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SUMILLA: Habiéndose verificado que el usuario dejé su cadena y candados al frente de la
puerta de ingreso de la estacién Maria Auxiliadora de forma irregular, al no ser un drea
destinada al estacionamiento de bicicletas, corresponde confirmar la resolucién de primera
instancia que declaré infundado el reclamo presentado.

VISTO:

El recurso de apelacion interpuesto por el sefior q(en
adelante, el usuario) contra la decisién contenida en la Carta LR-MAU-005-000055-2022-SAC,

emitida por TREN URBANO DE LIMA S.A. (en adelante, la Entidad Prestadora).

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 Atencion de Reclamos (en adelante TSC) no ha contado con
el quorum 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 reconstituy6 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:
I ANTECEDENTES:
1. Con fecha 30 de junio de 2022, el usuario presentd un reclamo ante la Entidad Prestadora,

manifestando lo siguiente:

i.- Desde el 23 de junio de 2022, estuvo dejando su bicicleta al frente de la puerta de
ingreso de la estacién Maria Auxiliadora, asegurandola con una cadena y dos
candados.

ii.- No obstante, el 30 de junio de 2022, se percatdé que su cadena y candados fueron
retirados por el personal de TREN URBANO.

iii.- Por lo tanto, solicita el reembolso del valor de su cadena y candados.
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2. Mediante Carta LR-MAU-005-000055-2022-SAC, notificada el 11 de julio de 2022, TREN
URBANO declaré infundado el reclamo presentado, sefialando lo siguiente:
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1.1.
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i.- Los pasajeros deben asumir la responsabilidad por la custodia y resguardo de sus
objetos personales, dado que los mecanismos de seguridad que se encuentran
previstos en el Contrato de Concesion para el servicio de transporte masivo de
pasajeros que presta no permiten brindar un servicio personalizado de seguridad
durante el transporte de los pasajeros.

ii.- Procedieron a realizar la investigacion de los hechos expuestos en el reclamo,
verificandose que el agente de estacion de TREN URBANO, al percatarse el 25 de
junio de 2022 de la presencia irregular de una cadena y candados frente a la puerta de
ingreso de la estacion Maria Auxiliadora, procedio a retirarlos el 28 de junio de 2022.

Con fecha 14 de julio de 2022, el usuario interpuso recurso de apelacién contra la decision
contenida en la Carta LR-MAU-005-000055-2022-SAC, solicitando el pago de S/ 150,00
correspondiente al valor de una cadena y dos (2) candados.

El 8 de agosto de 2022, TREN URBANO elevé al TSC el expediente administrativo y la
absolucion del recurso de apelacion, reiterando lo sefialado a lo largo del procedimiento.

El 26 de junio de 2024, se realizé la audiencia de vista, quedando la causa al voto.

El 1 de julio de 2024, TREN URBANO presenté su escrito de alegatos finales, reiterando lo
sefialado a lo largo del procedimiento. '

CUESTIONES EN DISCUSION:

Las cuestiones en discusién son las siguientes:

i.- Determinar la procedencia del recurso de apelacién interpuesto contra la decision
contenida en la Carta LR-MAU-005-000055-2022-SAC emitida por el TREN URBANO.

ii.- 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 procedimiento esta relacionada a la alegacién del usuario, referida
a que el personal de TREN URBANO retiré una cadena y dos candados de su propiedad
que se encontraban frente a la puerta de ingreso de la estacién Maria Auxiliadora; supuesto
de reclamo relacionado a la calidad en el servicio previsto en el literal d) del numeral V.1 de
Reglamento de Atencion y Solucién de Reclamos de Usuarios de TREN URBANO (en
adelante, el Reglamento de Reclamos de TREN URBANO)'y en el literal ¢) del articulo 33
del Reglamento de Atencion de Reclamos y Solucién de Controversias del OSITRANZ (en

1 Reglamento de Reclamos de TREN URBANO

“Los Usuarios podran 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”.

2

Reglamento de Reclamos de OSITRAN

“Articulo 33.-
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adelante, el Reglamento de Reclamos de OSITRAN); razén por la cual, en concordancia
con el articulo 10 de este ultimo texto normativo3, 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 OSITRANS, el plazo con el que cuentan los
usuarios para apelar la decision de la Entidad Prestadora respecto de su reclamo es de 15
dias habiles, contados desde el dia siguiente de recibida la notificacion.

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

i.- La Carta LR-MAU-005-000055-2022-SAC fue notificada al usuario el 11 de julio de
2022.

ii.- El plazo méximo que el usuario tuvo para interponer el recurso de apelacién vencié el
3 de agosto de 2022.

iii.- El usuario apeld con fecha 14 de julio de 2022, es decir, dentro del plazo legal
establecido.

Por otro lado, como 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-
2019-JUS (en adelante, TUO de la LPAG)S.

(...) Los reclamos que versen sobre:
c) La calidad y oportuna prestacion de dichos servicios que son responsabilidad de la Entidad Prestadora (...)".

Reglamento de Reclamos de OSITRAN

“Articulo 10.- El Tribunal de Solucién de Controversias
El Tribunal de Solucién de Controversias, en virtud de un recurso de apelacion, declara su admisién y revisa en segunda y Ultima
instancia los actos impugnables emitidos por las Entidades Prestadoras y por los Cuerpos Colegiados.

Asimismo es competente para resolver las quejas que se presenten durante los procedimientos de primera instancia. Su resolucion
pone fin a la instancia administrativa y puede constituir precedente de observancia obligatoria cuando la propia resolucién asi lo disponga
expresamente conforme a ley”.

Reglamento de Reclamos de TREN URBANO

“VII. 11 Recurso de Apelacién

Procede el recurso de apelacién cuando la impugnacién a la resolucion emitida por TREN URBANO S.A., se sustente en diferente
interpretacion de las pruebas producida; cuando se ftrate 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. en un plazo méximo de quince
(15) dias habiles de noftificada la resolucion recurrida, 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 de OSITRAN

“Articulo 59. Interposicion y Admisibilidad del Recurso de Apelacién

El plazo para la interposicién del recurso es de quince (15) dias contados a partir de la notificacion del acto recurrido o de aplicado el
silencio administrativo”.

TUO de la LPAG

“Articulo 220.- Recurso de apelacion
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12. Verificandose que el recurso de apelaciéon cumple con los requisitos de admisibilidad y
procedencia exigidos por el marco normativo, corresponde analizar los argumentos de fondo
que lo sustentan.

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

Sobre los hechos materia de reclamo

13. En el presente caso, el usuario indicé que el personal de TREN URBANO retir6é una cadena
y dos candados de su propiedad que se encontraban frente a la puerta de ingreso de la
estacion Maria Auxiliadora. Por lo tanto, solicita el reembolso del valor de su cadena y
candados o, en su defecto, la devolucién de dichos objetos.

14. Por su parte, TREN URBANO agregé que procedio a realizar la investigacion de los hechos
expuestos en el reclamo, verificdndose que el agente de estacion de TREN URBANO, al
percatarse el 25 de junio de 2022 de la presencia irregular de una cadena y candados frente
a la puerta de ingreso de la estacién Maria Auxiliadora, procedié a retirarlos el 28 de junio
de 2022.

15. En este punto, cabe indicar que TREN URBANO es la Entidad Prestadora encargada de
brindar el servicio de transporte masivo en la Linea 1 del Metro de Lima. En ese sentido, se
le han conferido diferentes derechos referidos a la explotacion de la concesion, tales como
la facultad de organizar la operacion y funcionamiento del servicio, debiendo respetar el
marco de su Contrato de Concesién y demas leyes aplicables, conforme se sefiala a
continuacion:

“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 CONCESIONARIO esta obligado a la
Conservacion de los Bienes de la Concesién 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 mas convenientes para su _adecuada operacién y
funcionamiento, respetando los términos y condiciones del presente Contrato y las
Leyes Aplicables.

(..

ElI CONCESIONARIO tiene derecho a explotar directa o indirectamente los Bienes de
la Concesibn, 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 conduccién del

El recurso de apelacion se interpondréa cuando la impugnacién se sustente en diferente interpretacion 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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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 CONCESIONARIO es el tnico titular y responsable de los resultados econémicos

y de los riesgos que deriven de ello”.

[El subrayado es nuestro]

Asimismo, el literal f) del articulo 7 del Reglamento de Usuarios de las Infraestructuras de
Transporte de Uso Publico (en adelante, Reglamento de Usuarios) establece que los
usuarios de las infraestructuras de transporte de uso publico tienen el derecho a recibir
servicios conforme a los niveles de servicio aplicables y a las especificaciones de calidad
establecidas en los Contratos de Concesién y las normas vigentes, conforme se aprecia a
continuacion:

“REGLAMENTO DE USUARIOS
Articulo 7.- De los Derechos del Usuario

Sin perjuicio de los derechos que surjan de ofras 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 v las disposiciones del OSITRAN.”

[El subrayado es nuestro]

Ahora bien, en el presente caso, el usuario alegé que el personal de TREN URBANO retiré
una cadenay dos candados que habia dejado al frente de la puerta de ingreso de la estacion
Maria Auxiliadora que servian para asegurar su bicicleta.

Al respecto, cabe precisar que en la estacion Maria Auxiliadora no existe una zona asignada
para el estacionamiento de bicicletas, de lo cual se desprende que el usuario estuvo dejando
irregularmente su cadena y candados en un lugar no designado para dicho fin.

En ese sentido, no habiéndose habilitado en la estaciéon Maria Auxiliadora una zona para el
estacionamiento de bicicletas, ni habiendo acreditado el usuario que contaba con alguna
autorizacion para dejar su cadena y candados frente al ingreso de dicha estacion, el
personal de TREN URBANO podia retirar dichos objetos que irregularmente fueron
colocados por el usuario en un area de la concesion, respecto de los cuales la Entidad
Prestadora no tiene ninguna obligacion de custodia, o de reembolsar su valor’.

En atencidn a lo expuesto, habiéndose verificado que el usuario dejé su cadena y candados
en el ingreso de la estacién de forma irregular, al no ser un area destinada al

Asimismo, se aprecia que el retiro de los objetos materia de reclamo se encuentra relacionado con la conservacion del orden y la
seguridad en las estaciones de la Linea 1 del Metro de Lima, siendo que, de permitirse a algun usuario dejar sus pertenencias en lugares
no habilitados para ello, podria generar que otros usuarios incurran en la misma conducta.
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estacionamiento de bicicletas, corresponde confirmar la decision contenida en la Carta LR-
MAU-005-000055-2022-SAC, mediante la cual se declaré infundado el reclamo.

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

SE RESUELVE:

PRIMERO.- CONFIRMAR la decisién contenida en la Carta LR-MAU-005-000055-2022-SAC
emitida por TREN URBANO DE LIMA S.A. que declaré INFUNDADO el reclamo presentado por

e e o T = > e
L7

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

TERCERO.- NOTIFICAR al sefior S N - TREN URBANO

DE LIMA S.A. la presente resolucion.

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

Con la intervencién de los sefiores miembros Humberto Angel Zufiga 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: 2024092397

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 Disposicion Complementaria Final del D.S 026-2016-PCM. Su autenticidad e integridad
pueden ser contrastadas a través de la siguiente direccion web: https.//servicios.ositran.qob.pe:8443/SGDEntidades/login.jsp

8 Reglamento de Reclamos de OSITRAN

“Articulo 60.- Procedimientos y plazos aplicables (...

La Resolucién del Tribunal de Soluciéon de Controversias podra:

a. Revocar total o parcialmente la resolucién de primera instancia;
b.  Confirmar total o parcialmente la resolucién 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 Solucién de Controversias, pone fin a la instancia administrativa. No cabe interposicion de recurso
alguno en esta via administrativa.

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