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TRIBUNAL DE SOLUCION DE CONTROVERSIAS Y ATENCION DE RECLAMOS
EXPEDIENTE N° 020-2022-TSC-OSITRAN
RESOLUCION N° 00181-2024-TSC-OSITRAN

EXPEDIENTE : © 020-2022-TSC-OSITRAN

APELANTE : _ ‘ AR

ENTIDAD PRESTADORA TREN URBANO DE LIMA S.A.

ACTO APELADO : Decision contenida en la Carta R-CAT-053335-2022-SAC
RESOLUCION N° 00181-2024-TSC-OSITRAN
Lima, 15 de mayo de 2024

SUMILLA: No habiéndose acreditado que el personal de la Estacion San Martin brindé a la
usuaria un trato inadecuado; corresponde confirmar la resolucion de primera instancia que
declaré infundado el reclamo presentado.

VISTO:

El recurso de apelacién interpuesto por la sefiora — (en adelante,
la sefiora (NP contra la decision contenida en la Carta R-CAT-053335-2022-SAC, emitida
por TREN URBAND 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 Atencidn de Reclamos (en adelante, TSC) no ha contado con
el quérum minimo de tres miembros 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 quarum del TSC se reconstituyd con la designacion
de dos miembros mediante Resolucion de Consejo Directivo N° 0042-2023-CD-OSITRAN, publicada
en el diario oficial El Peruano el 7 de octubre de 2023.

CONSIDERANDO:

. ANTECEDENTES:

1. El 17 de enero de 2022, la sefiora _presento un reclamo ante TREN URBANO,
manifestando lo siguiente:

i. Encontrdndose en la estacion San Martin de la Linea 1 del Metro de Lima, salicité en
boleteria una recarga de Sf 3,00 en su tarjeta, enfregando una moneda de S/ 5,00. Alno
entregdrsele vuello, se retiré creyendo que se realizé una recarga por el monto de S/
5,00, no obstante, verifico en el ticket que solo se realizd una recarga de S/ 3.00.

ii. Solicitd al personal en holeteria se le hiciera entrega de los S/ 2,00 de vuelto; sin
embargo, le respondieron de manera inadecuada y agresiva, indicandole que era su
responsabilidad verificar la transaccion, por lo que solicita las dlsculpas formales por
parte del personal que la atendio. :

2. Mediante Carta R-CAT-053335-2022-SAC, notificada el 21 de enero de 2022, TREN URBANO
declaré infundado ef reclama presentado por |a sefiora sefialando lo siguiente:

i- Se realizd la'investigacion de los hechos a través de las cdmaras de sequridad, tomando
conocimiento que la usuaria se acercd a la boleteria para solicitar una recarga, por lo
que el agente de boleteria consultd el importe a recargar y procedid con la operacion,
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entregandole 1a tarjeta v el ticket, quien al revisar el ticket se percatd de que no se le
entregd el vuelto.

ii-  Ante la solicitud del vuelto, el agente de boieteria explicé que la validacion de la
‘  transaccién debe realizarse antes de retirarse, sin embargo, ante la insistencia de la -
usuaria, se le entregaron los 8/ 2,00 solicitados para evitar mayores inconvenientes.
En tal sentido, el proceder del personal fue conforme a los procedimientos y normas
de uso del sistema.

3. Confecha 21 de enero de 2022, la sefiora il nterpuso recurso de apelacion contra
la decision contenida en la Carta R-CAT-053335-2022-SAC, solicitando que se analice
detenidamente su caso y se le ofrezcan las disculpas respectivas por parte del personal.

4. Ei 11 de febrero de 2022, TREN URBANO elevé al TSC el expediente administrativo y la
absolucion del recurso de apelacién, reiterando lo sefialado en la Carta R-CAT-053335-2022-
SAC. - :

5.  El 24 de abril de 2024 se realizo la audiencia de vista, quedando la causa al voto.

B. El 29 de abril de 2024, TREN URBANO presentd un escrito de alegatos finales, reiterando
lo expuesto en su escrito de elevacion del expediente y manifestando que la usuaria no ha
praporcionado hinguna prueba respecto det presunto trato inadecuado por parte del personal
de TREN URBANOC. '

Il. . CUESTIONES EN DISCUSION: ' -
7. Las cuestiones en discusian son las siguientes:

ii.- Determinar la procedencia del recurso de apelacién interpuesto contra la decision
contenida en la Carta R-CAT-053335-2022-SAC. '

pueden ser verificadas en: hitns://aops. frmapery.gch. peiwebfvalidador xhimi

iv-  Determinar, de ser el caso, si corresponde amparar el reclamo presentado por la
sefiora

. ANALISIS DE LAS CUESTIONES EN DISCUSION:

lIL1.- EVALUACION DE LA PROCEDENCIA DEL RECURSO DE APELACION

8, La materia del presente reclamo esta relacionada con el cuestionamiento de la sefiora
OROSCO, segun el cual personal de TREN URBANO le habria brindado un trato
inadecuado, cuando se enconiraba en la boleterfa de la estacién San Martin; supuesto de
reclamo relacionado a la calidad en el servicio previsto en el literal d) del numeral V.1 del
Reglamento de Atencidn y Solucion de Reclamos de Usuarios de TREN URBANO" (en .
adelante, Reglamento de Reclamos de TREN URBANOQ) y en el literal c) del articulo 33 del
Reglamento de Atencién de Reclamos y Solucion de Controversias def OSITRANZ; razén

7 Reglamento de Reclamos de TREN UREANO

“Los Usuarios podrén presentar Reclamos en los sigulentes casos: : . C
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Reglamento de Reclamos del OSITRAN
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&) La calidad y oportuna prestacion de dichos setvicios que son responsabilidad de Ja Entidad Prestadora [
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por la cual, en concordancia con el articulo 10 de este uvitimo texto normativo®, el TSC es
competente para conocer el recurso de apelacion en cuestion.

9. De conformidad con el numeral Vil.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 [a decisién de TREN URBANO respecto de su reclama es de 15 dias
habiles contados desde el dia siguiente de recibida la notificacion.

10.. - Al respecto, de |a revision del expediente administrativo, se advierte lo siguiente:

.- La Carta R-CAT-053335-2022-SAC fue notificada a la sefiora (P ¢! 21 de
- enero de 2022, '

ii-  Elplazo maximo que la sefiora EEERUvo para interponer el recurso de apelacién
vencio &l 11 de febrero de 2022. '

ii.-  La sefioroqiEE- e o con fecha 21 de enero de 2022, es degir, dentro del plazo
legal establecido. :

11. Por otro lado, como se evidencia del propio recurso de apelacion presentado, este se

- fundamenta en una diferente interpretacion de las pruebas y valoracion de los hechas, con

lo cual se cumple con 1o 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)®.

12.  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. '

II1.2.- EVALUACION DE LOS ARGUMENTOS DEL RECURSO DE APELACIéN

3 Reglamento de Reclamos del OSITRAN

“Articulo 10.- El Tribunal de Solucidn de Controversias

Ei Tribunal de Solucién de Controversias, en viriud de un recurso de apelacion, declara su admision y revisa en segunda y ultima
instancia los actos impugnables emitidas por las Entidades Prestadoras y por los Cuerpos Colegiados.

Asimismo, es compelente para resolver fas quejas que se presenten durante 168 procedimientos de primera instancia, Su resoluclon
pone fin a la instancia adrinistrativa y puede constituir precedente de observancia obligatoria cuando fa propla resolucion asflo disponga
expresamente conforme a ley”.

L Reglamenfo de Reclamos de TREN URBANO

“Vil. 11 Recurso de Apelacién . . : .
Procede el recurso de apelacion cuando la impughacién a la resolucién emitida por TREN URBANO S.A., se sustente en diferente
interpretacion de las prusbas producida; cuande se frate de cuestiones de puro de derecho; se sustenfe en una nulidad; o cuando
teniendo nueva pruebia, no se ople por el recurso de reconsideracion. :

Elrecurso de apefacion deberd interponerse ante la Gerencla de Servigio al Cliente de TREN URBANQ. en un plazo maximo de quince
(15) dias habiles de nctificada fa resclucion recurtida, utilizando los canales definidos en el punto Vi1 del prasents Reglamenio y, en
caso la presentacion del recurso se presente por escrito conforme al formato 3, documento que forma parte integrante def presente
Regiamento”. o .

Reglamento de Reclamos del OSITRAN
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“Articulo 59.- Jnterposr'cr'éh y Admisiblilidad del Recurso de Apelacién
Ei plazo para la Interposicion del recurso es de quince (15) dias contados a partir de la notificacion dal acto recurrido o de aplicado-ef
silencio administrativa”. .

¢ U0 de la LPAG o : _ ' R ‘ e

“Articiio 220.- Recurso de apelacion

E rectirso de apelacion se inferpondré cuande la impugnacion se sustente en diferante interprelacion de fas pruebas producidas o
cuando se trate de cuestiones de puro dereche, debiendo dirigirse & la misma auforidad que expidié ef acto que se impugna para que
eleve lo acfuado al superior jerdrquico”. .
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Sobre el presunto trato inadecuado a Ia‘seﬁora-

13.
14.

15.

16.

OSITRAN
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G THANSROATE DE LE0 YIELTT

En el presente caso, la seficra %anifesté que el personal de boleterfa de la

Estacion San Martin le habria brindado un trato inadecuado cuando se acercé a solicitar la
entrega de S/ 2,00 de vuelio al haber realizado una recarga, respondiéndole de manera
agresiva, por lo que solicita las disculpas de caso debido a que el personal deberia tener mejor
trato a los usuanos.

TREN URBANO senalo que, ante la solicitud de vuefto, e[ agente ‘de boleteria exphco gue
la validacion de la transaccién-debe ‘téalizarse antes de refirarse, sin embargo, ante la
insistencia de la usuaria, se le entregaron los S/ 2,00 sclicitades para evitar mayores
inconvenientes. En tal sentido, el proceder del personal fue conforme a los procedimientos
y normas de uso del sistema, no verificAndose un trato inadecuado.

Al respecto, cabe recordar que TREN URBANO es la encargada de brindar el servicio de
transporte masivo en la Linea 1 del Mefro 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 el
respectivo Contrato de Concesion y las leyes apllcabies conforme se aprecia a
contanuamon

“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
inversion, asi como un deber, en la medida en que el CONGESIONARIO esta

obligado a la Conservacién de los Bienes de la Concesitn y prestar el Servicio a.

fos Usuarios dentro de los Niveles de Servicio especificados en el Anexo 7’ del
presente Contrato y cumpliendo con las Leyes Aplicables.

"Et CONCESIONARIO tiene derecho a disponer la organizacion del Servicio v a
tomar las decisiones que cohsidere mas convenientes para su_ adecuada
operacion y funciohamiento, respetando los férminos v condiciones del presenfe
Contrato v las Leyves Aplicables.

Es deber del CONCESIONARIO_dentro de los limites del Contrato, responder por
los actos u omisiones del personal a cargo de la Explolacion o de los coniratistas
gue el CONCESIONARIO decida contratar.

EI CONCESIONARIQ tiene derecho a explotar directa o indirectamente los Bienes
de la Concesion, el Servicio 'y los Servicios Complementarios que crea
conveniente, de acuerdo a lo establecido en este Contrato, en las Bases y Leyes
Aplicables. Este derecho implica la liberfad del CONCESIONARIO en Ia gestion y
conduccion del negocio, lo cual incluye pero no se limita, a la administracion y
“mantenimiento_de la infraestruciura, a la libertad de subcontratar servicios, la
libertad de escoger al personal que contrate y la fibertad de decision comercial,
dentro de los limites contenidos en ef presente Contrato, las Bases y las Leyes
Aplicables. En tal sentido, el CONCESIONARIO es el unico titular y responsabie
de los resultados econom:cos 'y de los riesgos que derfven de elflo”.

[E! subrayado es nuestro]

lgualmente debe tenerse en cuentalo dlspuesto en el articulo 7 del Reglamento de Usuarios
de las infraestructuras de Transporte de Uso Publico del OSITRAN, aprobado por
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Resolucién de Consejo Directivo N° 035- 2017-CD-OSITRAN (en adelante Reglamento de
Usuarios del OSITRAN), el cual sefiala jo siguiente:

"Articulo 7.- Derechos de los Usuanos
Sin perjuicio de los derechos que surjan de ofras normas wgenfes Ios Usuarios
tisnen los siguienfes derechos:

E A la atencién adecuada

Los Usuarios tienen, siempre v en toda circunstancia, derecho a ser tratados por

el personal de Jas Entidades Prestadoras con corfesia y difigencia, asi como que

se les garantice condiciones de afencion y trato digno y equitativo. Las Entidades

Prestadoras deberén abstenerse de desplegar conductas que coloquen a fos
Usuarjos en situaciones mseguras o intimidatorias de cualquier naturaleza

()

[El subrayado es nuestro]

Asimismo, se advierte q_ue' el articulo 8 del Reglamento de Usuarios del OSITRAN establece
como obligacién de los usuarios del Sistema Eléctrico de Transporte Masivo, la siguiente:

“Articulo 8.- De las Obligaciones del usuario

(.-
b. Conducta debida

~ Todos los Usuarios deberan utilizar !as ITUP 0 los servicios derrvados de su

explotacion, respetando Jas condiciones v reglas generales establecidas para sy

uso, las cuales deberén ser acordes con el marco _normativo vigente 8

debidamente Informadas a los Usuarios, de acuerde a lo estabIeCJdo en los

atticulos 12, 13 v 15 del presente Reglamento. -

Los Usuarios asumiran la responsabilidad en ¢aso no obsen/en las normas legales
"y las reglas y/o normas internas impuestas por la Enlidad Prestadora, siempre que
' tales normas o reglas hayan sido aprobadas por la autoridad competente, segtin

corresponda, en atencién a. lo dispuesto en los respectivos confratos de

Concesian, y debidamente difundidas, de acuerdo a lo establecido en el presente

Reglamento (...}

[El subrayado es nuestro]

. Conforme se puede apreciar, dichos dispositivoé normativos establecen que los usuarios

tienen, siempre y en toda circunstancia, derecho a ser fratados por el persanal de las
Entidades Prestadoras con cortesia y diligencia; vy, que la Entidad Prestadora no podra

limitar e} uso de 1a infraestructura de transporte de uso piblico alas 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; teniendo los usuarios la obligacion
de utilizar la infraesfructura de transporte respetando las condiciones, plazos y reglas
establecidas para cada'una de ellas y la normativa nacional correspondiente.

De la revisidn del expediente se aprecia que obra el documento denominado “Informe de
Camaras R-CAT-053335-2022-SAC” en el cual se describen las imagenes captadas por las
camaras de seguridad de la estacion San Martin, relacionadas con la atencion brindada a

la sefiora OROSCO, conforme se aprecia a continuacion:

18r
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Informe de Camaras de los hechos acontecidos en la estacion San Martin

INEORME DE CAMARAS R-CAT-053335-2022-5A0

FECHA: 17/01/2022

DETALLVEE:

ESM_B3 ESM_B1 _

09.02 passjera realiza fila de boleteria

09.04.09 ' Pasajera coloca tarjeta y 1 moneda en boleteria "ng se togra verificar
denominacién”

09.04.13 Pasajera realiza un gesto con sus manas come diciendo 5 soles

19.04.16 . AE recarga 3 soles

09.@4‘2;1 - Pasajera recibe vaucher yfarieta , no recibe el vuelto de 2 soles

09.04.25 Pasajera a!.recoger se retira y mientras camina revisa el voucher , Pasajera se

gueds para revisando el voucher
09.04.33 Pasajera vuelve a boleterlay habla con AE

02.05.08 AEleda 1rnoneda posiblemente su vughto , Pasajera se retiva de boleteria
“atencion AE no se visualiza en camaras” :

08.11.33 ~ Pasajers ingresa a estacion y se retira usando ef servicio

09.12

“Fyenta: Documento presentade por TREN URBANO y que obra en el expediente

Conforme se puede apreciar del documento citado, se describe que el personal de TREN
URBANO vy la sefiora ?Enteractuaron y sostuvieron una conversacion; la cual
culmind con la usuaria retirandose, haciendo uso del servicio,

Ahora bien, la sefiora T anifestd haber sido tratada de manera inadecuada por el
parsonal de TREN URBAN Ieliando solicité su vuelto, alegando que experlmento maltrato
par parte del personal de la estacion San Martin, :

- En atencién a lo antes sefialado, en el presente caso correspondla que la senora-

acreditara fehacientemente que pérsonal  de TREN "URBANO la traté de manera
inadecuada, es decir, no se dirigit a ella de manera correcta; sin embargo, de la revision del”
expediente, no se aprecia que la senora-haya adjuntado medio probator;o alguno
que acredlte lo alegado ' :

'AS|mlsmo de la revision del expediente se aprecia que obra un video captado por las

camaras de la estacién San Martin, en el cual se observa a la sefiora -en la
holeteria, en el momento donde ocurrleron los hechos materia de reclamo.

En dlchas imagenes se wsuallza que la senora- interactud verbat y gestua!mente
con-el personal de boleteria. Postetiormente, la sefiora G - r<tira haciendo uso del -

servicio. Si bien dicho video tnicamente contiene imagenes y no audio, a partir de los

- Lalle Los Neyodos 182,
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" hechos antes descritos se visualiza que el actuar del personal de TREN URBANO se
condice con el gjercicio de una funclon vinculada a ia atencién al publico. '

25. Cabe recordar que el numeral 173.2 del articulo 173 del TUO de la LPAG sefiala que
corresponde a los administrados presentar Ios medlos probatorios gue sustentan sus
alegaciones’.

26. Tenienda en cuenta la norma citada, no se ha verificado a lo largo del procedimiento
administrativo que la sefiora Sl ayz presentado algun medio probatorio que
acredite que efectivamente recibié un trato inadecuado por parte del personal de la entidad |
prestadora, conforme o ha alegado, pese a que le correspondia aportar el material
probatorio respectivo a efectos de acreditar los hechos indicados en su reclamo. '

27. En ese sentido, en la medida que no se ha acreditado el trato inadecuado pdr parte del
personal de TREN URBANO, corresponde confirmar la decisién contenida en la Carta R-
CAT-053335-2022-SAC, mediante la cual se declard infundada el reclamo.

SE RESUELVE:

PRIMERO.- CONFIRMAR la dacisién contenida en la Carta R-CAT-053335-2022-3AC, mediante
la cual TREN URBANO DE LIMA S.A. declaré INFUNDADQ el reclamo presentado por la sefiora

no encontrandose acreditado trato inadecuado por parte del
personal de la Entidad Prestadora, al momento de solicitar su vuelio en la boleteria de la Estacion
San Martin. '

SEGUNDO DECLARAR que con la presente resolucion queda agotada la via admlntstratwa

TERCERO.- NOTIFICAR a la sefiora _y a TREN URBANGO DE

LIMA 8.A. la presente resolucion.

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

Con la intervencion de Jos sefiores miembros José Carlos Velarde Sacio, Hunﬁberto Angel
Zufiiga 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: 2024060571
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