Los servicios portuarios, aeroportuarios, viales, ferroviarios y del Sistema Eléctrico
de Transporte Masivo de Lima y Callao deben ser suministrados en forma tal que,
utitizados en condiciones previsibles o normales, no presenten peligro alguno para
la salud o integridad fisica de los Usuarios.

La sequridad comprende no solo el deber genérico de cuidado de los Usuarios,
sino fambién los supuestos especificos establecidos en cada confrato de
Concesion y la normatividad vigente, con la finalidad de asequrar el cumplimiento
de todas vy cada una de las obligaciones genéricas de sequridad portuaria,
aeroportuaria, vial, ferroviaria y del Sistema Eléctrico de Transporte Masivo de

Lima y Callao”.

[El subrayado es nuestro]

Conforme se ha indicado precedentemente, en el presente caso el sefior “cuestioné
que personal de TREN URBANO le hubiera brindado una atencién inadecuada luego de
haber sufrido un desvanecimiento en el interior de uno de los trenes, dejandolo en los
exteriores de la estacién San Carlos, pese a que no podia mantenerse de pie ni hablar, y
sin haber esperado que algln conocido acudiera a la estacion para ayudarlo; siendo que,
circunstancialmente, encontrandose en los exteriores de la referida estacién, un conocido

suyo, el sefior JdilinnSaumiigp. o reconocio y auxilié.

Ahora bien, de la revision del expediente se aprecia que obra un documento denominado
“Informe de Personal” de fecha 31 de mayo de 2021, suscrito por la agente de la estacion

San Carlos que atendié al sefior {lPseriora Omminbsmmmiiang. <" ¢l cual se consignd

lo siguiente:

“INFORME DE PERSONAL

{...)

Siendo las 10:30 mientras me enconiraba realizaba mis funciones de control y
regulacién de pasajeros, PCO (handy) me indica que en el tren que va llegar a la
estacion san Carlos se encuentra un pasajero con problemas de salud, por lo cual
me dirijo rapidamente al andén par para poder brindar los primeros auxilios, el
pasajero es descendido por personal AVP de abordo e inmediatamente lo ayudo
y desciendo al tdpico. Ya en topico se le consulta al pasajero cual era su malestar
y de igual manera se le coloca el pulsioximetro encontrandose estable, él responde
que no habia comido desde el dia de ayer por la tarde y que habia realizado mucho
esfuerzo por lo que se encontraba muy cansado, se le brida alcohol con algoddn
y un vaso con agua. Al pasar de los minutos llega la licenciada (iE——
quien indica que el pasajero esta estable y gue aparentemente se encuentra en
estado de ebriedad por lo gue se comunica al efectivo ferroviario Sub. 1era Aquino
quien intenta despertar al pasajero porque ya se habla quedado dormido y no
queria responder, luego de unos minutos al no poder despertar al pasajero la
policia revisa entre sus perfenencias para enconirar su celular y se pueda
comunicar con un familiar, al obtener respuesta de un colega del pasajero indica
gue se va a esperar a la llegada de su amigo (Juilimmenamig® D/ G
para_que lo pueda irasladar a su casa. Tiempo mas tarde llega el colega del’
pasajero quien se lleva al pasajero en la presencia del efectivo ferroviario quien
también toma los datos de este pasajero. Y el pasajero sale por exteriores. El
acompafiante procedio a llenar la DJA Nro 002120”.

'[El subrayado es nuestro]

Conforme se puede apreciar del “Informe de Personal” citado, la Agente de Estacion que
auxilié al sefior Giiliifipal arribar a la estacion San Carlos, sefialé que luego de brindar al
usuario la atencién de primeros auxilios que requeria en el tépico, el efectivo policial

OSITRAN
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ferroviario contacté telefénicamente al sefior quien, habiéndose
apersonado a dicho lugar, ayudé al sefor 4SlllPa retirarse de la estacion, acompariandolo.

Asimismo, en el expediente obra el documento denominado “Informe de Camaras”, en el
cual se describen las imagenes captadas por las camaras de seguridad de la estacion San
Carlos relacionadas con la atencion brindada al sefior “, conforme se aprecia a
confinuacion:

Informe de Camaras de los hechos acontecidos en la estacién San Carlos

“INFORME DE CAMARAS
(...)
09:45:00 Pasajero sube a fren
10:08:40 Pasajero desciende con apoyo de AVP
10:11:37 AES apoyan a pasajero con silla de ruedas
10:12:27 Pasajero desciende de andén con la silla de ruedas
10:13:35 Pasajero es derivado al topico
(zs)
10:40:00 Pasajero es atendido. También se acerca PNP de estacion
)
10:55:56 Paramédico habla con pasajero
11:00:00 AVP, PNP y paramédico hablan
{...)
12:11:00 Pasajero_sale de tbépico al parecer es su acompafianfe o una
persona lo conoce. Habla con AE
12.15.11 Pasajero reclamante sale de topico “atin no esta consciente” , sale
: de topico en silla de ruedas apoyado por AE )
12.15.27 Su familiar o amigo de pasajero habla con PNP
12.16.17 Salen de estacidn pasajero reclamante v su acompanante
12.16.24 2 AES, AVP, acompahante de pasajero reclamante y pasajero

reclamante en silla de ruedas salen de estacién, se dirigen a

exteriores de estacién”.

[El subrayado es nuestro]
*Fuente: Documento presentado por TREN URBANO y que obra en el expediente.

Conforme se puede apreciar del “Informe de Camaras” citado, el personal de la estacion
San Carlos describié que luego de haber sido atendldo en el tépico, el senor“se retird
de la estacion junto a un acompahante.

Adicionalmente, en el expediente obra un video conteniendo imagenes captadas por las
camaras de seguridad de la referida estacion relacionadas con la atencién brindada al sefior
" observandose que personal de TREN URBANO ayudé al usuario a descender del
tren, lievandolo en una silla de ruedas al topico.

Adicionalmente, se observa que, posteriormente se apersond al topico de la estacion San
Carlos una persona de sexo masculino, quien luego de interactuar con el personal de TREN
URBANO vy el policia ferroviario, llevé al sefior il en una silla de ruedas con ayuda del
personal de dicha Entidad Prestadora hacia la zona exterior de la estacion, retirdndose junto
ael.

Consecuentemente, se corrobora lo indicado en el “Informe de Personal” y en el “Informe
de Camaras” antes citados, esto es, que el usuario sali6 de |a estacién acompariado de una
persona gque se presentd con la finalidad de ayudarlo a retirarse.
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28. Teniendo en cuenta los medios probatorios antes citados, se verifica que el sefio/ R no
fue abandonado por el personal de TREN URBANO en los exteriores de la estacion San
Carlos, sin haber esperado que algiin conccido acudiera para ayudarlo; habiéndose retirado
de [a estacién acompafiado y con la ayuda del personal de TREN URBANO.

29. Cabe sefialar que el sefiordillillno ha cuestionado ni desvirtuado lo consignado en el
“Informe de Personal’, ni en el “Informe de Camaras”, ni en las imagenes captadas por las
camaras de seguridad de |a estacion San Carlos antes descritas.

30.  Alrespecto, cabe recordar que el numeral 173.2 del articulo 173 del TUO de la LPAG sefiala
que corresponde a los administrados presentar los medios probatorios que sustentan sus
alegaciones’.

31. Teniendo en cuenta la norma citada, en el presente caso correspondia que ¢! sefodiED
acreditara fehacientemente que, luego de haber sufrido un desvanecimiento en la estacion
San Carlas de la Linea 1, personal de TREN URBANO le brindd una atencidgn inadecuada,
dejandolo en los exteriores pese a que no podia mantenerse de pie ni hablar, sin haber
esperado a gue algin conocido acudiera a la estacién para ayudario; no obstante, de la
revision del expediente no se aprecia que el usuario haya presentado medio probatorio
algunc para acreditar o alegado.

32. Adicionalmente, el sefiong jndicd que el personal de la estacién San Caros le habria

- sustraido S/ 20,00. Cabe sefialar gue el referido cuestionamiento fue formulado por el

usliario en el recurso de apelacion, no habiendo manifestado alegacion alguna al respecto

en su reclamo, motivo por el cual no corresponder:a a este Tribunal emitir un
pronunciamiento ai respecto :

33.  Sin perjuicio de lo expuesto, de la revisidn del expedlente se verifica que el senor_ no
ha presentado medio probatorlo alguno para acreditar dlcha alegacion.

- 34. Consecuentemente no hablendose verificado que el personal de TREN URBANO de la
estacién San Carlos brindé al usuario una prestacion inadecuada del servicio; corresponde
confirmar. la decisiéon contenida en la Carta R-WEB-048146-2021-SAC, que declaro
infundado el reclamo presentado.

En virtud de los considerandos precedentes, y de acuerdo con lo establecido en los articulos 608
y 619 del Reglamento de Atencion de Reclamos y Solucidn de Controversias del OSITRAN;

7 YUO dela LPAG

“Arffctio 173.- Cargﬁ o'e la prueba

) .

173.2 Corresponde a los administrados aportar pruebas mediante la preseniacion de documentos e informes, proponer pericias,
festimonios, inspecciones y deméas diligencias permitidas, o aducir alegacianes”.

2 Reglamento de Reclamos del OSITRAN

“Articulo 60.- Procedimientos y plazos aplicables

{}

La Resolucicn del Tribunal de Solucion de Controversias podra!
Revocar lotal o parciaimente la resolucién de primera instancia;
Confirmar-tofal o parcialmente la resolucion de primera instancia;
Integrar la resciucidn apelada; -
Deaclarar la nulidad de actuados cuando correspanda®™

9 Reglamento de Reclamos del OSITRAN

“Articulo 61.- De J'a resolucién de segunda instancia
La resolucion que dicte el Tribunal de Solucrén de Centroversias, pone fin a la instancia adminisirativa, No cabe interposicion de recurso
alguno en esta wa administrativa, - -
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SE RESUELVE: .
PREMERO.— CONFIRMAR Ia decision contenida en la Carta R-WEB-048146-2021-SAC mediante
la cual TREN URBANO DE LIMA S.A. declard INFUNDADO el reclamo presentado por el sefior

|, al no haberse verificado que el personal de la Entidad Prestadora
haya brindado al usuario una prestacion inadecuada del servicio.

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

TERCERO.- NOTIFICAR al sefior sefiogiiiiuiiiietashnuniy, - TREN URBANO DE

LIMA S.A, Ia presente resolucion.

CUARTO.- DISPONER Ia difusion de la presente resolucidn en el portal lnstltucmnal
(www ositran. qab pa).

Con la intervencién de los sefiores miembros José Carlos Velarde 'Sacio,'Humberto Angel
Zuniga 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: 2024020050
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