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EXPEDIENTE N° ¢ 021-2023-TSC-OSITRAN
APELANTE = : (————
ENTIDAD PRESTADORA : TREN URBANO DE LIMA S.A.

Decisidn contenida en la Carta R-

ACTO APELADO CAT-059215-2023-SAC

RESOLUCION N° 00319-2024-TSC-OSITRAN

Lima, 24 de julio de 2024

SUMILLA: No habiéndose acreditado la prestacién de un servicio carente de calidad en la recarga
de la tarjeta de la usuaria por parte de la Entidad Prestadora; corresponde confirmar la resolucién
recurrida que declaré infundado el reclamo interpuesto.

VISTO:

El recurso de apelacién interpuesto por la sefiora N NN (-n adclante, la usuaria)
contra la decisidn contenida en la Carta R-CAT-059215-2023-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 el 7 de octubre de 2023, el Tribunal
de Solucion de Controversias y Atencién 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 reconstituyd con la designacién 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:

L ANTECEDENTES:

1. El 2 de enero de 2023, la usuaria interpuso un reclamo ante TREN URBANQO, manifestando que con
fecha 22 de diciembre de 2022, acudié a la boleteria de la estacién Atocongo de la Linea 1 del Metro
de Lima a fin de realizar una recarga de S/ 10,00 en su tarjeta, proporcionando un billete de S/ 50,00
con dicho fin. Sin embargo, solo se le habria realizado una recarga de S/ 6,00, razén por la cual
solicita se le devuelva la suma de S/ 4,00.

2. Mediante Carta R-CAT-059215-2023-SAC, notificada el 13 de enero de 2023, TREN URBANO
declaré infundado el reclamo presentado por la usuaria, sefialando lo siguiente:

i. Luego de la investigacion realizada, se verificd que la usuaria solicité al personal de la boleteria
de la estacién realizar una recarga, operacién que fue realizada con éxito. No obstante, al
finalizar dicha transaccidn, esta recogié su vuelto, comprobante y tarjeta, retirandose sin
mostrar disconformidad.

ii. Serecomienda a los usuarios, que antes de retirarse de la ventanilla de la boleteria, verifiquen
que la transaccién fue realizada de manera correcta.

Firmado por: ZUNIGA
SCHRODER
umberto Angel FAU
20133840533 soft
Firma Digital

Fecha: 250712034
OSITRAN Fecha: 000

12:37:54 -



Documento electrénico firmado digitalmente en el marco de la Ley N°27269, Ley de Firmas y Certificados Digitales, su Reglamento y modificatorias.

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

d"w:

soc,,

TRIBUNAL DE SOLUCION DE CONTROVERSIAS Y ATENCION DE RECLAMOS
EXPEDIENTE N° 021-2023-TSC-OSITRAN
RESOLUCION N? 00319-2024-TSC-OSITRAN

Con fecha 17 de enero de 2023, la usuaria interpuso recurso de apelacién contra la decision
contenida en la Carta R-CAT-059215-2023-SAC, reiterando lo expuesto en su reclamo, afiadiendo
que se le entregd un ticket que no correspondia a la transaccion realizada, motivo por el cual solicito
la devolucidén del saldo faltante a la brevedad posible.

El 31 de enero de 2023, TREN URBANO elevo al TSC, el expediente administrativo y la absolucién
del recurso de apelacion, reiterando lo sefialado en la Carta R-CAT-059215-2023-SAC.

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

El 28 de junio de 2024, TREN URBANO presentd su escrito de alegatos finales, reiterando lo
sefialado en la Carta R-CAT-059215-2023-SAC.

CUESTIONES EN DISCUSION:

Las cuestiones en discusién son las siguientes:

i. Determinar la procedencia del recurso de apelacion interpuesto contra la decision contenida en la
Carta R-CAT-059215-2023-SAC emitida por TREN URBANO.

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

ANALISIS DE LAS CUESTIONES EN DISCUSION:

ll.1.- 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, Unicamente le fue recargado S/ 6,00, 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 Solucién 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 Atencion de Reclamos y Solucién de Controversias del OSITRAN2 (en adelante, el
Reglamento de Reclamos de OSITRAN); de manera que, en concordancia con el articulo 10 de este
ultimo texto normativo3, el TSC es competente para conocer el recurso de apelacién en cuestion.

Reglamento de Reclamos de TREN URBANO

Los Usuarios podrén presentar Reclamos en los siguientes casos: (...) 1
d). Reclamos relacionados con la calidad del servicio publico brindado por TREN URBANO FERROVIAS S.A., de acuerdo a lo establecido en el
Contrato de Concesioén.

Reglamento de Reclamos de OSITRAN

Articulo 33.-
(...) Los reclamos que versen sobre:
c) La calidad y oportuna prestacién 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 apelacron‘declara su admision 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 resolucién pone fin a la
instancia administrativa y puede constituir precedente de observancia obligatoria cuando la propia resolucion asi lo disponga expresamente
conforme a ley.
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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
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 respecto, de la revision del expediente administrativo, se advierte lo siguiente:
i La Carta R-CAT-059215-2023-SAC fue notificada a la usuaria el 13 de enero de 2023.

ii. El plazo maximo que la usuaria tuvo para interponer el recurso de apelacién vencié el 3 de
febrero de 2023.

iii. La usuaria apelé con fecha 17 de enero de 2023, es decir, dentro del plazo legal establecido.

Por otro lado, conforme se evidencia del recurso de apelacién 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)®.

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.

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

18.

De las obligaciones de la Entidad Prestadora

Al respecto, cabe recordar que, en virtud del Contrato de Concesion TREN URBANO tiene derecho
al aprovechamiento econémico de los bienes de la Concesion durante el plazo de vigencia de la
misma, cuyos mecanismos le permiten recuperar su inversién a través del cobro de una tarifa’. En
contrapartida, la Entidad Prestadora esta obligada a la conservacion de los bienes de la concesion

Reglamento de Reclamos de TREN URBANO

VII. 11 Recurso de Apelacion

Procede el recurso de apelacion cuando la impugnacion a la resolucion emitida por TREN URBANO 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 reconsideracién.

El recurso de apelacién debera interponerse ante la Gerencia de Servicio al Cliente de TREN URBANO. en un plazo méaximo de quince (15) dias
habiles de notificada la resolucion recurrida, utilizando los canales definidos en el punto VI.1 del presente Reglamento y, en caso la presentacién
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 interposicion del recurso es de quince (15) dias contados a partir de la notificacién del acto recurrido o de aplicado el silencio
administrativo.

TUO de la LPAG

Articulo 220.- Recurso de apelacién

El recurso de apelacién se interpondra cuando la impugnacion 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
Jerérquico.

Contrato de Concesién

Seccion VIII: Explotacién de la Concesién

Derechos y Deberes del CONCESIONARIO

8.1. La Explotacién por el CONCESIONARIO constituye un derecho, en la medida que es el mecanismo mediante el cual el CONCESIONARIO
recuperara su inversion (...).
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15.

16.

17.
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y a prestar el servicio a los usuarios dentro de estandares de calidad especificados en el referido
contrato8.

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 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 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 Concesion 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]

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

“8.5 Corresponde al CONCESIONARIO la limpieza e iluminacion de las estaciones y demas
Bienes de la Concesién, la venta de boletos y otros medios de paqo, la difusion de la
informacién 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, trenes y demas Bienes de
la concesion, de conformidad con las Leyes Aplicables”.

[El subrayado es nuestro]

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 disposicién de los usuarios.

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.- 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 concesion, 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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“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 y cobertura del servicio

Los usuarios tienen derecho a exiqir de las Entidades Prestadoras la prestacion de servicios
de calidad y cobertura conforme a los niveles establecidos en cada Contrato de Concesion,
las nhormas vigentes v las disposiciones del OSITRAN.

[El subrayado es nuestro]

18. Tal como puede apreciarse, 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 publico.

Sobre los hechos materia de reclamo

19. En el presente caso, la usuaria manifesté que pretendié realizar una recarga de S/ 10,00 en su
tarjeta entregando un billete de S/ 50,00 al personal de la boleteria con dicho fin; no obstante,
posteriormente advirtio6 que personal de TREN URBANO realizé la recarga unicamente por el
importe de S/ 6,00, razoén por la cual solicita la devolucién del monto no recargado, ascendente a S/
4,00.

20. Por su parte, TREN URBANO sefialé que su personal de boleteria realizd la recarga solicitada por
la usuaria. Asimismo, precisé que a partir de la evaluacién de los documentos obrantes en el
expediente administrativo, se puede concluir que la usuaria recogié su vuelto, comprobante y tarjeta,
retirandose sin mostrar disconformidad con la transaccion realizada.

21. Al respecto, de la revision de los diferentes canales de comunicacién 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®.
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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 de transporte, tal como estéa recogido en el literal e del articulo 29 de la Ley N2 29571, Codigo de Proteccion y Defensa del Consumidor:
“Debe utilizarse un lenguaje accesible y entendible por un consumidor que actua con la diligencia ordinaria seguin las circunstancias del
caso”. (El subrayado y resaltado son nuestros).
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Imagen 1: Afiche ubicado en la boleteria de la estaciéon La Cultura

Medio Fé;%é:l&{ |
Student Ticket
- §5/0.7

*Fuente: Imagen recopilada de la boleteria de la Linea 1 del Metro de Lima, Estacién La Cultura
[16.07.2024]
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Imagen 2: Guia de Pasajeros 2019 de la Linea 1 del Metro de Lima™®

G
@ Fl VIAJAN

" 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.
Con relacion al ticket de la transaccion, las partes han afirmado lo siguiente:

i. La Entidad Prestadora afirma que se entregd a la usuaria el ticket correspondiente a la
transaccién efectuada®’.

ii. Por su parte, en su recurso de apelacion, la usuaria afirmé que se le entregé un ticket que
no correspondia a la transaccion realizada.

Al respecto, mediante Oficio N2 169-2023-STO-OSITRAN, de fecha 26 de junio de 2023, la
Secretaria Técnica del Tribunal requirié a la usuaria presentar el ticket mencionado en su recurso
de apelacion; sin embargo, la usuaria no ha remitido dicha documentacion.

Documento electronico firmado digitalmente en el marco de la Ley N°27269, Ley de Firmas y Certificados Digitales, su Reglamento y modificatorias.
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Recuperado de: https://www.lineaunoc.pe/wp-content/uploads/2024/06/guia_pasajeros.pdf [16.07.2024].

En el Informe de Camaras se indica lo siguiente:

i

FECHA: 22/12/2022

DETALLE: En concentrador se visualiza una recarga realizada de S/ 6.00.

ATO_C B1

06.55 Pasajera se acerca a boleteria. Pasajera entrega tarjeta a AE1 y billete (Mano de pasajera tapa visién de cdmara). (Posicién de camara y
vidrio polarizado de boleteria no permite visualizar interaccién de AE1 con pasajera).
06.55 AE1 entreqga tarjeta y voucher a pasajera. Pasajera recepciona.

06.55 Pasajera regresa y recoge algo en tolva de boleteria y se retira a torniquetes.
ATO_C B3

06.56 Pasajera se acerca a ingreso preferencial.

06.56 Pasajera marca un ingreso y accede.

06.57 Pasajera se retira haciendo uso de servicio”.

[El subrayado es nuestro]

Adicionalmente, TREN URBANO ha presentado un documento denominado “Informe del Personal” de fecha 7 de enero de 2023, suscrito por la
trabajadora de boleteria responsable de recargar la tarjeta de la usuaria, donde se indica que, en la fecha sefialada en su reclamo, ningiin pasajero
presentd disconformidad con la recarga y/o atencién brindad, afiadiendo que en dicha fecha no se tuvo faltante, ni sobrante para reportar.
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23. Eneste punto, cabe recordar que el numeral 173.2 del articulo 173 del TUO de la LPAG'2 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

(:+2)

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

24. De manera adicional, cabe resaltar la relevancia de que los usuarios actiien 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 el usuario se retira de la boleteria sin realizar observacion alguna, se entiende que
esta dando su conformidad a la transaccion realizada.

25. Al respecto, a manera de ejemplo, presentamos la imagen de un ticket, donde se puede apreciar
que se detalla el dinero recibido, el monto recargado en la tarjeta y el vuelto entregado al usuario.

Imagen 3: Ticket entreqado por la Linea 1 del Metro de Lima luego de realizar una recarga de

gm tarjeta BT'TE o

BATE-RUC: 20522773451
fctacifin Yitla Haria

LARGR
Facna: 08/02/2023 Hora: 11:16:%3
Turng Hro: 3629 Terningl: 0482002
(peracer: (92035 |
Hra. Ticket: 14286
Salds anterior: $7, .00
fusvg Salde: $/. 40.00
twporie Operacitng : 5/. 40.00
isporte Entregado: $/. 50.00
Ieporie Devesitfo: $7. va.0f

Rongdcrn Fasnin dniusrsitsrd

Rro, Tie &0

{argas Exon. I1GY, Fondos cedides a ¥at en tigeicont
so de le Fiduciaria.

*Fuente: Imagen correspondiente al ticket de-recarga de tarjeta de la Linea 1 del Metro de Lima.

12 TUO de la LPAG

Articulo 173.- Carga de la prueba

(--)

Corresponde a los administrados aportar pruebas mediante la presentacién de documentos e informes, proponer pericias, testimonios, inspecciones
y demas diligencias permitidas, o aducir alegaciones.
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26. En consecuencia, partiendo de lo sefialado en parrafos previos (en particular, el nimero 24), y no
habiéndose verificado la prestacion de un servicio carente de calidad por el personal de boleteria de
la Estacidn Atocongo, corresponde confirmar la decision contenida en la Carta R-CAT-059215-2023-
SAC, mediante la cual se declaré 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 del OSITRAN'3;

SE RESUELVE:

PRIMERO.- CONFIRMAR la decision contenida en la Carta R-CAT-059215-2023-SAC, emitida por TREN
URBANO DE LIMA S.A. que declaré INFUNDADO el reclamo presentado por la seﬁora*
SEGUNDO.- DECLARAR que con la presente resolucién queda agotada la via administrativa.

TERCERO.- NOTIFICAR a la sefiora S EENEGEGGGEGEGEENP, - TREN URBANO DE LIMA S.A. la
presente Resolucion.

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

Con la intervencién de los sefiores miembros Humberto Angel Zﬁﬁiga 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: 2024092528

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 fravés de la siguiente direccién web:
https://servicios.ositran.qob.pe:8443/SGDEntidades/login.jsp

3 Reglamento de Reclamos de 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;
c) Integrar la resolucion apelada;

d)  Declarar la nulidad de actuados cuando corresponda.

Articulo 61.- De la resolucién de segunda instancia

La resolucion 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, podré interponerse demanda contencioso administrativa, de acuerdo con
la legislacion de la materia.




