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EXPEDIENTE N° 3 161-2022-TSC-OSITRAN
APELANTE . CRAR TPHERKARE MERTNG SENCHET,
ENTIDAD PRESTADORA - TREN URBANO DE LIMA S.A.
ACTO APELADO : Decision contenida en la Carta LR-JAR-005-000128-2022-SAC

RESOLUCION N° 00226-2024-TSC-OSITRAN
Lima, 12 de junio de 2024

SUMILLA: No habiéndose acreditado que el personal de la Estacién Los Jardines brindé al
usuario un trato inadecuado; corresponde confirmar la resolucién de primera instancia que
declaré infundado el reclamo presentado.

VISTO:

El recurso de apelacién interpuesto por el sefior i IEIEENEEEEENSENEERRS ("
adelante, el usuario) contra la decisién contenida en la Carta LR-JAR-005-000128-2022-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,
consecuentemente, para resolver los reclamos y controversias presentados por los usuarios en
segunda instancia administrativa. Al respecto, el quérum del TSC se reconstituyd con la designacién
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:

l.- ANTECEDENTES:

1. El 6 de noviembre de 2022, el usuario presenté un reclamo ante TREN URBANO, sefialando que
se acerco a la boleteria de la estacion Los Jardines del Metro de Lima para realizar la recarga
de S/ 10,00 soles en su tarjeta con un billete de S/. 50,00 soles; sin embargo, el personal de la
boleteria le informdé que no podia realizar dicha recarga toda vez que no contaba con sencillo.
En atencién a ello, tuvo que dirigirse a la maquina de recarga ocasionandole una pérdida de
tiempo.

2. Mediante Carta LR-JAR-005-000128-2022-SAC, notificada el 28 de noviembre de 2022, TREN
URBANO declaré infundado el reclamo presentado, sefialando lo siguiente:

i Se realizé la investigacion de los hechos expuestos precisando que el usuario se apersond
a la boleteria solicitando que se le_.“sencillara” un billete de S/ 50,00 soles, siendo que
dicha solicitud fue rechazada por el personal de la boleteria, informandole que sdlo
contaban con sencillo para los pasajeros que desean comprar una tarjeta o realizar una
recarga de saldo.
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Luego, el usuario solicité una recarga entregando el billete de S/ 50,00 soles, procediendo
el personal de boleteria a realizar la verificacién de este, a fin de descartar que éste
pudiese ser falso.

Agregé que el personal de la boleteria no le negé la atencion al usuario, siendo su actuar
el correcto, en tanto estuvo acorde a los procedimientos y normas de uso del TREN
URBANO. Asimismo, el personal de la boleteria es el Unico responsable del manejo del
efectivo de la caja.

Con fecha 28 de noviembre de 2022, el usuario interpuso recurso de apelacion contra la decision
contenida en la Carta LR-JAR-005-000128-2022-SAC, reiterando lo expuesto en su reclamo, y
agregando lo siguiente:

Nunca solicité “sencillar” el billete de S/ 50,00 soles, ni mucho menos contaba con un billete
falso, como presuntamente se sefiala TREN URBANO.

Ante la negativa del personal de la boleteria, un supervisor de la estacién Los Jardines del
Metro de Lima lo acompafio a la maquina de recarga para ayudarlo a realizar la recarga
de su tarjeta.

Solicita las cdmaras de seguridad del momento donde presuntamente se acer6 a solicitar
“sencillar” el billete de S/ 50,00 soles.

El 19 de diciembre de 2022, TREN URBANO elevé al TSC el expediente administrativo,
reiterando lo expuesto en la Carta LR-JAR-005-000128-2022-SAC.

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

El 3 de junio de 2024, TREN URBANO presenté sus alegatos finales reiterando lo sefialado a lo
largo del presente procedimiento.

CUESTIONES EN DISCUSION:

Las cuestiones en discusion son las siguientes:

Determinar la procedencia del recurso de apelacion interpuesto contra la decision contenida
en la Carta LR-JAR-005-000128-2022-SAC emitida por TREN URBANO.

Determinar, de ser el caso, si corresponde amparar el reclamo presentado por el usuario.

ANALISIS DE LAS CUESTIONES EN DISCUSION:

EVALUACION DE LA PROCEDENCIA DEL RECURSO DE APELACION

La materia del presente reclamo esta relacionada con el cuestionamiento del usuario, segun el
cual personal de TREN URBANO le habria brindado un trato inadecuado, cuando se encontraba
en la boleteria de la estacion Los Jardines; supuesto de reclamo relacionado a la calidad en el
servicio previstoen el literal d) del numeral IV.1 de Reglamento de Atencién y Solucion de
Reclamos de Usuarios de TREN URBANOQ'y en el literal ¢) del articulo 33 del Reglamento de

Reglamento de Reclamos de TREN URBANO
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Atencién de Reclamos y Solucion de Controversias del OSITRAN? (en adelante, el Reglamento
de Reclamos de OSITRAN, referido a la calidad del servicio); razén por la cual en concordancia
con el articulo 10 de este ultimo texto normativo, el TSC es competente para conocer el recurso
de apelacion en cuestion.

De conformidad con el numeral VII.11 del Reglamento de Reclamos TREN URBANQO?3y el articulo
59 del Reglamento de Reclamos del OSITRAN* el plazo con el que cuentan los usuarios para
apelar las decisiones de TREN URBANO respecto a sus reclamos es de quince (15) dias habiles,
contado desde el dia siguiente de recibida la notificacion.

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

i.- La Carta LR-JAR-005-000128-2022-SAC fue notificada al usuario el 28 de noviembre de
2022.

ii.- El plazo maximo que tuvo el usuario para interponer su recurso de apelacién vencio el 21
de diciembre de 2022.

iii.- El usuario apeld el 28 de noviembre de 2022, es decir, dentro del plazo legal establecido.

Por otro lado, como se evidencia del propio recurso de apelacion presentado, este se fundamenta
en una diferente interpretacion de las pruebas y valoracién de los hechos, 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).®

“Los Usuarios podréan 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”.

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

()
Reglamento de Reclamos de TREN URBANO

“VII. 11 Recurso de Apelacién

Procede el recurso de apelacion cuando la impugnacion a la resolucién emitida por TREN URBANO FERROVIAS S.A. se sustente en
diferente interpretacién de las pruebas producida; cuando se trate de cuestiones de puro de derecho; se sustente en una nulidad; o cuando
teniendo nueva prueba, no se opte por el recurso de reconsideracion.

El recurso de apelacién debera interponerse ante la Gerencia de Servicio al Cliente de TREN URBANO FERROVIAS S.A. en un plazo
méximo de quince (15) dias héabiles de notificada la resolucién recurrid, utilizando los canales definidos en el punto VI.1 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 del OSITRAN

“Articulo 59. Interposicién y Admisibilidad del Recurso de Apelacién
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 apelacion

El recurso de apelacion se interpondré cuando la impugnacion se sustente en diferente interpretacién de las pruebas producidas o cuando
se trate de cuestiones de puro derecho, debiendo dirigirse a la misma autoridad que expidié el acto que se impugna para que eleve lo
actuado al superior jerarquico.”
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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.

l11.2.- EVALUACION DE LOS ARGUMENTOS DEL RECURSO DE APELACION

13.

14.

15.

Sobre el presunto trato inadecuado

En el presente caso, el usuario manifesté que el personal de boleteria de la estacion Los Jardines
le habria brindado un trato inadecuado cuando se acerco a realizar una recarga de S/ 10,00 soles
con un billete de S/ 50,00 soles, toda vez que se nego a realizar la recarga de su tarjeta, indicando
no contar con sencillo.

TREN URBANO precisé que el usuario se apersoné a la boleteria solicitando que se le
“sencillara” un billete de S/ 50,00 soles, ante lo cual el personal le manifesté que solo contaban
con sencillo para los pasajeros que desean comprar una tarjeta o realizar una recarga. Ante ello,
el usuario solicité una recarga, procediendo el agente a verificar el billete de S/ 50,00 soles, a fin
de descartar que éste pudiese ser falso. En tal sentido, el accionar del agente de la boleteria
estuvo conforme con 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 Metro de Lima. En ese sentido, el Estado le ha conferido
diversos derechos referidos a la explotacién 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 aplicables, conforme se aprecia a continuacion:

“Derechos y Deberes del CONCESIONARIO

8.1. La Explotacién 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 CONCESIONARIO esté obligado a la
Conservacién de los Bienes de la Concesion 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 organizacién del Servicio y a tomar
las decisiones que considere més convenientes para su adecuada operacion y
funcionamiento, respetando los términos y condiciones del presente Contrato y las
Leyes Aplicables.

Es deber del CONCESIONARIO, dentro de los limites del Contrato, responder por los
actos u omisiones del personal a cargo de la Explotacién o de los contratistas que el
CONCESIONARIO decida contratar.

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 Contrato, en las Bases y Leyes Aplicables. Este
derecho implica la libertad del CONCESIONARIO en la gestién y conduccion del
negocio, lo cual incluye pero no se limita, a la administracién y mantenimiento de la
infraestructura, a la libertad de subcontratar servicios, la libertad de escoger al personal
que contrate y la libertad de decisién comercial, dentro de los limites contenidos en el
presente Contrato, las Bases y las Leyes Aplicables. En tal sentido, el
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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 Resolucién de
Consejo Directivo N° 035-2017-CD-OSITRAN (en adelante, Reglamento de Usuarios del
OSITRAN), el cual sefiala lo siguiente:

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

(...)

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 atencidn y trato digno y equitativo. Las Entidades Prestadoras
deberédn abstenerse de desplegar conductas que coloquen a los Usuarios en
situaciones inseguras o intimidatorias de cualquier naturaleza.

(...)

[El subrayado es nuestro]

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

“Articulo 8.- De las Obligaciones del usuario

(-..)

b. Conducta debida

Todos los Usuarios deberdn utilizar las ITUP o los servicios derivados de su
explotacién, respetando las condiciones y reglas generales establecidas para su uso,
las cuales deberédn ser acordes con el marco normativo vigente y debidamente
informadas a los Usuarios, de acuerdo a lo establecido en los articulos 12, 13y 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, segun
corresponda, en atencién 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]

Conforme se puede apreciar, dichos dispositivos normativos establecen que los usuarios tienen,
siempre y en toda circunstancia, derecho a ser tratados por el personal de las Entidades
Prestadoras con cortesia y diligencia; y, que la Entidad Prestadora no podra limitar el uso de la
infraestructura de transporte de uso publico a las personas, siempre que estas cumplan con las
normas vigentes, las establecidas en el Contrato de Concesion y las disposiciones relativas al
uso de dicha infraestructura; teniendo los usuarios la obligacion de utilizar la infraestructura de
transporte respetando las condiciones, plazos y reglas establecidas para cada una de ellas y la
normativa nacional correspondiente.
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Ahora bien, de la revisién del expediente, se verifica la existencia del documento denominado
“Informe del Personal” a través del cual el agente de la estacion Los Jardines, A NG_—_>—

G dctalld lo siguiente:

Y = FORMAT UNRA-TRARSP -LAML-DPE-FOR-ID02
- unﬁ IHFORME DEL PEREONAL et 1

foes Eluboruds por R par piutngd por Pagin e

GIH FAFE JOP St

4
Agente de sstacion

Asunto | Pasajero exige recarga

Fecha  Domings 06 de noveambre daf 2022

Passjere {a)
Ol

Tarjeta LML
Bomiciliado
Distrite
Provincia

MW* Cefuiar
Correo electrénico ; CRISTOFHERKARLGGRAIL.LOM

DETALLE DE RECLARIO:
Paszizen indica que desea qus le rezarguen 30 solss con un billele de 50 soies
PEDIDG:

No pusden haosrme perdsr & tiempo ast.
BESCARGO DE AGENTE DE ESTACION:
Siann ias 1208 homas speovimadamante, curspl

ds funcionss en boislsria, UN SESEIET0 55 ME UGS ¥ &5

primer moments me indice que quisre gue fe caredi sille de 55 soles, & ol e menciono que no esiahs mi

procedimianio de cambiar senciio, es asl que me indica que deses realsar una recargs ¢e SAO0.50 con un hillste

de SE0.00, se wisualize el &, perc este no cumpia con fas mecidas de seguridad establecidas por of BCRP.

=2 le comunics gue st por favar no tere atro Sllete de menor denors:

Z0i0n, passiEro pregunts ef por gus

al o

exirato (mas billarde de ameros verticales @
opi

por fo antermumnents mencionade. wn deslr mas. me enige &l lbm ge

nommaEl los o

i

*se le comunios gue & hillets dene un

o

gl szigbarn fuera mal {grandes) v s lustracidn cantral st . pesaiern ofuscado menciona g

e s& je quisre haoer la recas

malamaniones. el cual procedo 8 entie sapeciizamente 3 5 2ons del podio del avp, pasajent se nalita &

4n momEnts 52 18 nest 13 recarga. pov e contrann, el moreesto de avudans

3 realiver bs recmrga &0 135 Lo s pasaieeo use oben billate de £0 soles,
£z todo por infomnar
Se infeano 2 BE Lidia Colar.

Fuente: Documento presentado por TREN URBANO y que obra en el expediente

Al respecto, de la revision del mencionado informe se verifica que el personal de la boleteria de
la estacion Los Jardines consigné que el usuario solicité que se le “sencillara” un billete de
S/ 50,00 soles mas no una recarga en su tarjeta. Asimismo, se advierte que, cuando el usuario
quiso realizar una recarga de S/ 0,50 céntimos con el referido billete, se le indicd que éste no
cumplia con las medidas de seguridad establecidas; por tanto no se procedic a realizar la recarga
solicitada.
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Asimismo, en el expediente también obra el documento denominado “Informe de Camaras”, en
el cual se describen las imagenes captadas por las cdmaras de seguridad de la estacion Los
Jardines, consignando la siguiente informacion:

Informe de Camaras de los hechos acontecidos en la estacion Los Jardines

INFORME DE CAMARAS:
COD Si:
REC: 058147

FECHA: DS/M12022

12.04 Pasajsra == acsrea y coloea billete de 50 =n toiva, AT recepeiona
1205 pasaierc sefiala tvm y dialoga con AE. AE coioca billste an olva
12.06 AE2 sale hotsteria y dialoga con passisre

12.08 pasaierc guarda killets, AE v pasajero dialogan. Se acercan a tvm
ELJ_83

12.08  AES enfrega libro a pasajsrc cares de v, pasajero le da billete a AE2

12.08 AEZ3 reafiza recarga con billets de pasajero en bvm, la recargs S5 efecluada

12.03  AEZ racoge vuelto y voucher de talva, & lo entrega a pasajsrm, pasajsrc continta ilenado
v

12.43 pasajerc tarming ds Henar liro ¥ se retira hasiendo uso de senvicio

*Fuente: Documento presentado por TREN URBANO y que obra en el expediente

Conforme se puede apreciar del documento citado, se describe que el usuario se acercé a la
ventanilla y sostiene un didlogo con el agente, luego de lo cual procede a retirarse.
Inmediatamente después sale un personal de la boleteria y sostienen una conversacion, siendo
que, luego de ello, personal de la estacion le entrega el Libro de Reclamaciones al usuario, quien
se encuentra cerca de la maquina de recarga. Posteriormente, luego de terminar el llenado del
Libro de Reclamaciones, se lo entrega a personal de TREN URBANO y se retira dirigiéndose a
tomar el tren.

Adicionalmente, obra en el expediente dos videos captados por las camaras de la estacion Los
Jardines, a través de los cuales se observa al usuario en la boleteria, en el momento en que
ocurrieron los hechos materia de reclamo.

En el primer video se visualiza que el usuario interactué verbal y gestualmente con el personal
de boleteria. Posteriormente, un supervisor de la estacion Los Jardines se acerca al usuario y lo
acompana a la maquina de recarga.

En el segundo video se muestra la entrega del Libro de Reclamaciones por parte del personal al
usuario, quien procede a llenarlo. Una vez culminado, se lo entrega al personal que se
encontraba a su lado; y finalmente el usuario se dirige a tomar el tren haciendo uso del servicio.

Cabe precisar que, si bien dichos videos Unicamente contienen imagenes y no audio, a partir de
los hechos antes descritos se visualiza que el actuar del personal de TREN URBANO se condice
con el gjercicio de una funcién vinculada a la atencion al pablico.
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27. Consecuentemente, de los referidos medios probatorios no se acredita que el agente de la
boleteria de la estacion Los Jardines haya brindado un trato inadecuado al momento que el
usuario se acercé a la boleteria.

28. Cabe recordar que el numeral 173.2 del articulo 173 del TUO de la LPAG® establece que
corresponde a los administrados presentar los medios probatorios que sustentan sus
alegaciones.

29. Teniendo en cuenta la norma citada, no se ha verificado a lo largo del procedimiento
administrativo que el usuario haya presentado algin medio probatorio que acredite que
efectivamente recibidé un trato inadecuado por parte del personal de la entidad prestadora,
conforme lo ha alegado, pese a que le correspondia aportar el material probatorio respectivo a
efectos de acreditar los hechos indicados en su reclamo.

30. En ese sentido, en la medida que no se ha acreditado el trato inadecuado por parte del personal
de TREN URBANO, corresponde confirmar la decisién contenida en la Carta LR-JAR-005-
000128-2022-SAC, mediante la cual se declaré infundado el reclamo presentado.

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

SE RESUELVE:

PRIMERO.- CONFIRMAR la decisiéon contenida en la Carta LR-JAR-005-000128-2022-SAC emitida

or TREN URBANO DE LIMA S.A. que declaré INFUNDADO el reclamo presentado por el sefior
— al no haberse acreditado un trato inadecuado por parte del
personal de la boleteria de la estacién Los Jardines.

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

TERCERO.- NOTIFICAR la presente resolucién al sefior( I
a TREN URBANO DE LIMA S.A.

¢ TuOdelaLPAG

“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”.

7 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 resolucioén 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 Soluciéon de Controversias, pone fin a la instancia administrativa. No cabe interposicién de recurso alguno
en esta via administrativa.

Contra la resolucién que dicte el Tribunal de Solucion de Controversias, podra interponerse demanda contencioso administrativa, de acuerdo
con la legislacién de la materia™.

OSITRAN \

£ KGR ADOR BF LA INTSATSTRUSTURG
TE TRANSIOHTE D W5 PURUCD

fiasiateisi g

Pagina8de9




{
|
{
|
|

de la Ley N°27269, Ley de Firmas y Certificados Digitales, su Reglamento y modificatorias.
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CUARTO.- DISPONER la difusién de la presente resolucion en el portal institucional
(www.ositran.gob.pe).

Con la intervencién de los sefiores miembros Humberto Angel Zifiga 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: 2024072610

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 direccién web: https://servicios.ositran.qob.pe:8443/SGDEntidades/login.isp
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