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EXPEDIENTE : 055-2022-TSC-OSITRAN

APELANTE : ' ST ———————

ENTIDAD PRESTADORA TREN URBANO DE LIMA S.A.

ACTO APELADO : Decision confenida en la Carta LR-CUL-005-0001 13-2022-
SAC

RESOLUCION N° 00049-2024-TSC-OSITRAN
Lima, 13 de febrero de 2024

SUMILLA: Corresponde confirmar la resolucion de primera instancia que declaré infundado el
reclamo, al no haberse acreditado una deficiente prestacién del servicio, ni tampoco un trato
inadecuado al momento de la recarga de la tarjeta de la usuaria.

VISTO:

El recurso de apelacion interpuesto por la seﬁorac_ {en adelante, la
seﬁoraHontra la decisién contenida en la Carta LR-CUL-005 000113 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, &
Tribunal de Solucion de Controversias y Atencidn de Reclamos (en adelante TSC) no ha contade 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 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:

L.- ANTECEDENTES:

-1, Con fecha 03 de mayo de 2022, la sefiora Ellloresento un rectamo ante TREN URBANO,

manifestando lo siguiente:

i Encontrandose en la estacién La Cultura de la Linea 1 del Metro de Lima, se dispuso a
recargar su farjeta con un billete de 8/ 20,00; no obstante, el personal de TREN URBANO
sa negd a atenderla, manifestando no tener un billete de S/ 10,00, ni manedas para
entregarle cambio, pese a apreciar que anteriores pasajeros pagaron con sencillo.

ii. Postetiormente, se le realizd una recarga de S/ 15,00, la cual solicité sea anulada, ante
lo cual dicho personal de manera burlona le entregd su vuelto de S/ 10,00 en monedas
de S/ 0.50. '

i, Por o tanto, solicita se sancione al personal que la atendid.
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TRIBUNAL DE SOLUCION GE CONTROVERSIAS Y ATENCION DE RECLAMOS
EXPEDIENTE N° 055-2022-TSC-OSITRAN
RESOLUGION N? 00045-2023-TSC-OSITRAN

2. Mediante Carta LR- CUL-005-000113-2022-SAC, notificada el 20 de mayo de 2022, TREN
URBANQ declaré infundado el reclamo presentado por la sefiora Wl sefalando lo
siguiente:

i. De Ja revisién de los medios probatorios, se ha verificado que la sefiora il =olicits la
compra de una tarjeta y la recarga de S/ 5,00, entregando un billete de S/ 20,00; sin
embargo, el personal de boleteria le indicé que solo contaba con monedas de 3/ 0,10 y
S/ 0,50 para la entrega del cambio.

i En [a medida que la usuaria solicitd gue se le entregue el cambio en monadas distintas
a las denominaciones a S/ 0,10 y S/ 0,50, el referido personal le sugirid que atenderia a
otros pasajeros para recaudar dichas monedas.

fii. Posteriormente el personal de boleteria procedid con la entrega del cambio, puesta que
ya contaba con las monedas solicitadas, lo cual se vio interrumpide debido a una nueva
solicitud de la usuaria de que se le entregue el vuelto en billete, lo cual se efectud de
manera inmediata; por consiguiente, el proceder del personal de boleteria fue correcto.

3. Con fecha 23 de mayo de 2022, la sefiora interpusa recurso de apelacion contra la
decision contenida en la Carta LR- CUL-005-000113-2022-SAC, sohcnando que se capacite al
personal para una correcta atencion a los usuarios.

4. El 0 de junio de 2022, TREN URBANO elevé al TSC, el expediente administrativo y la
absolucion del recurso de apetacion, reiterando lo sefialado Carta LR- CUL-005-000113-2022-
SAC.

5, 'E! 30 de enero de 2024, se realizd la respectiva audiencia de vista, quedando la causa al voto._

6. El 01 de febrero de 2024, TREN URBANO presentd su escrito de alegatos finales, reiterando
lo sefialado en la Carta LR- CUL-005-000113-2022-SAC.

.- CUESTIONES EN DISCUSION:

7. Las cuesticnes en discusién son las siguientes:

3 Determinar la procedencia del recurso de apelacidn interpuesto contra la decision
contenida en la Carta LR- CUL-005-000113-2022-SAC emitida por TREN URBANO.

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

lil.- ANALISIS DE LAS CUESTIONES EN DISCUSION:

lll.1.- EVALUACION DE LA PROCEDENCIA DEL RECURSO DE APELACION

8. La materia del presente procedimiento versa sobre la alegada negativa de recarga de la tarjeta
del usuario y el trato inadecuado por parte del personal del area de boleterfa de la estacion La
Cultura, supueslo de reclamo relacionado a la calidad en la prestacidn del servicio previsto en
el literal d) del numeral iV.1 de Reglamento de Atencidn y Solucién de Reclamos de Usuarios
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10.

TRIBUNAL DE SOLUCION DE CONTROVERSIAS Y ATENCION DE RECLAMOS

EXPEDIENTE N° 055-2022-TSC-OSITRAN

RESOLUCION N° 00049-2023-TSC-0SITRAN

de TREN URBANO (en adelante, el Reglamento de Reclamos de TREN URBANQO)! y en el

literal ¢) del articulo 33 del Reglamento de Atencidn de Reclamos y Solucion de Controversias

del OSITRAN? (en adelante, el Reglamento de Reclamos de OSITRAN); razén por la cual, en

concordancia con el articulo 10 de este Gitimo texto normativo®, el TSC es competente para
conocer el recurso de apelacion en cuestion.

De conformidad con lo sefialado en el numeral VIL.11 del Reglamento de Reclamos de TREN
URBANO* y el articulo 59 del Reglamento de Reclamos de OSITRANY, el plazo con el que
cuentan los usuarios para apelar la decisién de TREN URBANO respecto de su reclamo es de
quince {15) dias habiles, contados desde el dia siguiente de recibida la notificacidn,

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

i La Carta LR- CUL-005-000113-2022-SAC fue notificada a la sefiora il el 20 de mayo
de 2022.

. El plazo maximo que la sefiora #ll® tuvo para interponer su recurso de apelaciéon
vencio el 10 de junio de 2022.

iii. La sefiora @iillliepe!6 con fecha 23 de mayo de 2022, es dacir, dentro del plazo legal
establecido.

*OSITRAN

Reglamento de Reclamos de TREN URBANO

IV.1. Materia de los Reclamos

Las Usuarios podran presentar Reclamos en ios siguientes casos:

£

d} Reclamos relagionados con -'3 calfidad del servicia piblice brindade por el Concaesionario, de acuerdo a lo sstablacido en el Contrato de
Concesion.

Reglamento de Reclamos de OSITRAN

“Articulo 33.-
{...) Los reclamas que versen sobrs;
¢} La ealidad y oporiima prestacion de dichos servicios que sor responsabitidad de la Entidad Presiadora {...)"

Reglamento de Reclamos de OSITRAN

“Articuto 10.- £f Tribunal de Solucion de Controversias

Ei Tribunal de Solucion de Controversias, en virtud de un recurso de apelacion, declara su admision y revisa en segunda y dltima instancia
los actos impugnables emitidos por las Entidadas Prestadoras y por los Guerpos Colegiados.

Asimismo es competente para resolver las quejas que se presenten durante los procedimientos de primera instancia. Su resolucién pone fin
a la instancia administrativa y puede cohstituly precedente de observancla obiigatoria cuando la propia resolucion asi o disponga
expresamenie conforme a ley

Reglamento de Reclames de TREN URBANO

“Wi. 11 Recurso de Apelacion
Procede el recurso de apelacion cuando la impugnacion a la resclucion emilida por TREN URBANQO S.A., se sustente en diferente
interprelacion de las pruebas prodiicida; euando se trate de cuestiones de puire ds derecho; se sustente en una nulidad; o cuando teniendo -
nueva prueba, no se ople por ef recursa de raconsideracién.
F recurso de apelacion deberd interponerse ante la Gerengia de Servicio al Cliente de TREN. URBANGC. en un plazo maximao de quince (15)
dias héblles de nofificada la rasolucién recurrida, ulifizando fos canales definidos en ef punto VL1 del presente Reglamenlo y, en caso la
presentacién del recurso se presente por escrito canforme al formato 3, documento que forma parte infegrante del presente Reglamento”.

Reg.lamento de Reclamos de OSITRAN

“Articulo 59. Inferpasicion y Admisibilidad dol Recurso de Apelacion
Ef plazo para la mterpostcron del recurso es de quince (15) dias contados a partir de la notificacion del acto recurrido o de ap.'!cado el sifencio
administrativo”.
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11.

12.

ll.2.-

13.

14.

15.

16.

TRIBUNAL DE SOLUCIGN DE CONTROVERSIAS ¥ ATENCION DE RECLAMOS
EXPEDIENTE N° 055-2022-TSC-OSITRAN
RESOLUGION N* 00049-2023-TSC-CSITRAN

Por otro lado, conforme se evidencia del recurso de apelacion presentado, este se fundamenta
en una diferente interpretacién de las pruebas y cuestiones de puro derecho, con lo cual se

cumple con lo dispuesto en el articulo 220 del Texto tnico Ordenado de la Ley 27444, Ley del

Procedimiento administrativae General, aprobado por el Decreto Supremo N°® 004-2019-JUS (en
adelante, TUO de la LPAG)S.

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

EVALUAC!ON DE LOS ARGUMENTOS DEL RECURSO DE APELACION |

Sobre la alegada prestacion deficiente del servicio y trato inadecuado

En el presente caso, la sefiora eftalé haber solicitado la compra de una tarjeta y la
recarga de S/ 5,00 en la boleteria de fa estacién La Cultura, entregando para ello un billete de
S/ 20,00; no obstante, el personal de dicha boleteria le negd la recarga al no contar con un
billete de S/ 10,00, ni monedas para entregarle cambio conforme ella soficitaba, pese a observar
que anteriores pasajeros pagaron con sencillo.

Agrego que, posteriormente, se le realizo una recarga de 8/ 15,00, la cual solicitd sea anulada,
ante lo cual dicho personal, de manera buriona, le entrego el cambio de S/ 10,00 en monedas
de 8/ 0,50.

Por su parte, TREN URBANO sefialé que en los medios probatorios se aprecia que la sefiora

solicité la compra de una tarjeta y la recarga de S/ 5,00, enfregandc un billete de S/
20,00; sin emhargo, el personal de boleteria le indicd que solo contaba con monedas de S/ 0,10
y 8/ 0,50 para la entrega cambio, lo cual fue rechazado por la usuaria, razdn por la cual el
referido persaonal le sugirio que atenderia a otros pasajeros para recaudar monedas. Asimismo,
el referido personal atendid la recarga de S/ 15,00, la cual fue anulada por pedido de la usuaria.

Al respecto, cabe sefalar que los articulos 7 y 11 de la Resolucion de Conseja 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 tienen derecho a exigir de las Entidades Prestadoras la prestacidon de servicios de
calidad y cobertura, y que estas tienen la obligacion de prestar sus servicios con las
especificaciones de calidad Y cobertura establecidas en 1os respectlvos Contratos de
Concesaon conforme se aprecia a continuacion:

| “Articulo 7.- De los Derechos de los Usuarios

Siri perjuicio de Jos derechos que surjan de otras normas vigentes, los Usuarios tienen
los siguientes derechos

()

f. A la calidad y cobertura del Servicio

5 TUO dela LPAG

wp
Ef
]

rticulo 220, Recurso de Apelacion
reciirse de apelacian se interpondras cuando la impugnacidn se sustente en difarente interpretacidn de las prusbas produsidas o cuando
trate de cuestiones de puro dereche, debiendo dirigirse a la misma auloridad que expidic el acle que se impugna para que eleve lo

actuado al superior jerérquico”:

OSITRAN
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TRIBUNAL DE SOLUCION DE CONTROVERSIAS Y ATENCION DE RECLAMOS
EXPEDIENTE N° 055-2022-TSC-OSITRAN
RESOLUCION N° 00049-2023-TSC-OSITRAN

Los usuarios tienen derecho a exigir de las Entidades Prestadoras la_prestacion de
servicios de calidad v cobertura conforme a los niveles establecidos en cada contrato
de Concesién y las normas legales vigentes y las disposiciones del OSITRAN

(.}

“Articulo 11.- Obligaciones de toda Entidad Prestadora

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

a. Prestar servicios con las especificaciones de calidad y coberiura establecidas en |
Jos respectivos contratos de Concesion v, de ser ef caso, en ef marco legal vigente y
disposiciones del OSITRAN (...)". !

[El subrayado es nuestro]

17. En lo que refiere al cobro por el servicio de transporte, cabe tener presente que el articulo 37
del Reglamento de Usuarios, sefiala que corresponde a la Entidad Prestadora el cobro de las
tarifas por el servicio de transporte que brinda, conforme se aprecia a continuacion:

“Articulo 37.- Pago de la Tarifa por uso del Sistema Eléctrico de Transporte ;
Masivo de Lima y Callao

Corresponde a la Entidad Prestadora del servicio de Sistema Eléctrico de Transporte
Masive de Lima y Callao, el cobro de las Tarifas por el servicio de fransporte que
brinda {...)". '

18. Asimismo, el numeral 8.5 del Contrato de Concesion celebrado con el Estado Peruano
establece que corresponde a la Entidad Prestadora la venta de boletos y otros medios de pago,
conforme se aprecia a continuacion: ’

“8.5 Corresponde al CONCESIONARIO la limpieza e iluminacién de las estaciones
y deméas Bienes de la Concesion, la venta de boletos v ofros medios de pago, la
difusion de la informacién a los pasajeros asé como la atencion de los reclamos de
los Usuarios, y el resguardo de la seguridad publica de Jos Usuarios en estaciones,
trenes y demas Bienes de la concesion, de conformidad con las Leyes Aplicables”.

[El subrayado es nuestro]

18. Como se advierte, la venta de boletos y recarga de tarjetas forman parte de aquellos servicios
que TREN URBANO se encuentra obligado a poner a disposicion de los usuarios.

20.  Ahora bien, de la revision del expediente, se aprecia que obra el documento denominado
“Informe del Personal”, suscrito por la trabajadora del area de boleteria de |a estacion La Cultura
que atendié a la sefiora @IEBM@en el cual se sefiala lo siguiente:

“DESCARGO DE AGENTE DE ESTACION

{.)

Siendo aproximadamente las 14:15 mientras me encontraba realizando mi funcion de

caja, pasajera se acerca para comprar una tarjeta y recargarle un monto de S/ 5,00

con un billete de S/ 20,00, le indico a la pasajera que cuento con monedas de 0.10 y
. 0.50 céntimos y le prequnio si no habria problema, o si no podria esperarme un

momento ya que la pasajera que estaba detras tenfa moneda de 5 soles y alras de la

sefiora una chica con un billete de S/ 10,00 v podria darle su vuelfo en moneda como
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TRIBUNAL DE SOLUCION DE CONTROVERS/AS Y ATENCION DE RECLAMOS
: ) EXPEDIENTE N° 055-2022-TSC-OSITRAN
: . RESOLUCION N° 00048-2023-TSC-OSITRAN

_ : me fo solicitd. Una vez dicho esto escucho claramente que la pasajera me indica que

5 fe venda la farfefa con una recarga de 15 soles, le informo que entonces estaria

completo y una vez realizada la venia y recarga, pasajera mira el ticket y me indica

que quiere que lo anule porque solo quiere 5 soles de recarga, procedo a anulario

como me lo solicita y me dice: “Eres una estipida”, las dos pasajeras detras de ellas:
af ver esta accion le dicen a la pasajera que se clame. Pasajera.procede a esperar a

un costado y cuando le recargo a la sefiora de los 5 soles y la chica de fos 10 soles,

le indico que ya puedo brindarle su vuelto correspondiente ya que elfa querfa moneda

de 5 soles, 2 monedas de 2 soles y 1 moneda de 1 sol como vuelto. Una vez fengo la

moneda de 5 soles y luego de ello puras monedas de 50 céntimos, le vendo
nuevamente la tarjeta y le recargo los 5 soles correspondiente, al éntregarle el vuelto
de monedas de 0,50 céntimos y 1 moneda de 5 soles, me lo tira y me dice “Dame tu

billete de 10 soles estipida”, procedo a recibir las monedas que tiré y le brindo ef
billete de 10 soles que solicita. Posterior a ello, cumpliendo mi protocolo le indico

“Gracias por su visita” y me responde “Encima te burlas™ {...})" '

[El subrayado es nuestro]

21. Conforme se puede apreciar del documento antes citado, se consigna que la frabajadora del
area de boleteria, ante la solicitud de la sefiora bde compra y recarga de S/ 5,00 con un
billete de S/ 20,00, ofrecid entregarle su cambio'en monedas de S/ 0,10 y S/ 0,50 al no contar
con monedas de otra denominacién, lo cual no fue aceptado por la usuaria. Posteriormente, el
referido personal también atendié el pedido de anulacién de recarga por §/ 15 ,00 vy, finalmente,
le entrego su cambio de S/ 10,00 en hillete.

22.  Asimismo, se tiene el video correspondiente al darea donde se encontraba la boleteria de la
estacion La Cultura, en el cual se aprecia que, siendo las 14:41:19 horas del 05 de marzo de
2022, la sefiora §llllPse acerco a dicha boleteria entregando un billete, he interactuando con
el personal por 2 minutos, siendo que, posteriormente, se ubicéd a un costado mientras atendia
a tres pasajeros, luego de lo cual el personal le entregd monedas a la usuaria, siendo éstas
rechazadas. Finaimente, a las 14:45:51 horas del 05 de marzo de 2022, la usuaria fue atendida
por el referido personal, recibiendo un billete como cambio.

23. En tal sentido, del documento “Informe del Personal®, asi como de la visualizacion del video
presentado por TREN URBANQO, no se verifica que el personal de boleteria de |a estacidn La
Cultura haya negado la recarga de. saldo solicitado por la sefiora ¢SINEl por el contrario, se
aprecia que dicho personal entregé cambio en monedas y, siendo estas rechazadas, le dio un
billete de 8/ 10,00. Asimismo, tampoco se aprecia en los medios probatorios citados que el
personal de boleteria haya tratado de forma inadecuada a la usuaria.

24. En este punto, debe recordarse que'el numeral 173.2 del articuio 173 del TUO de la LPAG?,
sefiala que corresponde a los administrados presentar los medios probatorios que sustentan
sUs alegacuones
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TRJ‘BUNAL DE SOLUCION DE GONTROVERSIAS Y ATENCION DE REGLAMOS
EXPEDIENTE N° 055-2022-TSC-OSITRAN
RESCLUCION N? 00045-2023-TSC-OSITRAN

25.  No obstante, de la revisién del expediente no se aprecia que la sefiora @SB haya presentado
ningin medio probatario que acredite su alegacion; esto es, que el personal de boleteria de
TREN URBANO le negara la recarga solicitada y le fratara de forma inadecuada al momento
de efectuar dicha operacion.

26. En consecuencia, corresponde confirmar la decisién contenida en la Carta LR- CUL-005-
000113-2022-8SAC, mediante la cual se declara infundado el reclamo presentado por la sefiora

En virtud de los considerandos precedentes y, de acuerdo con lo establecido en los articuios 60 y 61
del Reglamento de Reclamos de OSITRANS,

SE RESUELVE:

PRIMERO.- CONFIRMAR la decision contenida en la Carta LR- CUL-005-000113-2022-SAC, emitida
por el TREN URBANO DE LIMA S.A., que declaré infundado el reclamo presentado por la sefora

N al no haberse acreditado una deficiente prestacion del servicio, ni
ampoco un trato inadecuado al momento de la recarga de tarjeta de la usuaria.
SEGUNDO.- DECLARAR que con la presente resolucion queda agotada la via administrativa.

TERCERO.- NOTIFICAR a la sefiora (RIS Eiiig = TREN URBANO DE LIMA

S.A. la presenie resolucion.

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

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

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

NT: 2024020006

.Este es una copia auténtica imprimible de un dacumento electronice firmado digitalmente, archivado por ef OSITRAN, ap.'rcando lo dispuesto por
el Art. 25 de D.S 070-2013-PCM y fa Tercera Disposicion Complementaria Final del D.S 026-2016-PCM. Su autenticidad e intagridad pueden ser
contrastadas a través de la siguisnte direccion web: hitps:#servicios.ositran.gob.pe:8443/8GDEntidades/login.jsp

5 Reglamento de Reclamos de OSITRAN

“Articulo 60.- Pracedimienios y plazos aplicables {...)

La Resolucion del Tribunal de Solucién de Controversias podrd,

a. Revocar tolal o parcisimente fa resolucion de primera instancia;
b. Confirmar fotal o parcialmenle la resolucion de primera instancia;
¢. Integrar la resclucion apelada;

d.  Declarar lo nuiidad de actuados cuando corresponda”

“Articulo 61.- De la resolucion de segunda instancia

La resclucion que dicte ¢l Tribunal de Solucion de Confroversias, pone fin a ra instancia administrativa. No cabe interposicion de recurso
alguno en esta via administrative.

Conira la resolucion que dicle el Tribunal de Solucién de Conrroversuas podrd inferponerse demanda contencioso administrativa, de acuerdo
con la legisiacion de la materia”,

OSITRAN
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