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TRIBUNAL DE SOLUCION DE CONTROVERSIAS Y ATENGION DE REC ST
EXPEDIENTE N° 031-2022.TSC-O SITRAN Foge: jorarsaid
RESOLUCION N 00055-2024-TSC-05F remmy 160720 0600

EXPEDIENTE N° : 031-2022-TSC-OSITRAN
APELANTE : SR
ENTIDAD PRESTADORA : TREN URBANO DE LIMA S.A.

Decision contenida en la Carta LR-SCA-005-000024-

ACTO APELADO 2022-8AC

RESOLUCION N° 00058-2024-TSC-OSITRAN

lima, 13 de febrero de 2024

SUMILLA: No habiéndose acreditado la prestacién deficiente del servicio en la recarga de la farjeta
de Ia usuaria por parte de la Entidad Prestadora; corresponde confirmar la resolucion recurrida que
- declaré infundado el reclamo interpuesto.

VISTG:

El recurso de apelacidn interpuesto por la sefiora TSR (<
adelante, la sefiora Pcontra la decisidn contenida en la Carta LR-SCA-005-000024-2022-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 e 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 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 quérum del TSC se reconstituyé con la designacion de dos miembros
mediante Resolucion de Consejo Directivo N° 0042-2023-CD-0OSITRAN, publicada en el diario oficial El
Peruano el 7 de octubre de 2023,

CONSIDERANDO:
L ANTECEDENTES:

1. El 08 de febrero de 2022, la sefiora —interpuso un reclamo ante TREN URBANO,
manifestando lo siguiente: ‘ '

i.  El07 de febrero de 2022, acudio a la boleteria de la estacién San Carlos de |a Linea 1 del Metro
de Lima a fin de realizar una recarga de S/ 10,00 (diez y 00/10Q Soles) a su tarjeta, utilizando
un billete de ese valor. Posteriormente, luego de realizar la transaccion, procedio a retirarse de
la estacion sin verificar que la recarga se hubiera realizado de manera correcta.

ii. No obstante, al dia siguiente, advirtié que dnicamente le habian cargado a su tatjeta el monto
de S/ 1,00 (uno y 00/100 Soles), razén por la cual solicita se le devuelva la suma de S/ 9,00
(nueve y 00100 Soles).

2, Mediante Carta LR-SCA-005-000024-2022-SAC, notificada el 21 de febrero de 2022, TREN
URBANO declars infundado el reclamo presentado por la sefiora (D scfalando lo
siguiente:
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i.  Luego de la investigacion realizada, se verificd que la sefiora CEENEEER solicitd al personal de
la boleteria de la estacion realizar una recarga de S/ 1,00 (uno y 00/100 Soles) en su tarjeta
con un billete de S/ 10,00 (diez y 00/100 Soles), ocurriendo que, al finalizar la transaccion,
recogio su vuelto, comprobante de pago y tarjeta, retirandose sin mostrar disconformidad.

i Serecomienda a los usuarios, que antes de retirarse de la ventanilla de la boleteria, verifiqguen
que la transaccion fue realizada de manera correcta, pues una vez que el usuario se retira de
la ventanilla, no hay lugar a reclamo.

Con fecha 21 de febrero de 2022, la sefiora (UlPInterpuso recurso de apelacion contra la
decisién contenida en la Carta LR-SCA-005-000024-2022-SAC, reiterando lo expuesto en su

reclamo, y agregando que no recibié vuelto alguno.

El 14 de marzo de 2022, TREN URBANO elevé al Tribunal de Solucién de Controversias y Atencion
de Reclamos (en adelante, el TSC), el expediente administrativo y la absolucién del recurso de
apelacion, reiterando lo sefialado en la Carta LR-SCA-005-000024-2022-SAC.

El 30 de enero de 2024, se realiz6 la respectiva audiencia de vista, quedando la causa al voto.

El 02 de febrero de 2024, TREN URBANO presentd su escrito de alegatos finales, reiterando lo
sefalado en la Carta LR-SCA-005-000024-2022-SAC.

CUESTIONES EN DISCUSION:

Las cuestiones en discusion son las siguientes:

i. Determinar la procedencia del recurso de apelacion interpuesto contra la decisién contenida en la
Carta LR-SCA-005-000024-2022-SAC emitida por TREN URBANO.

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

ANALISIS DE LAS CUESTIONES EN DISCUSION:

EVALUACION DE LA PROCEDENCIA DEL RECURSO DE APELACION

La materia del presente reclamo versa sobre el cuestionamiento de la usuaria referido a que,
habiendo solicitado una recarga de S/ 10,00 (diez y 00/100 Soles) en su tarjeta con un billete del
mismo valor, Unicamente le fue cargado S/ 1,00 (uno y 00/100 Soles), sin habérsele entregado su
vuelto, lo 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 Solucion de Reclamos de Usuarios de TREN
URBANQ', (en adelante, el Reglamento de Reclamos de TREN URBANO) y en el literal c) del
articulo 33 del Reglamento de Atencién de Reclamos y Solucién de Controversias del OSITRAN2
(en adelante, el Reglamento de Reclamos de OSITRAN); de manera que, en concordancia con el

1 Reglamento de Reclamos de TREN URBANO

L os Usuarios podrén presentar Reclamos en los siguientes casos: (...)
d) Reclamos relacionados con la calidad del servicio pliblico brindado por TREN URBANO FERROVIAS S.A., de acuerdo a lo establecido en el
Contrato de Concesion.

Reglamento de Reclamos de OSITRAN

Articulo 33.-

(..

c)

Los reclamos que versen sobre:
La calidad y oportuna prestacion de dichos servicios que son responsabilidad de la Entidad Presiadora (...).
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articulo 10 de este tltimo texto normative®, el TSC es competente para conocer el recurso de
apelacién en cuestion.

De conformidad con el numeral Vil.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
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 respeéto, de la revision del expediente administrativo, se advierte lo siguiente:

i La Carta LR-SCA-005-000024-2022-SAC fue nofificada a la sefiora g | 21 de
febrero de 2022, seguin consta en el cargo de entrega de Microsoft Outlook gue sefiala lo
siguiente “El mensaje se enirago a los sigulientes destinatarios:

hotmail.com”; correo elecirdnico indicado por la usuaria en su reclamo

para efectuar las notificaciones durante el procedimiento

ii.  Elplazo méximo que la sefioraGuiptuvo para interponer el recurse de apelacion vencié
el 14 de marzo de 2022,

iii. La sefiora uNEERIED 21 e!0 con fecha 21 de febrero de 2022, es decir, dentro del plazo legal
astablecido. :

Por otro lado, conforme se evidencia del recurso de apelacion presentada, 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 articuio 220 del Texto Unico Ordenado de la Ley N° 27444, Ley del Procedimiento
Administrativo General, aprobado por el Decreto Suprema 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 argumentas de fondo que lo sustentan.

Reglamento de Reclamos de OSITRAN

Articulo 10.- El Tribunal de Solucion de Controversias
El Tribunal de Solucion de Controversias, en virtud de un recurso de apelacin, declara su admision y revisa en segunda y Gitima instancia los aclos
impugnabiles emilidos por las Entidadas Prestadoras y por ios Cuerpos Colegiados.

Asimismo, es competente para resolver jas quejas que se presenten durante jos procedimientos de primera instancla. Su resofucion pone fin a la
instancia administrafiva y puede conshituir precedente de observancia obligatoria cuando fa propia resclucion asl o disponga expresamenie
conforme a ley. ’ ’ :

Reglamento de Reclamos de TREN URBANO

Vil 11 Recurso de Apelacion

Procede e! recurso de apelacién cuando la impugnacion a fa resolucion emitida por TREN URBANO S.A., se sustente en diferenfe inferpretacion
dea jas pruebas prodicida; cuando se trate de cuestiones de puro de deracho; se sustente en una nulidad; o cuando teniendo nueva prueba, no se
apte por el racurse ds reconsideracion,

El recurso de apelacion deberd Interponarse ante la Gerencia de Servicio al Cliente de TREN URBANO. en un plazo maximo de guince (15) dias
hébiles de notificada ja resolucidn recurrida, utilizando los canales definidas en el punto V1.1 del presente Regiamento y, en caso la prasentacion
del recurso se presente por escrito conforme al formato 3, documento que forma parte integrante del presente Reglamento,

Reglamento de Reclamgs de OSITRAN

Articulo 59, Interposicion y Admisibilidad del Recurso de Apelacién -
El plazo péra la interposicion del recirso es de quince (15) dias contados a partir de la notificacion del acto racurrido o de aplicado el sitencio
administrativa.

TUQ de la LPAG

Arficulo 220.- Recurso de apelacion

Ef recurso de apelacién se interpondrd cuando fa impugnacion se sustente en diferente interpretacién de las pruebas producidas o cuando se trate
de cuestiones de puro deracho, debiendo dirigirse a la misma autoridad que expidié el acto que se impugna para que efeve lo actuado al superior
Jjerdrquico. :
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[1.2.- EVALUACION DE LOS ARGUMENTOS DEL RECURSO DE APELACION

13.

14.

15.

' De las obligaciones de la Entidad Prestadora

Al respecto, cabe recordar que, en virtud del Contrato de Concesién TREN URBANQ tiene derecho
al aprovechamiento econdémico 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 tarifa’. 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®. . :

Asimismo, sl articulo 37 de la Resolucion de Consejo Directivo N° 035-2017-CD-OSITRAN, que
aprueba el Reglamento de Usuarios de las Infraestructuras de Transporte 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 def servicio de Sistema Eléctrico de Transporie Masivo
de Lima v Callac el cobro de las tarifas por el servicio de transporte que brinda, de
conformidad con las condiciones expresadas en el respectivo Contrafo de Concesion y la Ley
N° 20754. Esta tarifa es fijada contractuaimente y podrd ser revisada ¢ fijada por el Ministerio
de Transportes y Comunicaciones, previa opinion del OSITRAN, de acuerdo al procedimiento
establecido en el respectivo Contrato de Concesion.

[Et subrayado es nuestro]

Adicionalmente, el numeral 8.5 del Contrato de Concesion celebrado entre TREN URBANO v el
Estado Peruano establece lo siguiente:

“8.5 Corresponde al CONCESIONARIO la limpieza e iluminacién de las estaciones y demas
Bienes de la Concesién, la venta de boletos v otros medios de pago, la difusién de la
informacion a los pasajeros, asi como la atencién de los reclamos de los Usuarios, y el
resguardo de la seguridad publica de los Usuarios en estaciones, trenas y demas Bienes de
la concesion, de conformidad con las Leyes Aplicables™.

[El subrayado es nuestro)

Contrato de Concesion

Seccién VIll: Explotacién de la Concesion

Derechos y Deberes del CONCESIONARIO

8.1. La Explatacion por el CONCESIONARIO constituye un derscho, en fa medida que es el mecanisme medianie el cual of CONCESIONARIO
recuperaréa su inversion (...). .

Reglamento de Usuarios’

Articuto 7.- Derechos de fos Usuarios .
Sin perjuicio de los derechos que surjan de ofras normas vigentes, los Usuarios fienen jos siguientes derechas:

{..) :
1) Ala Calidad y cobettura del Servicio :

{os usuarios fienen derecho a exigir de las Entidades Prestadoras fa prestacion de servicios de calfidad y cobertura conforme a fos hiveles
establecidos en cada cantrato de concesion, las normas vigentes y las disposicicnes del GSITRAN.

foode

Articulo 11.- Obligaciones de las Entidades Prestadaras
Sin perjuicio de las obligaciones establecidas en ofras normas vigentes o en los respectivos coniratos de concesion, son obligaciones de toda
Entidad Prestadora las siguienies!

.8) Prestar servicios coh Jlas especificacionas de calidad y cobertura establecidas en los respectivos coniralos de concesion y, de ser el caso, en ef

marcc normativo vigente y disposiciones de! OSITRAN.
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16. Como se puede apreciar, 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.

17.  Asimismo, el literal f) del articulo 7 del Reglamento de Usuarios establece que los usuarios de las
infraestructuras de transporte de uso publico tienen el derecho a recibir servicios, lo que incluye la
venta de boletos y recarga de tarjetas, 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 otras normas vigentes, los Usuarios tienen los
siguientes derechos:

f. A la calidad vy cobertura del servicio

L os 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 Concesion,
las normas vigentes vy las disposiciones del OSITRAN.

[El subrayado es nuestro]

18. Conforme se puede apreciar de lo dispuesto en el Contrato de Concesion y en el Reglamento de
Usuarios, las Entidades Prestadoras, en el presente caso TREN URBANO, tienen el deber de
brindar un servicio idéneo a los usuarios que utilizan la infraestructura de transporte de uso publica.

Sobre los hechos materia de reclamo

19.  En el presente caso, la sefiora GNP Manifestd que realizé una recarga de S/ 10,00 (diez y
00/100 Soles) en su tarjeta con un billete de ese valor; no obstante, posteriormente advirtié que
personal de TREN URBANO realizo la recarga Unicamente por el importe de S/ 1,00 (uno y 00/100
Soles), razén por la cual solicita la devolucién de S/ 9.00 (nueve y 00/100 Soles).

20. TREN URBANO sefiald que su personal de boleteria realizd la recarga solicitada por la sefora
e S/ 1,00 (uno y 00/100 Soles). Asimismo, precisé que sus camaras de seguridad
captaron imagenes del momento en el que la sefiora QD recogio el vuelto, comprobante de

pago Y tarjeta, retirandose sin mostrar disconformidad con la transaccidn realizada.

21. Cabe sefialar que de la revision del expediente se aprecia que obra el documento denominado
“Reporte de Transacciones por Tarjeta”, el cual contiene las transacciones de uso y recarga de la
tarjeta de la sefiora (@EEENREN® <n donde se verifica que el 07 de febrero de 2022, se registré una
recarga de S/ 1,00 (uno y 00/100 Soles), no resultando un punto controvertido en el presente
procedimiento.

22.  Ahora bien, respecto de si el personal de la boleteria de Linea 1 entregé o no a la sefiora D
los S/ 9.00 (nueve y 00/100 Soles) que correspondian a su vuelto, se advierte que en el expediente
obra el Informe de Camaras LR-SCA-005-000024-2022-SAC elabarado por el personal de TREN
URBANO, en el cual se consignd lo siguiente:

“INFORME DE CAMARAS:

FECHA: 07/02/2022
DETALLE: - ESC-B1 ESC-B3
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10.20 Pasajera se encuentra en la fila de boleteria, Pasajera en su mano tiene una tarjeta y
un billete “no se logra verificar ef monto del billete, posiblemente 10 sales”

10.20.56 Pasajera coloca tarjeta y billete en boleteria en TVM

10.21.02 Pasajera recihe vuelto en monedas “no se Jogra visualizar monedas que le da AE
de boleteria”, recarqa se realiza de 1

10.21.05 Pasajera guarda su vuelfo en sus bolsilios

10.21.10 Pasajera recibe tarfefa y baucher, se retira de boleferia

10.37.58 Pasajera ingresa por acceso general se refira usando el servicio

[El subrayado es nuestro]

- Conforme puede apreciarse en el citado informe, TREN URBANO indico que a las 10:20.56 horas
del 7 de febrero de 2022, la sefiora Juliii®cntrego un billete al personal de boleteria, luego de
lo cual, a las 10:21 horas habiendo recibido su vuelto en monedas y el comprobante de pago,
procedio a retirarse, sin reclamo aiguno.

Adicionalmente, en el expediente obra el documento denominado “Informe del Personal” de fecha 8
de febrero de 2022, suscrito por el trabajador de boleteria que recargé la tarjeta de la sefiora
P donde sefiala gue, al finalizar su turno, no tuvo sobrante ni faltante de dinerc que
eportar, de lo que se desprende que las operaciones efectuadas por dicho personal ese dia,
incluyendo la operacion de recarga realizada en la tarjeta de la usuaria, fueron correctamente
realizadas.

Paor su parte, la sefiora (M © presentd medio probaterio alguno en el cual se acredite que
el personal de boleteria de TREN URBANO no le dio su vuelto; ocurriendo que de los actuados en
el expediente Unicamente quedé constancia que sa realizd una recarga de S/ 1,00 {uno y 00/100
Soles) en la tarjeta de |a usuaria.

Cabe recordar qué 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 alegacnones '

conforme se muestra a continuacion:

“Articulo 1 73.- Carga de Ia prueba

()

Corresponde a los administrados aportar pruebas mediante la presentacion de documentos
e informeas, proponer pericias, testimonios, inspecciones y demas dfhgenc:as permitidas, o
aducir alegaciones”

En este punto cabe resaltar la relevancia de que los usuarios reciban y revisen el comprobante de
la operacion de recarga de tarjeta realizada en las boleterias {c en las maquinas de recarga ubicadas
en las estaciones de la Linea 1), pues en dicho documento consta el monto efectivamente
recargado, entre ofra infarmacion, permitiéndales verificar que la transaccién se realizo
satisfactariamente o no, en cuyoe caso tendran la posibilidad de solicitar, en ese mismo momento,
que sea corregida y/o anulada.

En ese sentido, corrasponde a los usuarios revisar el comprebante de la operacion realizada antes
de retirarse de las boleterfas de las estaciones, entendiéndose que, al retirarse de la boleterla se
encuentran oonformes con {a recarga realizada. :

JUO de la LPAG

Articulo 173.- Carga de la prusha

(.} :

Corresponds a los administrados aportar pruebas mediante la presentacion de documentos e informes, proponer pericias, testimonios, inspecciones
y damds difigencias permilidas, ¢ aducir alegaciones, '
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29. En tal sentido, no habiéndose verificado deficiencias en el servicio brindado por el personal de
boleteria, corresponde confirmar la decisidn contenida en la Carta LR-SCA-005-000024-2022-SAC,
mediante [a cual se declard infundada el raclamo presentado.

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

SE RESUELVE:
PRIMERO.- CONFIRMAR la decision contenida en fa Carta LR-SCA-005-000024-2022-SAC, emitida por
TREN URBANQ DE LIMA S.A. que declard INFUNDADO el reclamo presentado por la sefiora

al no haberse acreditado un servicio deficiente durante la recarga

solicitada.

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

TERCERO.- NOTIFICAR la presente Resotucion a la sefiora (NN EEEREEEENE
y a TREN URBANO DE LIMA S.A. . ' . :

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

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

JOSE CARLOS VELARDE SACIO
PRESIDENTE S
TRIBUNAL DE SOLUCION DE CONTROVERSIAS Y ATENCION DE RECLAMOS
OSITRAN

NT: 2024020080

Esta es una copia auténtica imprimible de un documento electrénico firmado digitalmente, archivado por el Ositran, aplicando lo
dispuesto por el A, 25 de D.8 070-2013-PCM y la Tercera Disposicion Complernentaria Final del D.S 026-2016-PCM. Su
aufenticidad e  integridad  pueden  ser conirastadas - a  fravés  de la  siguiente  direceion web:
https://servigios.ositran.qob.pe:8443/SGDEntidades/login,jse

10 Reglamento de Rectamos de OSITRAN
Articulo 60.- Procedimientos y plazos aplicables
(...} .
La Resolucién del Tribunal de Solucion de Controversias podré:
Revocar total o parcialmente la resolucion de primera instancia;
Confirmar total o parciaimenie lg resolucion de primera instancia;
Integrar la resofucion apefada;
Declarar la nulidad de actuados cuando corresponda.

Articulo 81.- De Ja resolucion de segunda instancia . : :

La resclucién qus dicte el Tribunal de Solusién de Controversias, pone fin a ia instancia adminisirativa. No cabe interposicion de recurso alguno en
esta via administrafiva, : . )
Conlra la resolucién que dicte el Tribunal de Solucién de Controversias, podrs inferpanerse demanda contencioso administrativa, de acuerdo con
la lagislacion de la materia. : .




