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TRIBUNAL DE SOLUCION DE CONTROVERSIAS Y ATENCION DE RECLAMOS
EXPEDIENTE N° 079-2622-TSC-OSITRAN
RESOLUCION N 00152-2024-TSC-OSITRAN

EXPEDIENTE : 079-2022-TSC-OSITRAN
APELANTE — ; -
ENTIDAD PRESTADORA ~ TREN URBANO DE LIMA S.A.

ACTQ APELADO :  Decisién contenida en la Carta LR-AYA-005-000040-2022-SAC
RESOLUCION N° 00152-2024-TSC-OSITRAN

Lima, 24 de abril de 2024 _

éUMILLA: No habiéndose acreditado que el personal de la Entidad Prestadora brindé un
trato inadecuado a la usuaria; corresponde confirmar la decision de primera instancia que
declaré infundado el reclamo presentado.

VISTO:

El recurso de apelacion interpuesto por la sefiora SENEGGEGNGGGGEGGEGEG_G_G_G_G_ -

adelante, la sefiora (D) contra |a decision contenida en la Carta LR-AYA-005-000040-2022-
SAC, emitida por TREN URBANO DE LIMA S.A. (en adelante, TREN URBANOQ).

Se cumple con precisar que, desde el 21 de septiembre de 2021 hasta el 7 de octubre de 2023, el

Tribunal de Solucion de Controversias y Atencion de Reclamos (en adelante, TSC) no ha contado con
el quérum minimo de fres miembros que establece la normativa vigente para celebrar sesiones vy,
consecuentemente, para resclver los reclamos y controversias presentados por los usuatios en
segunda instancia administrativa. Al respecto, el quérum del TSC se reconstituyd con la designacion
de dos miembros mediante Resolucién de Consejo Directivo N° 0042-2023-CD-OSITRAN, pub]lcada
en el diario oficial El Peruano el 7 de octubre de 2023.

CONSIDERANDO:

I ANTECEDENTES:

1. El 1 de julio de 2022, la sefiora WM presentd un reclamo ante TREN URBANO,
rhanifestando lo siguiente:

i.-  Requirié al personal de la boleteria de la estacion Ayacuchoe que recargue a su tarjeta
por el monto de S/ 20,00; no obstante, Gnicamente se le recargd S/ 10,00; motiva por
el cual solicita le recarguen a su tarjeta los S/ 10,00 que no habian sido considerados
inicialmente.

ii.-  Ante su solicitud, el personal de la boleteria le indicd de manera molesta que tendria
que realizar el conteo del dinero que habfa recibido de las recargas a fin de verificar
si existia dinero sobrante, acciéon que lo realizo lentamente, ocasionandole una
pérdida de tiempo.

iii.-  Enatencion a ello, solicitd el cambio de personal por &l trato inadecuado que le habia
brindado.

2. Mediante Carta LR-AYA-005-000040-2022-SAC, notificada el 14 de julio de 2022, TREN
URBANO declard infundado el reclamo presentado por la sefiora MAMANI, sefialando lo
siguiente:

Firmado por
VELARDE SACIO
Josa Carjos FALT
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i.- Habiendo realizado las investigaciones de los hechos expuestos en el reclamo a
través de las camaras de seguridad del sistema de Linea 1, se ha verificado que luego
de que la usuaria solicitara al agente de boleteria realizar una recarga a su tarjeta,
recogid su comprobante y tarjeta, procediendo a retirarse sin mostrar ninguna
disconformidad. Afadié que la agente de boleteria realizo el cuadre de su caja, sin
verificar ningtn monto sobrante.

ii-  TREN URBANO recomienda a sus usuarios que antes de retirarse de la ventanilla
verifiguen que la transaccion realizada se haya generado de manera correcta,
precisando que una vez el usuario proceda a retirarse sin mostrar disconformidad, no
habra lugar a ningtn reclamo. ’

El 20 de julio de 2022, la sefiora HEEEM®oresentd un recurso de apelacién contra la
decision contenida en la Carta LR-AYA-005-000040-2022-SAC, reiterando lo expuesto en
su reclamo, y afiadiendo que luego de realizar el reclamo en el libro de reclamaciones, el
personal de la boleteria si recargé a su tarjeta los S/ 10,00, conforme lo habia solicitado
inicialmente.

R

4, El 12 de agosto de 2022, TREN URBANO elevd al TSC, el expediente administrativo,
reiterando lo indicado en la Carta LR-AYA-005-000040-2022-SAC.
5.  El 23 de agosto de 2022, la sefora @R presentd un escrito, reiterando lo expuesto en
su reclamo y recurso de apelacion.
6. El 10 de abril de 2024, se realizd la respectiva audiencia de vista, quedando la causa al
voto.
7. El 15 de abril de 2024, TREN URBANO presentoé su escrito de alegatos finales, reiterando
lo expuesto en la Carta LR-AYA-005-000040-2022-SAC, y agregando que la sefiora
no ha presentado medios probatorios que acrediten sus alegaciones respecto del
inadecuada atencién recibida.
Il. CUESTIONES EN DISCUSION:
8. Las cuestiones en discusion son las siguientes:
i- Determinar la procedencia del recurso de apelacidn interpuesto contra la decision
contenida en la Carta LR-AYA-005-000040-2022-SAC.
ii.- Determinar, de ser el caso, si corresponde amparar el reclamo presentado por la
sefiora JiNEND
. ANALISIS DE LAS CUESTIONES EN DISCUSION:
ll.1.- EVALUACION DE LA PROCEDENCIA DEL RECURSO DE APELACION
9.  Elreclamo de la sefiora Sl versa sobre el presunto maltrato verbal que habria recibido
del personal de TREN URBANO, supuesto de reclamo referido a la calidad del servicio
contenido en el literal d) del numeral IV.1 de Reglamento de Atencion y Solucion de
Reclamos de Usuarios de TREN URBANO'y en el literal c) del articulo 33 del Reglamento
1 Reglamento de R;eclamos de TREN URBANO
" os Usuarios podran presentar Reclamos en los siguientes casos i{...)
o ) Calle Las B
L = ropdiio.
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de Atencion de Reclamos y Solucidn de Controversias del OSITRAN? {en adelante, el
Reglamento de Rectamos de OSITRAN); y en concordancia con el articulo 10 de este tltimo
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 de TREN URBANO? y
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 15
dias habiles, contado desde el dia siguiente de recibida 1a notificacion.

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

i- LaCarta LR-AYA-005-000040-2022-SAC fue notificada 4 fa sefiora NN e! 14 de
julio de 2022,

ii.- Elplazo maximo-que la sefiora M tuvo para interponer el recurso de apelacién
vencio el 8§ de agosto de 2022.

iii- La sefiora NP apeld con fecha 20 de julio de 2022, es decir, dentro del plazo
legal establecido.

De ofro lado, como se evidencia del recurso de apelacion, éste se fundamenta en una
diferente interpretacidn de las pruebas y valoracion de los hechos, con o 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)®.

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.

La integridad del documento y Ia autoria de la(s) firma{s) pueden ser verificadas en: hlfps:Yapos firmapent.aobupeiwebivalidador xhitng

d) Reclames relacicnados con la calidad del servicio ptblico brindado por GYM FERROVIAS S.A., de.acuerdo a fo estabiecido en af
Contrato de Concesion,”,

Reglamento de Reclamos del GSITRAN

“Articulo 33.-
(..) Los reclamos que versen sobre:

¢ La calidad y-oportuna prestacion de dichos servicios que son responsabilidad de fa Enfidad Prestadora {...)".

Reglamento de Reclamos de TREN URBANO

“VIl. 11 Recurso de Apelacion

Pracede ol recurso de apelasitn cuando la impugnacién & la resolucion emitida por GYM FERROVIAS S.A, se susfente en diferente
interpretacitn de las pruebas producida; cuando se trate de cuestiones de puro de derecho; se susiente en una nuiidad; o cuando
feniendo nueva prueba, no se ople por el recurse de recohsideracion.

El recurso de apsiacion deberd intarpenerse ante la Gerencia da Sarvicio af Cliente de GYM FERROVIAS S.A, en un plazo maximo de
guince (15) dias hébiles de notificada ia resolucion recurrid, wtilizando los canales definidos en el punto V1.1 del presente Reglamentc
v, en caso la presentacion del rectirso se presente por escrite, conforme al formato 3, documento qgue forma parte infegrante del presente
Reglamenfo”.

Reglamento de Reclamos del OSITRAN

“Articulo 58. Interposicién y Admisibilidad del Recurso de Apelacién
El plazo para la intarposicion def recurso es de quince (15) dias contados a parfir de Ja noffficacion del acto recurido o de aplicado ef
silencio administrativo”.

TUOQ de ja LPAG
“Articulo 220.- Recurso de apelacion
El recurso de apelacion se inferpondrd cuando la impugnacion se sustenle en diferente inferpretacion de las pruebas producidas o

cuando se trate de cuestionss dé puro derecho, debiendo dirigirse a fa misma auforidad que expidio ef aclo que se impugna para que
eleve fo actuado al superior jerdrquico”™.
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I1.2.- EVALUACION DE LOS ARGUMENTOS DEL RECURSO DE APELACION

14.

15.

16.

17.

18.

En su reclamo, la sefiora JEEI manifest que requirié al personal de la boleteria de la
estacién Ayacucho que recargue su tarjeta por el monto de S/ 20,00; no obstante,
Unicamente se le recargo S/ 10,00; motivo por el cual solicita le recarguen a su tarjeta los S/
10,00 que no habian sido considerados inicialmente. Ante su solicitud, el personal de la
boleteria habria tenido un trato inadecuado. '

Cabe sefialar que en su apelacién la sefiora (N sefialo que luego de realizar el
reclamo en el Libro de Reclamaciones, el personal de la boleteria le recargd los S/ 10,00
conforme a lo solicitado, motivo par el cual su reclamo se circunscribe al trato inadecuado
que habria recibido por parte del personal de Linea 1.

Por su parte, TREN URBANO sefialé que la sefiora (Bl no ha presentado medios
probatorios que acrediten el trato inadecuado.

Al respecto, los articulos 7 y 11 del Reglamento de Usuarios de las Infraestructuras de
Transporte de Uso Publico, aprobado por Resolucién de Consejo Directivo N* 035-2017-
CD-OSITRAN (en adelante, Reglamento de Usuarios de OSITRAN), establecen que los
usuarios de las infraestructuras de transporte de uso pablico y las empresas prestadoras,
tienen el derecho y la abligacion, respectivamente, de recibir y prestar los servicios conforme
a los niveles de servicio aplicables y a las especificaciones de calidad establecidas en los
Contratos de Concesidn y las normas vigentes, conforme se aprecia a continuacion:

“Articulo 7.- De los Derechos del Usuario

Sin perjuicio de los derechos que surjan de otras normas vigentes, los Usuarios
tienen los siguientes derechos:

(...

f. A la calidad y cobertura del servicio

Los usuarios tienen derecho a exigir de las Entidades Prestadoras la prestacion

de servicios de calidad y cobertura conforme a los niveles establecidos en cada

Contrato de Concesion, las normas vigentes y las disposiciones del OSITRAN”.

“Articulo 11.- Obligaciones de las Entidades Prestadoras

Sin perjuicio de las obligaciones establecidas en otras normas vigentes o en los
respectivos contratos de concesién, son obligaciones de toda Entidad Prestadora
las siguientes:

a. Prestar senvicios con las especificaciones de calidad y cobertura

establecidas en los respectivos confratos de concesion v, de ser el caso, en
el marco normativo vigente v disposiciones del OSITRAN".

[El subrayado es nuestro]

Asimismo, el literal e) del articulo 7 del citado Reglamento de Usuarios- establece que los
usuarios tienen siempre y en toda circunstancia derecho a ser tratados por el personal de la
Entidad Prestadora con cortesia, correccion y diligencia, que se les garantice condiciones
de atencion y trato digno y equitativo, debiendo abstenerse de desplegar conductas
inseguras, vergonzantes, vejatorias, intimidatorias o discriminatorias, conforme se aprecia a
continuacién:

Pagina4 de 6
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“Artieulo 7.- De los Derechos del Usuario

Sin perjuicio de los derechos que surjan de otras normas vigentes, los Usuarios
tienen también los siguientes derechos!

()

e) A la Atencion adecuada

Los Usuarios tienen siempre y en toda circunstancia, derecho a ser tratados por el
personal de la Entidad Prestadora con cortesfa, correccion y diligencia, asf como
que se les garantice condiciones de atencién y trato digno y equitativo. Por ello,
jas Entidades Prestadoras deberén abstenerse de desplegar conductas que
cologuen a los consumidores en situaciones inseguras, vergonzantes, vejatonas
intimidatorias o dlscnmmatonas de cualguler naturaleza™,

Consecuentemente, TREN URBANOQO se encuenira obligado a brindar sus servicios
cumpliendo con determinados niveles de calidad establecidos en el Contrato de Concesion,
asi como garantizar que los usuarios sean tratados de forma adecuada por parte de su
personal cuando estos utilicen |a infraestructura de transporte de uso publico que administra.

El numeral 173.2 del articulo 173 del TUO de la LPAG sefiala que corresponde a los
admmtstrados presentar los medios probatorios que sustentan sus alegaciones®.

Tenienda en cuenta la norma citada, en el presente caso correspondia que la sefiora
SN -croditara que personal de boleteria de la estacion Ayacucho de la Linea 1 le
brindé un trato verbal inadecuado; no obstante, de la revision del expediente, no se aprecia
que haya acreditado dicha alegacion.

No abstante elio, en el expediente obra un video captado por las camaras de fa estacion
Ayacucho, en el cual se observa a la sefiora en el area de boleteria de TREN
URBANO en el momento en el que ocurrieron los hechos materia de reclamo. En dichas
imagenes se visualiza que la sefiora y el personal de la boleteria interactian verbal
y gestualmente. Si bien dicho video tnicamente contiene imagenes y no audio, se visualiza
que el actuar del personal de TREN URBANO se encuentra acorde al ejercicio de una
funcién que implicaria la atencién y orientacién al pablico.

En ese sentido, en la medida que no se encuentra acreditado el trato verbal inadecuado
alegado por la sefiora WNENER; corresponde confirmar la decision contenida en la Carta
LR-AYA-005-000040-2022-SAC que declard infundado el reclamo.

En virtud de los considerandos precedentes y, de acuerdo con lo establecido en los articulos 607
y 618 del Reglamento de Reclamos del OSITRAN;

6
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TUO de la LPAG

“Articulo 173.- Carga de la prueba
(3

173.2 Corresponde a fos adminisirados aporfar pruebas mediente fa presentacion de documentos e informes, proponer pericias,
tastimonios, inspeccionss y demas diligencias permilidas, o aducir alegaciones”.

Reg'[amento de Reclamos del OSITRAN

“Arficulo 60.- Procedimientos y plazos aplicables

()

La Resolucion del Tribunal de Solucidn de Confroversias podra: -
a) Revocar total o parcialmente ia resclucién de primera instancia;
b) Confirmar tofal o parcialmente la resolucion de primera instancia;
¢) Integrar la resclucién apelada;

d) Declarar la nu.'!dad de ac!uados cuando corresponda

: Reglamento de Reclamos del OS[TRAN
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SE RESUELVE:

PRIMERO.- CONFIRMAR Ia decisién contenida en la Carta. LR-AYA-005-000040-2022-SAC
emitida por TREN URBANO DE LIMA S.A., que declard infundado el reclamo presentado por ia
sefiora 4NN 1 = medida que no se encuentra acreditado el
trato verbal inadecuado alegado por la usuaria. :

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

TERCERO.- NOTIFICAR a la sefiora NN = TREN URBANO
DE LIMA S.A. la presente resolucion. .

CUARTO.- DISPONER la d|fu5|on de la presente resolucion en el portal lnstltumonai

(www.ositran.gob.pe).

Con Ia intervencién de los sefiores miembros José Carlos Velarde Sacio, Humberto Angel
Zufiga 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: 2024050977

Esta es una copia auténlica imprimible de un documento electronico firmado digitalmente, archivado por el Ositrén, aplicando lo dispuesto
por ef Art. 25 de D.8 070-2013-PCM y Ia Tercera Disposicién Comp.'ementana Final def D.8 026-2016-PCM. Su autenticidad e integridad
pueden ser contrastadas a través de la siguiente direccian web: hitps:iservicios OSITRAN. aob.pe:8443/SGDEntidadesiodinisp

“Articulo 61.- De Ja resolucion de segunda instancia
La resolucidn que dicte of Tribunal de Solucidn de Controversias, pone fin a la instancia administrativa. No cabe inferposicion de rectrso
algunc en esta via administrafiva.

Confra la resaiucion que dicte el Tribunal de Solucion de Controvarsias, podrd interponsrse demanda confencioso administrativa, de
acuerda con la legistacion de la materia”
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