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ACTO APELADO z

; .Decisién contenida en la
Carta R-CAT-053398-2022-SAC

RESOLUCION N° 00245-2024-TSC-OSITRAN
Lima, 12 de junio de 2024

SUMILLA: En la medida que resulta justificada la exigencia del DNI para el ingreso de
menores de 6 afos, a fin de exonerarse del pago del servicio y al no estar acreditado que la
usuaria haya recibido un trato inadecuado, corresponde confirmar la decisién de primera
instancia que declaré infundado el reclamo presentado.

VISTO:

El recurso de apelacién interpuesto por la sefora{ GGG -
adelante, la usuaria) contra la decisién contenida en la Carta R-CAT-053398-2022-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 Solucién de Controversias y Atencién de Reclamos (en adelante TSC) no ha contado con
el quérum minimo de tres miembros que establece la normativa vigente para celebrar sesiones vy,
consiguientemente, para resolver los reclamos y controversias presentados por los usuarios en
segunda instancia administrativa. Al respecto, el quérum del TSC se reconstituyo con la designacion
de dos miembros mediante Resolucién de Consejo Directivo N° 0042-2023-CD-OSITRAN, publicada
en el diario oficial El Peruano el 7 de octubre de 2023.

CONSIDERANDO:

.- ANTECEDENTES:

1.-  Con fecha 21 de enero de 2021, la usuaria presento un reclamo, manifestando lo siguiente:

i.  El personal de TREN URBANO le solicité el Documento Nacional de Identidad (DNI)
de su nieta cuando se disponia a ingresar a hacer uso del servicio en la Estacion San
Martin.

-.ii, ~ Al no contar con el DNI de su nieta, se comumco con el papa de la menor para
solicitarle una foto del referido documento

ii. Luego de mostrar la foto que le enviaron, el personal de TREN URBANO cuestiond
que la nifia tenga menos de seis afos, pese a que se podia corroborar ello a partir de
la fecha de nacimiento indicada en el DNI.
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iv. Solicité que se capacite al personal de TREN URBANO para un mejor trato a los
usuarios del servicio.

El 2 de febrero de 2022, TREN URBANO remitjé la Carta R-CAT-053398-2022-SAC,. .
declarando infundado el reclamo presentado por la usuaria, sefialando lo siguiente:

i. . Las normas de uso del servicio se encentran detalladas en la pagina web de TREN

" URBANO, mediante la cual se informa a los usuarios lo siguiente: “En LINEA1 todos

los menores de 6 afios viajan GRATIS. Para acceder a este beneficio de exoneracién

de paqo, es condicién que, a simple solicitud de nuestros colaboradores en las

estaciones, los adultos que viajan con los _menores beneficiados presenten el
‘documento de identidad vigente del menor que le permita certificar su edad.”

ii. Procedieron a realizar la investigaciéon de los hechos expuestos en el reclamo,
" apreciandose que el personal de la estacién al advertir el ingreso de la usuaria junto
con su nieta le consulté la edad de la menor y, le solicitd su DNI, no apreciandose un

trato inapropiado por parte de la agente.

iii. Por lo expuesto, se concluye que el proceder de la agente de estacion fue el correcto,
debido a que actud acorde a los procedimientos y normas de uso de TREN UBRANO.

Con fecha 3 de febrero de 2022, la usuaria interpuso recurso de apelacion contra la degision
contenida en la Carta R-CAT-053398-2022-SAC, senalando lo siguiente:

i. Reitera que el trato que recibio6 por parte de las agentes de estacion no fue apropiado.
Ademas, considera que la forma en que se dirigieron a ella no fue acorde a un buen
sérvicio al cliente, en la medida que mostraron una actitud muy cerrada y no
mostraron esfuerzos por calcular bien la edad de la menor, lo que le hizo pasar un
mal momento.

ii. Adicionalmente, indica que la resolucién emitida no tomé en cuenta los gestos y
muecas que se presentaron en el momento de los hechos. Finalmente, precisa que,
la empresa no es empatica con el trato que debieran recibir los usuarios del servicio,
por lo que solicita se brinde una mejor capacitacion al personal, asi como una disculpa
formal a su persona.

El 24 de febrero de 2022, TREN URBANO elevé al TSC el expediente administrativo,
reiterando los argumentos expuestos en su Carta R-CAT-053398-2022-SAC.

El 8 de febrero de 2023, se cité a las partes para la realizacion de la Audiencia de
Conciliacidn ante la Secretaria Técnica del Tribunal de Solucién de Controversias y Atencion
de Reclamos del Organismo Supervisor de la Inversién en Infraestructura de Transporte de
Uso Publico — OSITRAN; audiencia que no pudo llevarse a cabo debido a la inasistencia de
la usuaria y de TREN URBANO, pese a haber sido debidamente notificados.

El 29 de mayo de 2024, se realizé la respectiva audiencia de vista, quedando la causa al
voto.

El 3 de junio de 2024, TREN URBANO presenté su escrito de alegatos finales reiterando lo
sefalado en la Carta R-CAT-053398-2022-SAC.
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Il- CUESTIONES EN DISCUSION:

8.-  Las cuestiones en discusion son las siguientes:

i..  Determinar la procedencia del recurso de_apelacion interpuesto contra la decision
contenida en la Carta R-CAT-053398-2022-SAC emitida por TREN URBANO.

ii. Determinar, de ser el caso, si corresponde amparar el reclamo presentado por la
usuaria.

.-  ANALISIS DE LAS CUESTIONES EN DISCUSION:
lI1.- EVALUACION DE LA PROCEDENCIA DEL RECURSO DE APELACION

9.- La materia del presente procedimiento estd referida a la alegacién de la usuaria
cuestionando el procedimiento que siguio el personal de TREN URBANO requiriéndole el
DNI de su nieta para que pueda hacer uso del servicio exonerada de pago, afiadiendo que
la manera en que se dirigieron a ella fue inapropiada, situacion prevista como un supuesto
de reclamo por calidad del servicio en el literal d) del numeral IV.1 de Reglamento de
~ Atencién y Soluciéon de Reclamos de Usuarios de TREN URBANO' (en adelante,
Reglamento de Reclamos de TREN URBANO) y en el literal ¢) del articulo 33 del
Reglamento de Atencion de Reclamos y Solucién de Controversias del OSITRAN2 (en

adelante, Reglamento de Reclamos del OSITRAN); razén por la cual, en concordancia con
el articulo 10 de este ultimo texto normativo?, el TSC es competente para conocer el recurso
de apelacién en cuestion.

1.° Reglamento de Reclamos de TREN URBANO
' “Los Usuarios podrén presentar Reclamos en los siguientes casos: (...)
d) Reclamos relacionados con la calidad del servicio publico brindado por el Concesionario, de acuerdo a lo establecido en el
Contrato de Concesion’.

2 Reglamento de Reclamos del OSITRAN

“Articulo 33.-
(...) Los reclamos que versen sobre:
¢) La calidad y oportuna prestacion de dichos servicios que son responsabilidad de la Entidad Prestadora (...)".

3

Reglamento de Reclamos del OSITRAN

“Articulo 10.- El Tribunal de Solucién de Controversias

El Tribunal de Solucion de Controversias, en virtud de un recurso de apelacion, declara su admisién y revisa en segunda y dltima
instancia los actos impugnables emitidos por las Entidades Prestadoras y por los Cuerpos Colegiados.

Asimismo es competente para resolver las quejas que se presenten durante los procedimientos de primera instancia. Su resolucion
pone fin a la instancia administrativa y puede constituir precedente de observancia obligatoria cuando la propia resolucion asi lo
disponga expresamente conforme a ley”.
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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 la Entidad Prestadora respecto de su reclamo es de 15
dias habiles, contados desde el dia siguiente de recibida la notificacion.

Al respecto, de la revision del expediente administrativo, se advierte lo siguiente:
i.- LaCarta R-CAT-053398-2022-SAC fue notificada a la usuarié el 3 de febrero de 2022.

ii.- El plazo maximo que la usuaria tuvo para interponer su recurso de apelacion vencié
24 de febrero de 2022.

iii.-  La usuaria apeld con fecha 3 de febrero de 2022, es decir, dentro del plazo legal
establecido. ’

Por otro lado, como se evidencia del recurso de apelacion 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 el Decreto Supremo N° 004-
2019-JUS (en adelante, TUO de la LPAG)S.

Verificandose que el recurso de apelacion cumple con los requisitos de admisibilidad y
procedencia exigidos por el marco normativo, corresponde analizar los argumentos de fondo
que. lo sustentan. 2 ;

“1I1.2.- EVALUACION DE LOS ARGUMENTOS DEL RECURSO DE APELACION

Sobre el presunto inadecuado servicio brindado a la usuaria

En el presente caso, la usuaria manifesté que al intentar ingresar a hacer uso del servicio
brindado por TREN URBANO, personal de la Linea 1 le requirié el DNI de su nieta, ante lo
cual mostrd una foto del documento que le fue proporcionada por un familiar; no obstante,

Reglamento de Reclamos de TREN URBANO

“VII. 11 Recurso de Apelacién

El usuario podré interponer el recurso de apelacion3 cuando no se encuentre de acuerdo con la decision contenida en la resolucion
emitida por la Gerencia de Servicio al Cliente de la Linea 1 del Metro de Lima.

El recurso de apelacién debera interponerse ante la Gerencia de Servicio al Cliente de la Linea 1 del Metro de Lima, en un plazo
méximo de quince (15) dias hébiles de notificada la resolucion, utilizando los canales definidos en el punto V.2. del presente
Reglamento_y, en caso la presentacion del recurso se presente por escrito, conforme al Formato 3, documento que forma parte
integrante del presente Reglamento”.

Reglamento de Reclamos de OSITRAN

“Articulo 59. Interposicién y Admisibilidad del Recurso de Apelacion
El plazo para la interposicion del recurso es de quince (15) dias contados a partir de la notificacién del acto recurrido o de aplicado
el silencio administrativo”.

TUO de la LPAG

“Articulo 220.- Recurso de apelacién E

El recurso de apelacion se interpondra cuando la impugnacion 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”.

P esn
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el personal de TREN URBANO cuestioné que la nifia tenga menos de seis afios, sin perjuicio
de lo cual se permitié el ingreso de la menor a la estacion.

Por su parte, TREN URBANO alegé que, en las normas de uso del servicio, se indica que
cuando se requiera hacer pasar a un menor de seis afnos, es condicién que, a simple solicitud
de sus colaboradores en las estaciones, se demuestre el DNI vigente del menor, a fin de
poder certificar su edad, informacién que es difundida en la pagina web de TREN URBANO.

En tal sentido, corresponde analizar si la medida adoptada por el personal de TREN
URBANO de requerir el DNI de la nieta de la usuaria para acceder a las |nstaIaC|ones de la
estacion San Martin, fue justificada o no.

Al respecto, cabe recordar que la Entidad Prestadora es la encargada de brindar el servicio
de transporte masivo en la Linea 1 del Metro de Lima. En ese sentido, el Estado le ha
conferido diversos derechos referidos a la explotacion de la infraestructura, tales como la
libertad de organizar la operacién y funcionamiento del servicio, debiendo respetar lo
establecido en su respectivo Contrato de Concesion y las leyes aplicables, conforme se
aprecia a continuacion:

“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 CONCESIONARIO recuperara su

inversién, asi como un deber, en la medida en que el CONCESIONARIO esta

obligado a la Conservacién 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 derecho a disponer la organizacion del Servicio y a
tomar las decisiones que considere mas convenientes para su_adecuada
operacioén y funcionamiento, respetando (os términos y condiciones del presente
Contrato vy las Leyes Aplicables.

El CONCESIONARIO tiene derecho a explotar directa o indirectamente los Bienes
de la Concesién, el Servicio y los Servicios Complementarios que crea
conveniente, de acuerdo a lo establecido en este Contrafo, en las Bases y Leyes
Aplicables. Este derecho implica la libertad del CONCESIONARIO 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 decision comercial,
dentro de los limites contenidos en el presente Contrato, las Bases y las Leyes
Aplicables. En tal sentido, el CONCESIONARIO es el tnico titular y responsable
de los resultados econémicos y de los riesgos que deriven de ello”.

[El subrayado es nuestro]

Igualmente, debe tenerse en cuenta lo dispuesto en el articulo 7 del Reglamento de Usuarios
de las Infraestructuras de Transporte de Uso Publico del OSITRAN, aprobado por
Resolucion de Consejo Directivo N° 035-2017-CD- OSITRAN (en adelante, Reglamento de
Usuarios del OSITRAN), el cual sefiala lo siguiente:

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

(i) :

e. A la atencién adecuada

Los Usuarios tienen, siempre y en toda circunstancia, derecho a ser tratados por
el personal de las Entidades Prestadoras con cortesia y diligencia, asi como que
se les garantice condiciones de atencion y trato digno y equitativo. Las Entidades
Prestadoras deberan abstenerse de desplegar conductas que coloquen a los
Usuarios en situaciones inseguras o intimidatorias de cualquier naturaleza.

(..

I. Al libre uso de las ITUP

Los Usuarios tienen derecho a que no se les impida el uso-de los servicios
derivados de la explotacién de las ITUP, siempre que esfos cumplan con las
normas vigentes, las disposiciones establecidas en cada contrato de Concesion,
aquellas relativas al uso de dichos servicios, incluyendo, en el caso de Usuarios
Intermedios, las previstas en los respectivos contratos de acceso o mandatos de
acceso y, de ser el caso, al pago de la Tarifa, precio o cargo correspondiente.

Las Entidades Prestadoras solo podran restringir el libre uso de la ITUP en los
siguientes casos:

« Existencia de causa justificada, caso fortuito o fuerza mayor.

« Cuando los Usuarios pongan en inminente y cierto peligro a los demas Usuarios,
sus propiedades o a la ITUP.

« Cuando pueda provocarse inminente y cierto dafio ambiental.

« Cuando los Usuarios no cumplan con la obligacién de observar la conducta
debida, de acuerdo a lo establecido en el literal b) del articulo 8 del presente
Reglamento. :

» Decision de una autoridad competente.

* Realizacion de alguna obra o mantenimiento programada o necesaria, cuando
corresponda.

« Aquellos contemplados en los respectivos contratos de Concesion {(...)".

[El subrayado es nuestro]

19.-  Asimismo, se advierte que el articulo 8 del Reglamento de Usuarios del OSITRAN establece
como obligaciones de los usuarios del Sistema Eléctrico de Transporte Masivo, las
siguientes: :

“Articulo 8.- De las Obligaciones del Usuario

=
b. Conducta debida

Todos los Usuarios deberan utilizar las ITUP o los servicios derivados de su
explotacion, respetando las condiciones y reglas generales establecidas para su
uso, las cuales deberan ser acordes con el marco normativo vigente y

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

La integridad del documento y la autoria de la(s) firma(s) pueden ser verificadas en: https://apps.firmaperu.gob.pe/web/validador.xhtml

Pagina 6 de 10




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

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

+//apps.firmaperu.gob.pe/web/validador. xhtml

20.-

21.-

TRIBUNAL DE SOLUCION DE CONTROVERSIAS Y ATENCION DE RECLAMOS
EXPEDIENTE N° 022-2022-TSC-OSITRAN
- RESOLUCION N° 00245-2024-TSC-OSITRAN

debidamente informadas a los Usuarios, de acuerdo a lo establecido en los
~ articulos 12, 13'y 15 del presente Reglamento.

Los Usuarios asumiran la responsabilidad en caso no observen las normas legales
y las reglas y/o normas internas impuestas por la Entidad Prestadora, siempre que
tales normas o reglas hayan sido aprobadas por la autoridad competente, segtin
corresponda, en atenciéon a lo dispuesto en los respectivos contratos de
Concesion, y debidamente difundidas, de acuerdo a lo establecido en el presente
Reglamento (...)".

[El subrayado es nuestro]

En tal sentido, de acuerdo a los dispositivos normativos antes citados, se advierte que si
bien forma parte de las obligaciones de la Entidad Prestadora garantizar el acceso de los
usuarios a las instalaciones de la Linea 1, también puede limitar o restringir el acceso de las
personas en aquellos supuestos en los cuales no cumplan con respetar las condiciones y
reglas establecidas, ni la normativa vigente, todo ello como parte de su derecho a disponer
la organizacion del servicio en cuanto a su operacién y funcionamiento.

En dicho contexto, haciendo uso de su derecho a gestionar y conducir el negocio, TREN
URBANO ha expedido un folleto denominado “Guia de Pasajeros”, al cual los usuarios
tienen acceso a través de la pagina web de TREN URBANO en el cual se les informa sobre
las normas o condiciones de uso del servicio, incluyendo lo referido a la necesidad de portar
el DNI de un menor de seis afios si se pretende hacer uso del beneficio de la exoneracion
de pago, conforme se aprecia a continuacion:

IMAGEN 1: Informacién sobre procedimiento para acogerse a la exoneracién de pago

SSABES QUféMES' UTIUZAN
LOS SERVICIOS DE LINEA 1
EXONERADOS DEL PAGQO?

EL CUERPO v Mg;u'or?eg
| GENERALGH DE 6 ANOS.
DE BOMBEROS o -
tapoucia ¥ T L
. NACIONALSF

PARA MACER EFECTIVO ESTE BENEFICTO DEBERAS REGISTRARTE CON
NUESTRO PERSONAL EN ESTACIONES PRESENTANDO TU DOCUMENTO DE.
IDENTIFICAC 'i(”‘%\i CUANDO TE SEA PEOUEQIDO e

Fuente: informacion extralda de la pagina web de TREN URBANO.

7

Guia del Cliente de la Linea 1 del Metro de Lima, disponible en la siguiente direccion electrénica: https:/iwww.lineauno.pe/quia-del-
pasajero-2019/-
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En atencién a lo expuesto, se constata que entre las normas o condiciones de uso de las

instalaciones de la Linea 1 del Metro de Lima, TREN URBANO ha dispuesto que en caso se

requiera acogerse al beneficio de exoneracion de pado si se lleva a un menor de seis afos,

se debe mostrar el documento de identidad de aquel ante el requerimiento de los
_ colaboradores de TREN URBANO.

De conformidad con lo indicado en parrafos anteriores, la Entidad Prestadora argumento
. que se requirio el DNI de la nieta de la usuaria en la medida que se necesitaba seguir el
procedimiento para que aquella pueda acceder al beneficio.

Consecuentemente, el personal de TREN URBANO se encontraba facultado para requerir
el documento de identidad de la menor para habilitar su acceso gratuito a hacer uso del
servicio, de acuerdo con lo estipulado en su normativa interna y en el literal I) del articulo 7°
del Reglamento de Usuarios citado en parrafos anteriores.

Sobre el supuesto trato inapropiado de parte del personal de TREN URBANO

Por otro lado, la usuaria manifesté haber recibido un trato inadecuado de parte del personal
de TREN URBANO, el cual le habria requerido el DNI de su nieta de manera inapropiada y
no habria calculado correctamente la edad de aquella, pese a los esfuerzos que ella hizo
para que quede clara la edad de la menor.

Al respecto, de la visualizacion de las imagenes captadas por la cdmara de seguridad de la
estacion San Martin, se aprecia que la usuaria mantiene una conversacion con la trabajadora
de TREN URBANO encargada de controlar el ingreso. Asimismo, se aprecia que tanto la
usuaria como la trabajadora de la estacion realizan ademanes compatibles con el desarrollo
de una conversacion.

En ese sentido, a partir de las imagenes que contiene el video descrito, no resulta posible
desprender la ocurrencia del maltrato alegado por la usuaria.

Sin perjuicio de lo expuesto, 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®.

Teniendo en cuenta la norma citada, correspondia a la usuaria presentar medios probatorios
orientados a acreditar el maltrato alegado; no obstante, no ha cumplido con ello.

Por lo tanto, en la medida que se encuentra justificado que el personal de TREN URBANO
haya requerido a la usuaria el documento de identidad de su nieta en la Estacion San Martin
para acceder al servicio exonerada de pago, y que no se encuentra acreditado el supuesto
maltrato alegado por la usuaria; corresponde confirmar la decision contenida en la Carta R-
CAT-053398-2022-SAC emitida por TREN URBANO, que declaré infundado el reclamo.

8

TUO de la LPAG
“Articulo 173.- Carga de la prueba

173.2 Corresponde a los administrados aportar pruebas mediante la presentacion de documentos e informes, proponer pericias,
testimonios, inspecciones y demas diligencias permitidas, o aducir alegaciones”.
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31.- Finalmente, atendiendo a lo dispuesto en el articulo 13 del Reglamento de Usuarios, el cual
sefiala que el OSITRAN podra determinar la idoneidad de los medios o formas de brindar
informacion por parte de las Entidades Prestadoras, atendiendo, entre otros aspectos, a las
necesidades de los usuarios®; corresponde remitir copia del presente expediente a la
Gerencia de Atencion al Usuario® a fin de poner en su conocimiento los hechos resefiados.

En virtud de los considerandos precedentes y, de acuerdo con lo establecido en los articulos 60 y
61 del Reglamento de Reclamos de OSITRAN';

SE RESUELVE:

dor.xhtml

PRIMERO.- CONFIRMAR la decision contenida en la Carta R-CAT-053398-2022-SAC, mediante
la cual TREN URBANO DE LIMA S.A. declaré INFUNDADO el reclamo presentado por la sefiora

| estar justificado el requerimiento por parte del personal
de la Entidad Prestadora, del Documento Nacional de Identidad de los menores de 6 afios a fin de
exonerarlos del pago del servicio, y debido a que no se encuentra acreditado que dicho personal
haya ejercido el trato inadecuado alegado.

Reglamento de Usuarios

“Articulo 13.- Medios o formas de brindar informacién
La informacidn a que se refiere el articulo anterior, asi como cualquier otra que tenga incidencia en la presentacion de los servicios

portuarios, aeroportuarios, viales, ferroviarios y del Sistema Eléctrico de Transporte Masivo de Lima y Callao, podra ser difundida
dependiendo del tipo de informacién, utilizando uno o mas de los siquientes medios:

Afiches o carteles, tripticos o cattillas.

Pagina web de las Entidades Prestadoras, de acuerdo a lo regulado en el articulo 15 del presente Reglamento.
Informacién a ser brindada por su personal en el Médulo u Oficina de Atencion al Usuario.

Linea telefénica, habilitada durante el horario administrativo de la Entidad Prestadora.

Prensa escrita, radial o televisiva.

PaoTw

El OSITRAN podra determinar la idoneidad de los medios utilizados, teniendo en consideracion las caracteristicas propias de cada
servicio y de cada ITUP, y considerando las necesidades de los Usuarios, aplicando los criterios de razonabilidad y proporcionalidad
en cada caso”.

[El subrayado es nuestro]
Reglamento de Organizacién y Funciones del OSITRAN

“SUBCAPITULO Il

DE LA GERENCIA DE ATENCION AL USUARIO

Articulo 45.- De la Gerencia de Atencién al Usuario |

La Gerencia de Atencién al Usuario es el érgano de linea responsable de cautelar los derechos del usuario intermedio y final
relacionados con la infraestructura de transporte de uso publico de competencia del OSITRAN, incluido el transporte ferroviario de
pasajeros en las vias que forman parte del Sistema Eléctrico de Transporte Masivo de Lima y Callao - Metro de Lima y Callao, asi
como de promover politicas, procesos y mecanismos efectivos para la atencién de calidad dirigidos a dichos usuarios, en el marco
de las disposiciones contractuales y normativas de la materia, segtin corresponda”.

1 'Reglamento de Reclamos de OSITRAN

“Articulo 60.- Procedimientos y plazos aplicables {(...)

La Resolucion del Tribunal de Solucién de Controversias podra:

a. Revocar total o parcialmente la resolucién de primera instancia;
b. Confirmar total o parcialmente la resolucién de primera instancia;
c. Integrar la resolucién apelada;

d. Declarar la nulidad de actuados cuando corresponda”.

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

)
8
=
3
kel
@©
L
=
-
1)
1S
>
Q
Be]
c
o)
1S
P
=)
Q
[
=]
)
173
ko)
S
=
k=)
o
0
o
°
151
QO
=
=
o)
O
>
)
®
=
=
ic
[N
o©
>
)
=1
oy
©
~
~
N
$
b4
>
)
—
©
®
°
Q
o
(!
©
1S
-
=
@
Q
QL
=
@
£
©
=
=)
S
o
o
©
€
=
=
Q
9
[ =
e}
=
5]
Rs}
o]
o
e}
=
@
£
3
o
o
a

La integridad del documento y la autoria de la(s) firma(s) pueden ser verificadas en: https://apps.firmaperu.gob.pe/web/v:

Contra la resolucién que dicte el Tribunal de Solucién de Controversias, podréa interponerse demanda contencioso administrativa,
de acuerdo con la legislacién de la materia”.

4 OSITRAN
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°27269, Ley de Firmas y Certificados Digitales, su Reglamento y modificatorias.

Documento electrénico firmado digitalmente en el marco de la Ley N
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La integridad del documento y la autoria de la(s) firma(s) pueden ser verificadas en: https://
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SEGUNDO.- REMITIR copia del Expediente N° 022-2022-TSC-OSITRAN a la Gerencia de
Atencion al Usuario a fin de poner en su conocimiento los hechos resefiados.

TERCERO.- DECLARAR que con la presente resoluciéon queda agotada la via administrativa.

CUARTO.- NOTIFICAR la presente Resolucion a la sefiora SN

y a TREN URBANO DE LIMA S.A. ' I

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

Con la intervencién de los sefiores miembros Humberto Angel Ziriga Schroder, Santos
Grimanés Tarrillo Flores y Ernesto Luciano Romero Tuya.

HUMBERTO ANGEL ZUNIGA SCHRODER
" VICEPRESIDENTE
TRIBUNAL DE SOLUCION DE CONTROVERSIAS Y ATENCION DE RECLAMOS
- OSITRAN

NT: 2024074747

Esta es una copia auténtica imprimible de un documento electrénico firmado digitalmente, archivado por el OSITRAN, aplicando lo dispuesto
por el Art. 25 de D.S 070-2013-PCM y la Tercera Disposicién Complementaria Final del D.S 026-2016-PCM. Su autenticidad e integridad
pueden ser contrastadas a través de la siguiente direccion web: hitps.//servicios.ositran.qob.pe:8443/SGDENntidades/ogin.jsp ;
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