TRIBUNAL DE SOLUCION DE CONTROVERSIAS Y ATENCION DE RECLAMOS
EXPEDIENTE N° 016-2023-TSC-OSITRAN

RESOLUCION N° 00385-2024-TSC-OSITRAM e SRS
. Jose Carlos FAU
ﬂ\smum %E%‘;;’jgé:’i@olgdﬂa'
EXPEDIENTE N° : 016-2023-TSC-OSITRAN
APELANTE : 7 AR Tl i |
4 'y
ENTIDAD PRESTADORA : '[REN URBANO DE LIMA S.A.
ACTO APELADO : Decision contenida en la Carta R-CAT-058634-2022-SAC
RESOLUCION N° 00385-2024-TSC-OSﬂ'RAN -y,

Lima, 26 de septiembre de 2024

SUMILLA: No habiéndose acreditado la prestacion de un servicio carente de calidad en la
. recarga de la tarjeta de la usuaria por parte de la Entidad Prestadora, corresponde confirmar la

resolucion recurrida que declaré infundado el reclamo interpuesto.

VISTO:

El recurso de apelacion interpuesto por la sefiora W (en adelante, la

usuaria) contra la decision contenida en la Carta R- - - - ., 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 Atencién de Reclamos (en adelante TSC) no ha contado con
el quorum minimo de tres miembros que establece la normativa vigente para celebrar sesiones v,
consecuentemente, 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 Resolucién de Consejo Directivo N° 0042-2023-CD-OSITRAN, publicada
en el diario oficial El Peruano el 7 de octubre de 2023.

CONSIDERANDO:
.- ANTECEDENTES:
1. El 3 de diciembre de 2022, la usuaria interpuso, via telefénica, un reclamo ante la Entidad

Prestadora, sefialando lo siguiente:

i.- Entre las 13:30 y 14:00 horas del 1 de diciembre de 2022, se acerco a la boleteria de la
estaciéon Maria Auxiliadora para recargar su tarjeta con un monto de S/ 10,00, entregando
un billete con dicha denominacién.

ii.- Luego de ingresar al sistema de la Linea 1, junto a las personas que la acompafiaban,
decidié revisar los movimientos de su tarjeta, advirtiendo que la recarga efectuada habia
sido por sélo S/ 3,00, en lugar de los S/ 10,00 solicitados.
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iii.- En virtud de ello, solicitd que la Entidad Prestadora le reembolse el monto no recargado,
esto es, los S/ 7,00 faltantes.

iv.- La usuaria preciso que ha perdido el ticket de la mencionada operacién.
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Mediante Carta R-CAT-058634-2022-SAC, notificada el 23 de diciembre de 2022, la Entidad
Prestadora declaré infundado el reclamo, sefialando lo siguiente:

i.- A través de las camaras de seguridad, se verificé que la Wsuaria solicit6 al personal de. la*
boleteria realizar una recarga, procediendo a retirarse una vez concluida la operacién sin
' mostrar disconformidad alguna.

ii.- La Entidad Prestadora ha difundido por diferentes medios, que los usuarios deben verificar
la transaccidn realizada antes de retirarse de la ventanilla de la boleteria.

Con fecha 9 de enero de 2023, la usuaria interpuso recurso de apelacion contra la decision
contenida en la Carta R-CAT-058634-2022-SAC, sefialando no encontrarse de acuerdo con lo
resuelto por la Entidad Prestadora, y manifestando lo siguiente:

i.- Se deben revisar los videos de las cdmaras de la estacion, toda vez que ello, permitira
verificar que nunca le dieron el vuelto.

ii.- Solicité la devolucion de los S/7,00 no recargados.

El 23 de enero de 2023, la Entidad Prestadgra elevé al TSC, el expediepte administrativo,
reiterando lo manifestado en la Carta R-CAT-058634-2022-SAC. g

El 6 de septiembre de 2024, mediante Oficio N° 00520-2024-STO-OSITRAN se requirié a la
Entidad Prestadora remita el video que contenga las imagenes relacionadas con los hechos
materia de reclamo. Al respecto, el 11 de septiembre de 2024, la Entidad Prestadora respondio
indicando que debido al tiempo transcurrido no tenia los archivos solicitados.

El 11 de septiembre de 2024 se realizé la audiencia de vista, quedando la causa al voto.
El 13 de septiembre de 2024, la Entidad Prestadora presenté sus alegatos finales, reiterando los
argumentos expuestos en la Carta R-CAT-058634-2022-SAC, y agregando que la usuaria era la

responsable de verificar que su operacion de recarga se haya efectuado correctamente.

CUESTIONES EN DISCUSION:

Las cuestiones en discusion son las siguientes:

i.- Determinar la procedencia del recurso de apelacién interpuesto contra la decision contenida en
la Carta R-CAT-058634-2022-SAC emitida por la Entidad Prestadora.

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

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 en su tarjeta, pagando con un billete de la misma
denominacion, unicamente le fue recargado S/ 3,00, requiriendo la devolucion del monto no
recargado; lo que constituye un supuesto de reclamo por calidad del servicio contenido en el
literal d) del numeral IV.1 de Reglamento de Atencién y Solucién de Reclamos de Usuarios de
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TREN URBANOQ'y en el literal ¢) del articulo 33 del Reglamento de Atencién de Reclamos y
Solucion de Controversias del OSITRAN?2 (en adelante, el Reglamento de Reclamos de
OSITRAN, referido a la calidad del servicio); razén por la cual en concordancia con el articulo 10
de este Ultimo texto normativo, el TSC es competente para conocer el recurso de apelacién en
cuestion.

10. De conformidad con el numeral VII.11 del Reglamento de Reclamos 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 la Entidad Prestadora respecto a sus reclamos es de quince (15) dias
héabiles, contado desde el dia siguiente de recibida la notificacion.

11. Al respecto, de una revisién del expediente administrativo, se advierte lo siguiente:
i.- La Carta R-CAT-058634-2022-SAC fue notificada a la usuaria el 23 de diciembre de 2022.

ii.- El plazo maximo que tuvo la usuaria para interponer su recurso de apelacién vencio el 18
de enero de 2023.

iii.- La usuaria apeld el 9 de enero de 2023, es decir, dentro del plazo legal establecido.

12.  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)".

Reglamento de Reclamos de TREN URBANO

“Los Usuarios podran presentar Reclamos en los siguientes casos:
((1'). 'I)'\’ec/amos 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 del OSITRAN
“Articulo 33.- Objeto del Procedimiento

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

o)

8 Reglamento de Reclamos de TREN URBANO
“VII. 11 Recurso de Apelacién
Procede el recurso de apelacion cuando la impugnacién a la resolucién emitida por TREN URBANO DE LIMA S.A. se sustente en diferente
interpretacion de las pruebas producida; cuando se trate 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 apelacion debera interponerse ante la Gerencia de Servicio al Cliente de TREN URBANO DE LIMA S.A. en un plazo maximo
de quince (15) dias habiles de notificada la resolucién recurrid, 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”.

4 Reglamento de Reclamos del OSITRAN

“Articulo 59. Interposicién y Admisibilidad del Recurso de Apelacion
El plazo para la interposicion del recurso es de quince (15) dias contados a partir de la notificacién del acto recurrido o de aplicado el
silencio administrativo”.

= TUOQ de la LPAG

“Articulo 220.- Recurso de apelacién

El recurso de apelacion se interpondra cuando la impugnacion se sustente en diferente interpretacién 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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VerificAndose que el recurso de apelacién cumple con los requisitos de admisibilidad y
procedencia exigidos por el marco normativo, corresponde analizar los argumentos de fondo que
lo sustentan.

I1.2.- EVALUACION DE LOS ARGUMENTOS DEL RECURSO DE APELACION

14.

15.

De las obligaciones de la Entidad Prestadora

De acuerdo con lo establecido en el Contrato de Concesion celebrado entre la Entidad Prestadora
y el Estado Peruano:

e La Entidad Prestadora tiene el derecho a explotar la concesion, siendo este el mecanismo
para recuperar su inversion®,

e La venta de boletos y recarga de tarjetas forman parte de aquellos servicios que la Entidad
Prestadora se encuentra obligada a poner a disposicidn de los usuarios’.

De otro lado, en el Reglamento de Usuarios de las Infraestructuras de Transporte de Uso Publico
(en adelante, Reglamento de Usuarios), aprobado mediante Resolucién de Consejo Directivo N°
035-2017-CD-OSITRAN, se establece que:

e 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
correspondiente contrato®.

Contrato de Concesion

Seccién VII: Explotacion 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
recuperara su inversion (...)."

Contrato de Concesién

Seccién VIll: Explotacién de la Concesién

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

[El subrayado es nuestro]

Reglamento de Usuarios

“Articulo 7.- Derechos de los Usuarios
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 servicios con las especificaciones de calidad y cobertura establecidas en los respectivos contratos de concesion y, de ser el caso,
en el marco normativo vigente y disposiciones del OSITRAN.”
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e Corresponde a la Entidad Prestadora el cobro de una tarifa por el uso del Sistema Eléctrico
de Transporte Masivo de Lima y Callao®.

e 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
Concesion y las normas vigentes'.

16. Tal como puede apreciarse, de lo dispuesto en el Contrato de Concesién y en el Reglamento de
Usuarios, las Entidades Prestadoras, tienen el deber de brindar un servicio idéneo a los usuarios
que utilizan la infraestructura de transporte de uso publico.

Sobre los hechos materia de reclamo

17. En el presente caso, la usuaria manifesté que el 1 de diciembre de 2022 se acercé a la boleteria
de la estaciéon Maria Auxiliadora para efectuar una recarga de S/ 10,00, pagando con un billete
de la misma denominacion. Sin embargo, al ingresar al sistema de la Linea 1 del Metro de Lima,
se percatd que Unicamente se le habia recargado S/ 3,00.

18. Posteriormente, solicitd la verificaciéon de las camaras de seguridad para comprobar su
afirmacion, debido a que no contaba con su ticket. En virtud de ello, solicité que la Entidad
Prestadora le reembolse el monto no recargado, esto es, los S/ 7,00 restantes.

19.  Por su parte, la Entidad Prestadora sefialé que, luego de realizar la investigacion de los hechos
expuesto a través de las camaras de seguridad, constaté que la usuaria solicité al personal de
boleteria de la estacion realizar una recarga a su tarjeta y que al finalizar la transaccion procedio
a retirarse sin mostrar disconformidad. Asimismo, precisa que los usuarios antes de retirarse de
la ventanilla de boleteria deben verificar que la transaccidon se haya efectuado de manera
correcta.

20. Al respecto, de la revisién de los diferentes canales de comunicacion establecidos por la Entidad
Prestadora (pagina web, guia de pasajeros, afiches ubicados en las boleterias de las estaciones)
se aprecia que esta cumple con informar a los usuarios que antes de retirarse de la ventanilla,
deben verificar el vuelto recibido.

3 Reglamento de Usuarios

“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 podra 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 Concesion.

[El subrayado es nuestro]
Reglamento de Usuarios
“Articulo 7.- Derechos de los Usuarios
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.

OSITRAN
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*Fuente Imagen recopilada de la boleteria de la Linea 1 dI Metro de ma.
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IMAGEN 1: Afiche ubicado en las boleterias de la Linea 1 del Metro de Lima

IMAGEN 2: Guia de Pasajeros 2022 de la Linea 1 del Metro de Lima™’
N VIAJAN

% Hea

'RECUERDA CONTAR TU VUELTO
ANTES DE RETIRARTE DE LA ZONA
DE COMPRA Y RECARGA

*Fuente: informacion extraida de la pagina web de la Linea 1 del Metro de Lima.

De manera adicional, cabe sefialar que la exigencia de contar el vuelto antes de retirarse de la
boleteria o de la zona de recarga, implica una diligencia minima por parte del usuario del servicio

1

Recuperado de: hitps://www.lineauna.pe/wp-content/uploads/2022/06/Guia-del-pasajero-13_06_2022 compressed.pdf [19.09.2024].
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de transporte, tal como esta recogido en el literal e del articulo 29 de la Ley N# 29571, Cddigo de
Proteccién y Defensa del Consumidor, conforme se detalla a continuacion:

“Debe utilizarse un lenguaje accesible y entendible por un consumidor que actia con la
diligencia ordinaria seqtin las circunstancias del caso”.

[El subrayado y resaltado son nuestros]

22. Adicionalmente, cabe resaltar la relevancia de que los usuarios actden con la diligencia ordinaria,
lo que en el presente caso implica que, al recibir el ticket, deben revisar si el contenido del mismo
corresponde a lo solicitado y si el vuelto recibido es el indicado en el citado documento. En ese
sentido, si un usuario se retira de la boleteria sin realizar observacién alguna, se entiende que
esta dando su conformidad a la transaccién realizada.

23. En este punto, cabe recordar que 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 alegaciones, conforme se muestra a continuacion:

“Articulo 173.- Carga de la prueba

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

24. Teniendo en cuenta el dispositivo legal citado y en tanto la usuaria alega haber recibido un
servicio carente de calidad, durante la operacion de recarga, por parte de la Entidad Prestadora,
correspondia a aquella acreditar con medios probatorios que el personal de la boleteria no le
habria entregado el vuelto de S/ 7,00; lo que no ha ocurrido en el presente caso.

25. En atencién a lo expuesto, corresponde declarar infundado el recurso de apelacion vy,
consecuentemente, confirmar la decision contenida en la Carta R-CAT-058634-2022-SAC,
mediante la cual se declaro infundado el reclamo presentado.

En virtud de los considerandos precedentes y, de acuerdo con lo establecido en los articulos 60 y 61
del Reglamento de Reclamos de OSITRAN™3;

SE RESUELVE:

2. TUO de la LPAG

Articulo 173.- Carga de la prueba

()

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

13 Reglamento de Reclamos del OSITRAN

“Articulo 60.- Procedimientos y plazos aplicables

(...) La Resolucion del Tribunal de Solucién de Controversias podra:
a) Revocar total o parcialmente la resolucion de primera instancia;
b) Confirmar total o parcialmente la resolucién de primera instancia;
¢) 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 Solucion 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 Solucion de Controversias, podréa interponerse demanda contencioso administrativa, de acuerdo con la
legislacion de la materia”.

"OSITRAN
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PRIMERO.- Declarar INFUNDADO el recurso de apelaciéon presentado por la seﬁorm
Py, en consecuencia, CONFIRMAR ‘la decisién contenida en la Carta R-CAT-
58634-2022-SAC emitida por TREN URBANO DE LIMA S.A.

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

TERCERO.- NOTIFICAR a la sefior=(y i SN ' 2 TREN URBANO DE LIMA S.A.

la presente resolucion.

CUARTO.- DISPONER la difusién de la presente resolucion en el Portal Institucional de OSITRAN,
ubicado en la Plataforma Digital Unica del Estado Peruano para Orientacion al Ciudadano (www.

gob.pe/ositran).

Con Ia intervencién de los sefiores miembros José Carlos Velarde Sacio, Humberto Angel
Zuniga Schroder, Santos Grimanés Tarrillo Flores, Ernesto Luciano Romero Tuya y Luis Alberto
Arequipefo Tamara.

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

NT: 2024121506

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.gob.pe:8443/SGDEntidades/login.jsp
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