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SUMILLA: En la medida que no fue acreditado que el personal de la Entidad Prestadora se
hubiera negado a realizar la recarga solicitada por el usuario, corresponde confirmar la
resolucion de primera instancia que declaré infundado el reclamo preseniado.

VISTO:
El recurso de apelacion interpuesto por la sefiora (NS (- adclante, la

sefiora @D contra la decision contenida en la Resolucién LR-8S0-005-000081-2022-SAC,
emitida por TREN URBANO DE LIMA S.A. (en adefante, TREN URBANO).

Se cumple con precisar que, desde el 21 de septiembre de 2021 hasta el 7 de octubre de 2023, &l
Tribunal de Solucién de Controversias y Atencidn de Reclamos {en adefante, TSC) no ha contado
con el quérum minimo de tres miembros que establece la normativa vigente para celebrar sesiones.
y, consecuentemente, para resolver los reclamos y controversias presentados por los usuarios en
segunda instancia administrativa. Al respecto, el qudrum del TSC se reconstituyd 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.

CONSIDERANDOQ:

. ANTECEDENTES:

1. Con fecha 28 de agasto de 2022, la sefiora (IR interpuso un reclamo a través del Libro
de Reclamaciones de TREN URBANO, manifestando lo siguiente:

i- Pretendia realizar |la recarga de su tarjeta en la maquina de recargas de la estacién
Villa Maria, motivo por el cual se acercd a la boleteria a pedir sencillo; no cbstante, la
encarga le indicd que no contaba con cambio, indicandole ademas que si queria
realizar su recarga por la ventanilla Unicamente contaba con S/ 40,00 (cuarenta y
00/100 soles) para dar vuelto.
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ii.- Solicita que la boleteria cuente con sencillo para dar vuelto y poder realizar recargas.

2. Mediante Carta LR-SRO-005-000081-2022-SAC notificada el 19 de setiembre de 2022,
TREN URBANO declaré INFUNDADO el reclamo presentado por la sefiora
sefalando lo siguiente:

i Luego de realizada la verificacion de los hechos expuestos en el reclamo, se verifico
que la sefiora (IR solicitd el cambio de S/ 100,00 (cien y 00/100 soles) en
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sencilio, ante lo cual el personal encargado de boleteria le indicé que Unicamente
cuenta con sencillo para los pasajeros que desean comprar tarjeta o recargar saldo.

ii.-  El personal encargado de la boleteria le indicod a la usuaria que podfa realizar la
' recarga de su tarjeta en la ventanilla; sin embargo, la seﬁoraﬂ no acepto.

lii.- Elproceder de la agente de estacién a cargo de la boleteria fue el correcto, rigiéndose
bajo sus procedimientos establecidos y normas de uso.

3. Con fecha 24 de setiembre de 2022, la sefiora ¢Suliiip interpuso recurso de.

reconsideracion contra la decision contenida en la Carta LR-SRO-005-000081-2022-SAC,
sefialando lo siguiente:

i.- TREN URBANO indicé que el personal a cargo de la boleteria habria manifestado
gue Unicamente cuenta con sencillo para los pasajeros que desean comprar tarjeta o
recargar saldo, la cual no ocurrid en ninglin momento. Ademas, no se considera que
también la usuaria era una pasajera que queria realizar una recarga de saldo en la
magquina de recargas de la estacion.

i.-  Asimismo, TREN URBANO indico que no habria aceptado la recarga de su saldo en
~la ventanilla, lo cual no es cierto, pues la recarga no se realizé tampoco en ventanilla
puesto que se le indicd que no habia sencillo,

4. El 12 de octubre de 2022, TREN URBANO eievo al TSC el presente expediente, sefialando
que al no haber la sefiordNNNEMR cumplido con presentar nueva prueba acompafiando su
recurso de reconsideracion, corresponde en virtud del principio de Informalismo reconocido
en el Ley del Procedimiento Administrativo General, reconducirlo para que sea tramitado
como recurso de apelacion. Asimisma, reiteran los argumentos esgrimidos a lo largo del
procedimiento.

1. CUESTIONES EN DISCUSION:

5, Las cuestiones en discusidn son las siguientes:

i- Determinar la procedencia del recurso de apelacion interpuesto contra la decision
_contenida en la Carta LR-SRO-005-000081-2022-SAC emitida por TREN URBANO,

ii.-. Determinar, de ser el caso, si corresponde amparar &l reclamo presentado por la

sefora (NN
. . ANALISIS DE LAS CUESTIONES EN DISCUSION:

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

6. La materia del presente procedimiento versa sobre [a alegacion de la usuaria referida a que
el personal encargado de la boleteria de la estacion Villa Marfa no contaba con sencillo para
darle vuelto a efecto de que realizara su recarga de saldo en su farjeta, situacion que
constituye un supuesto de reclamo por calidad en el servicio previsto en el literal d} del
numeral IV.1 de Reglamento de Atencién y Solucién de Reclamos de Usuarios de TREN

URBANO, (en adelante, el Reglamento de Reclamos de TREN URBANO) y en el literal ¢}

1

Reglamento de Reglamos de TREN URBANO

Los Usuarios podrén presentar Reclamos en los siguientes casos: {..) .
d) Reclamos relacionados con la cafidad del servicio piblice brindado por TREN URBANC FERROVIAS S.A., de acuerdo a fo
establacido en ef Contrato de Concesion.
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del articulo 33 del Reglamento de Atencidn de Reclamos y Solucion de Controversias del
OSITRAN? (en adelante, el Reglamento de Reclamos de OSITRAN)' de manera que, en

concordancia con el articulo 10 de este dltimo texto normativo®, el TSC es competente para
conacer el recurso de apelacién en cuestidn.

De conformidad con el numeral V11,11 del Reglamento de Reclamos de TREN URBANO4 y
el articulo 59 del Reglamento de Reclamos del OSITRANS, el plazo con el que cuentan los
usuarios para apelar las decisiones de TREN URBANO respecto de su reclamo, es de
quince (15) dias habiles, contados desde el dia siguiente de recibida la notificacion.

Al réspecto, de la revision de! expediente administrativo, se advierte lo siguiente:

i.- La Carta LR-SRO-005-000081-2022-SAC fue notificada a la sefiora P 24 de
setiembre de 2022 segtin consta en el cargo de entrega de Microsoft Outlook que
- sefiala lo siguiente “El mensaje se eniregd a los siguiente destinatarios™

W - ocilcom  comreo electronico indicado por el usuario en su

reclamo para efectuar las notificaciones durante el procedimiento.

ii.-  Elplazo maximo que la sefiora (UMD tuvo para interponer el recurso de apelacion
vencio el 15 de octubre de 2022.

fii.- La sefiora M. apeld con fecha 24 de setiembre de 2022, es decir, dentro del
plazo legal establecido.

Por otro lado, conforme 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° 004-2018-JUS (en adelante, TUO de la LPAG)E.

4

Reglamento de Reclamos de OSITRAN

Articule 33.-

{..) Los reclamos que versen sobre:

¢} La calidad y oportuna prestacitn de dichos servicics que son responsabilidad de la Enfidad Prestadora {...).

Reglamepto de Reclamos de OSITRAN

Articulo 10.- El Tribunal de Solucion de Controversias .
El Tribunal de Solucidn de Conlroversias, en virtud de un recurso de apefacion, declara su admision y revisa en segunda y Uitima
Instanicia fos acfos Impugnables emitidos por las Entidades Prestadoras y por los Cuerpos Colegiados.

Asimismo, es competente para resolver las quejas que se presenten duranie los procedimientos de primera instancia. Su resclucion
pone fin a la instancia administrativa y puede constituir precedente de observaricia obligaloria cuando ta propia resolucion asi lo d.'sponga
expresamente conforme aley,

Reglamento de Reclamos de TREN URBANO

Vil. 11 Recurso de Apelacion

Procede ef rectrso de apelacion cuandoe fa impugnacién a la resolucion emitida por TREN URBANO S.A., se sustente en diferente
interpretacion de las pruebas producida; cuando se tfrate de cuestiones de purc de derecho; se sustente en una nulidad; o cuando
teniende nueva prusba, no se ople por el recurso de reconsideracion.

El recurse de apelacion deberd interponerse anle la Gerencia de Servicio al Cliente de TREN URBANQ. en un piazo maximo de quince
{15} dias habiles de nofificada fa resolucidn recurrida, utilizando los canales definidos en el punto V1.1 del presente Reglamento y, en
caso la presentacion del recurse se prasente por escrifo conforme al formatc 3, documenio que forma parte infegrarde del presente
Reglamento. .

Reglamento de Reclamos de OSITRAN

Articulo 58. Interposicién y Admisibilidad del Recurso de Apelacién )

El plazo para la interposicion del recurso es de qumce (18} dias contados a partir de fa not!frcac:ion def acto recumdo o de aplicado el
sifencio administrativo.

TUO de la LPAG




Docurnento electrénico firmado digitaimente en et marco de ja Ley N°27269, Ley de Firmas y Certificados Digitales, su Reglamento y modificatorias.

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

10.

TRIBUNAL DE SCLUCKIN DE CONTROVERSIAS Y ATENCION DE RECLAMOS
EXPEDIENTE N® 106-2022-YSC-OS{TRAN
RESOLUCION N° 00074-2024-TSC-OSITRAN

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.

lll.2.- EVALUACION DE LOS ARGUMENTOS DEL RECURSO BE APELACION

11.

12.

13.

14.

Sobre 1a normativa aplicable

Ei articulo 83 de la Ley N° 29571, Codigo de Proteccion y Defensa del Consumidor (en
adelante, Cadigo del Consumidor), prescribe que la proteccion al usuario de los servicios
plblicos regulados se rige tanto por tas disposiciones de dicho cuerpo normativo, como por
las normas del sector, agregando que el ente encargado de velar por su cumplimiento es el
respectivo organismo regulador?. ;

Fsto es concardante con el inciso 7 del articulo 32 de la Ley N° 29158, Ley Organica del
Poder Ejecutive, segun el cual los Organismos Reguladores tienen entre sus funciones la
defensa de los intereses de los usuarios con arreglo a la Constitucion Politica del Peru y la
ley?.

De acuerdo con la definicion contenida en el articulo IV del Titulo Preliminar del Codigo del
Consumidor, la que sefiala que poseen |a condicion de consumidares las personas gue son
destinatarias finales de los servicios que se les brinda, en baneficio propio o de su grupo
familiar o social®; se advierte que en el presente caso de la sefioradlii® se encuentra
dentro dsl ambito de tutela de dicho cuerpo normativo.

En ese sentido, la normativa aplicable al presehte caso comprende, ademas de la regulacion
sectorial y el Contrato de Concesién suscrito entre el Estado Peruano y TREN URBANQO, 1a
legislacion contenida en el Cédigo del Consumidor. '

8

Articulo 220.- Recurso de apelacién
F recurso de apelacién se interpondré cuando fa impugnacion se suslente en diferente mterpretac:on de fas pruebas producidas o
cuando se frate de cuestiones de puro derecho, debiendo dirigirse a la misma auloridad que expidié el acto que se impugna pare que
eleve lo actuado af superior jerarqiijca,

Cédigo del Consumidor |

Articulo 63°.- Regu!ac:on de los servicios pilblicos

La proteccion al usuario de los senvicios piblicos regulados por fos organismos regufadores & qua hace raferencia la Ley num. 27332,

Ley Marco de los Organismos Regufadores da la Inversion Privada en Jos Serviclos Publicos, se rige por las disposiciones del presente

Codigo en lo que resuite pertinente y por la reguiacion seciorial correspondiente. La regulacion sectorial desarrolla en sus normas
" reglamentarias los principios de profeccion estahiecndos en el presente Cédigo. El enfe encargado de velar por su cumplimiento es el

orgamsmo regulador respective

Ley N° 29158

Articulo 32.- Organismos Reguladores Los Organismos Reguladores:

.}

7.- Defienden el interés de las usuarios con arreglo a la Constifucion Polftica del Peri y 1a ley.

Cadigo del Consumidor

Artictrio IV.- Defrmcmnes Para los efactos del presente Codigo, se entiende por:

1.-Consumidores o usuarios Las personas naturales o juridicas que adquieren, utilizan o disfrutan coma destmafanos finales productos
o servicios materiales e inmatetiales, en beneficio proplo o de su grupo familiar 0 social, actuando asi en un dmbite ajenc a una actividad
empresarial o profesional. No se considera consumidor para efectos de este Cddigo a guien adquiers, utiliza o disfruta de un producio

0 sewvicio normalmente dastinado para fos fines de su aclividad como proveedor.
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Sobre los hechos materia de reclamo

15.  En el presente caso, la sefiora @il manifiesta que el personal encargado de la boleteria |
de la estacién Villa Maria de la Linea 1 del Metro de Lima no contaba con sencillo para darle ‘
vuelto a efecto de que realizara su recarga de saldo en su tarjeta.

16.  Por su parte, TREN URBANO sefialé que la sefiora @EEEIPsolicité el cambio de S/ 100,00
{cien y 00/100 soles) en sencillo, ante lo cual el personal encargado de boleteria le indico
que Unicamente cuenta con sencillo para los pasajeros que desean comprar tarjeta o
recargar saldo. Asimismo, agregd que el personal encargado de la boleteria le indico a la
usuaria que podia realizar la recarga de su tarjeta en la ventanilla; sin embargo, la sefiora

@RREP o acepto.

17.  Ahora bien, cabe recordar que, en virtud del Contrato de Concesién TREN URBANO tiene
- derecho al aprovechamiento econédmico de los bienes de la Concesion durante el plazo de
vigencia de la misma, cuyos mecanismos le permiten recuperar su inversion a través del
cobro de una tarifal®>, En contrapartida, la Entidad Prestadora esta obligada a la
conservacion de los bienes de la concesion y a prestar el servicio a los usuarios dentro de
estandares de calidad especificados en el referido contrato.

18.  Asimismo, el articulo 37 de la Resolucién de Consejo Directivo N° 035-2017-CD-OSITRAN,
que aprueba el Reglamento de Usuarios de las Infraestructuras de Transporie de Uso
Publico (en adelante, Reglamento de Usuarios), establece que corresponde a la Entidad
Prestadora el cobro de una tarifa por el uso del Sistema Eléctrico de Transporte Masivo de
Lima y Callao, conforme se aprecia a continuacion:

“Articulo 37.- Pago de la tarifa por el uso del Sistema Eléctrico de Transporte
Masivo de Lima y Callao
Corresponde a la Entidad Prestadora del servicio de Sistema Eléctrico de Transporte
Masivo de Lima y Callao el cobro de las tarifas por el servicio de transporte que brinda,
de conformidad con las condiciones expresadas en el respectivo Contrato de
Concesién y la Ley N° 29754. Esta tarifa es fijada contractualmente y podré ser
revisada o fijada por el Ministerio de Transportes y Comunicaciones, previa opinién
del OSITRAN, de acuerdo al procedimiento establecido en el respectivo Contrato de
Concesién. :

[El subrayado es nuestro]

19.  Adicionalmente, el numeral 8.5 del Contrato de Concesidn celebrado entre TREN URBANO
y el Estado Peruano establece lo siguiente:

0 Contrato de Concesion

Seccién Vill: Explotacién de la Concesién

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 recuperaré su inversion (...).

1 Reglamento de Usuarios

Articulo 7.- Derechos de los Usuarios
Sin perjuicic de los derechos que surjan de otras normas vigentes, los Usuarios tienen los siguientes dereches:

(o)

1) 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 concesién, las normas vigentes y las disposiciones del OSITRAN.

£

Articulo 11.- Obligaciones de las Entidades Prestadoras

Sin perjuicio de las obligaciones establecidas en otras normas vigenles o en los respectives confratos de concesién, son abligaciones
de toda Entidad Prestadora las siguientes:

a) Prestar servicios con las especificaciones de calidad y cobertura establecidas en los respectivos contratos de concesion y, de ser el
easo, en el marco normativo vigente y disposiciones del OSITRAN.
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“8.5 Corresponde al CONCESIONARIQ la limpieza e iluminacién de las estaciones y
deméas Bienes de la Concesion, la venta de boletos y ofros medios_ de pago, la difusion
de la informacion a los pasajeros, as/ como la atencion de los reclamos de los
Usuarios, y el resguardo de la seguridad publica de los Usuarios en estaciones, frenes
y demas Bienes de la concesion, de conformidad con las Leyes Aplicables”.

[E} subrayado es nuestro]

Como se puede apreciar, 1a venta de boletos y recarga de tarjetas forman parte de aquellos
servicios que TREN URBANQ se encuentra abligade a poner a disposicion de los usuarios.

Ahora bien, conforme se ha sefialado precedentemente, la sefiora GFENER alegd que el
personal de boleteria de TREN URBANO no contaba con cambio suﬂmente para realizar la
recarga de sU tarjeta

De la revisién del expediente, se aprecia que obra el documento denominado “Informe del
Personal’, suscrito por el trabajador del area de boleteria de la estacion Villa Maria que
atendio a la sefiora SEEINEIP =1 el cual se sefiala |o siguiente:

‘INFORME DEL PERSONAL

(-

Aproxrmadamente a las 9:00 am me encontraba en regulacion cuando veo que una
pasajera se acerca a la boleferia_con un billete de 100 soles, indicando a mi
compafiera S < /c cambie sencillo, lo cual mi compadiera e indica
gue no puede realizar cambio de sencillo pero si puede realizarle la recarga por ese
medio, a pesar de la indicacién la pasajera informa que guiere el sencillo para recargar
por los TVM, mi compariera amablemente le indica que puede realizar su recargar
por ese medio {la boleteria). Nuevamente la pasajera hace casoomiso a la indicacion
y se¢ acerca a mi persona para consultar por qué no tiene sencilfo, me dirijo a mi
compafiera y me informa que le indicé a la pasajera que solo tiene billetes grandes y
que puede realizar su recarga porla boleteria pero que ho podia cambiarle sencillo.

Converso con la pasajera dandole las mismas indicaciones y explicandole nuestro
procedimiento, me dice gue quiere el sencillo para poder recargar en la maquina y
que se encontraba esperando la tarjeta de su acompafante, yo le indico que puede
esperar a la llegada de su acompafiante y sin ningln problema puede acercarse a la
holeteria a recargar con sus 100 soles, Ia pasajera de manera molesta me indica que
no fenfa tiempo de esperar y que se querfa ir rapido, lo cual se me hizo raroc ya que
me habia indicado que estaba esperando a su acompafiarnie, le brindo nuevamente
las indicaciones de que puede esperar a la llegada de su acompaiiante y recargar en
la boleteria ya que la maquina no acepta billetes de 100. La pasajera saco ofra tarjeta
ingresando_al_sistema e informando que su acompafiante estaba en la estacion
Angamos y que ahi es donde quiere realizar su recarga {...}" :

1

[El subrayado es nuestro]

Conforme se puede apreciar del documento antes citado, se consigha que el trabajador del .
area de boleteria que atendid a la sefiora TREN URBANO le indicé al usuario que, si bien
no puede realizarle el cambio de sencillo, podia efectuar la recarga de su tarjeta en la
boleteria. Asimismo, finalmente la usuaria ingresé a la estacion Vilia Maria de la Lmea 1 del
Metra de Lima utilizando otra tarjeta
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24.  Enlo que respecta a la usuaria, no ha presentado medio probatorio alguno que acredite que
' personal de la boleteria se negara a realizar la recarga de su tarjeta por la boleteria por falta
de cambioc.

25. Cabe recordar que el numeral 173.2 del articulo 173 del TUO de la LPAG ™2 establece que
corresponde a lfos administrados presentar los medios probatorios que sustentan sus |
. alegaciones, conforme se muestra a continuacién:

“Articulo 173.- Carga de la prueba

(---)

Corresponde a los administrados aportar pruebas med.lante la presentacion de
documentos e informes, proponer pericias, testimonios, inspecciones y demas
diligencias permitidas, o aducir alegaciones” ‘ :

26. En ese sentido, correspondia que la sefiora @EMIP acreditara con algin medio probatorio
que el personal de la boleteria de TREN URBANO se nego a efectuar la recarga solicitada
por falta de cambio, lo que no ha ocurrido en el presente caso.

" 27. En consecuencia, no habiéndose verificado deficiencias en el servicio brindado por la

' Entidad Prestadora, corresponde confirmar la decision contenida en la Carta LR-SRO-005-

000081-2022-SAC, mediante la cual se declaré lnfundado el reclamo presentado por la
sefiora

En virtud de los considerandos precedentes vy, de acuerdo con o establecido en los articulos 60 y
61 del Reglamento de Reclamos del OSITRAN'S, :

SE RESUELVE:

PRIMERO.- CONFIRMAR la decision contenida en Carta LR-SRO-005-000081-2022-SAC emitida -
por TREN URBANO DE LIMA S.A. que declard INFUNDADO el reclamo presentado por la sefiora

, al no haberse acreditado deficiencias en el servicio brindado por la
Entidad Prestadora. ’

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

TERCERO.- NOTIFICAR la presente Resolucion a la sefiora Aakisttcthaniiniy. -
TREN URBANO DE LIMA S.A. ‘

2 TUO de la LPAG

Articulo 173.- Carga de la prueba
I (P

Corresponde a los administrados aportar prusbas rned}ante la presentacion de documentos e lnformes proponer pericias, testimonios,
inspeccionss y damés difigencies psrmitidas, o aducir alegaciones.

2 Reglamento de Reclamos de OSITRAN

Articulo 60.- Procedimientos y plazos aplicables

) .
La Resolucion def Tribunal de Solucién de Controversias podra: ™
Revacar total o parcialmente la resclucion de primera instancia;
Confirmar fotal o parcialmente la resclucion de pnmera instancia; . . ) ) ;
integrar la resolucion apelada; ) C o
Declarar fa nulidad de actuados cuando corresponda. : ) : ‘
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Articulo 61.- De la resuiucion de segunda insiancia

La resclucidn que dicte el Tribunal de Solucion de Coniroversias, pang fin a la instancia adminisirativa. No-cabe mterposrctan de recumo
alguno en esta via administrativa,

Confra la resolucion qus dicte af Tribunal de Solucidn de Controversias, podra fnterpanerse demanda contanciosa adminisirativa, de
acuerdo ¢on la legistacidn de la materia. .
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CUARTO.- DISPONER la difusion de la preéénte resolucian en el portal institucional
{www.ositran.gob.pe).

Con la intervencion de los sefiores miembros José Carlos Velarde Sacio, Humberto Angel
Zaiiga 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: 2024025549
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