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TRIBUNAL DE SOLUCION DE CONTROVERSIAS Y ATENCION DE RECLAMOS
EXPEDIENTE N° 51-2023-TSC-OSITRAN
RESOLUCION N° 00317-2024-TSC-OSITRAN
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EXPEDIENTE N° : 51-2023-TSC-OSITRAN

APELANTE : (RS S e wi

ENTIDAD PRESTADORA 2 TREN URBANO DE LIMA S.A.

ACTO APELADO : ‘ Decision contenida en la carta R-CAT-060036-
2023-SAC

RESOLUCION N° 00317-2024-TSC-OSITRAN
Lima, 24 de julio de 2024

SUMILLA: Habiéndose verificado la ocurrencia de una falla en el sistema de la Entidad
Prestadora (torniquete), lo cual generé que el usuario se viera en la necesidad de utilizar su
tarjeta adulto, pagando una tarifa completa; corresponde revocar la resolucién de primera
instancia y declarar fundado el reclamo.

VISTO:

El recurso de apelacién interpuesto por el seﬁor_ (en
adelante, el usuario) contra la decisién contenida en la Carta R-CAT-060036-2023-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 Atencién de Reclamos (en adelante TSC) no ha contado con
el quérum 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 reconstituyé 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:

L. ANTECEDENTES:

1. Con fecha 14 de febrero de 2023, el usuario interpuso un reclamo ante la Entidad Prestadora
manifestando lo siguiente:

i. El 13 de febrero de 2023 a las 18:10 horas, intent6 ingresar con su tarjeta de medio
pasaje por el torniquete de la Estacién Cabitos de la Linea 1 del Metro de Lima, la cual
no fue reconocida por el sistema. Ante esta falla, se vio en la necesidad de utilizar su
tarjeta adulto (adicional) para validar su ingreso.

i. Posteriormente, se acercé a un personal de TREN URBANO quién le informé que,
efectivamente, se habia registrado un cobro en su tarjeta de medio pasaje.

iii. Solicita el reembolso del costo del pasaje debitado en su tarjeta adulto, ya que
previamente se habia debitado el costo del pasaje en su tarjeta de medio.
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Mediante Carta R-CAT-060036-2023-SAC, notificada el 28 de febrero de 2023, TREN
URBANO declaré infundado el reclamo presentado, sefialando lo siguiente:

i. Elperiodo de garantia de la tarjeta es de 30 dias posteriores a su entrega. Durante este
periodo, se realizara una evaluacion para determinar las acciones correctivas
necesarias.

ii. Enelpresente caso, se ha determinado que la tarjeta medio pasaje N ¢ NP sc
encuentra asociada al DNI del usuario y fue adquirida el 7 de octubre de 2021, por lo
tanto, esta fuera del periodo de garantia.

iii. No obstante, ante cualquier inconveniente con dicha tarjeta, el usuario puede dirigirse
a la Oficina de Atencidn al Pasajero ubicada en la Estacién Cabitos, o a la Estacion
Presbitero Maestro, para-realizar la:transferencia del saldo correspondiente. Para ello,
debera presentar su DNI, una tarjeta operativa y la tarjeta que no es reconocida por el
sistema, la cual quedara bajo custodia de Linea 1 como respaldo de la transaccion
efectuada.

iv. Respecto al pasaje cobrado en la tarjeta de medio pasaje, sefiala que no se ha
verificado ningln cobro en la Estacion Cabitos en el horario mencionado.

Con fecha 28 de febrero de 2023, el usuario interpuso recurso de apelacién contra la
decision contenida en la Carta R-CAT-060036-2023-SAC, sefialando que su tarjeta de
medio pasaje funciona de manera correcta. En ese sentido, solicita el reembolso de los
S/ 0,75 que pagd en exceso al utilizar su tarjeta de adulto, ya que no pudo validar su ingreso
con la tarjeta de medio pasaje, debido a una falla del sistema.

El 20 de marzo de 2023, TREN URBANO elevo al TSC el expediente administrativo y la
absolucion del recurso de apelacion, reiterando lo sefialado a lo largo del procedimiento.

El 10 de julio de 2024, se realizé la audiencia de vista, quedando la causa al voto.

CUESTIONES EN DISCUSION:

Las cuestiones en discusion son las siguientes:

i.- Determinar la procedencia del recurso de apelacién interpuesto contra la decisién
contenida en la Carta R-CAT-060036-2023-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 alegacion del usuario referida
a que no pudo validar su ingreso con su tarjeta de medio pasaje en la Estacién Cabitos de
la Linea 1 del Metro de Lima, por fallas en el sistema, debiendo utilizar su tarjeta adulto;
supuesto de reclamo relacionado a la calidad en el servicio previsto en el literal d) del
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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 c)
del articulo 33 del Reglamento de Atencidon de Reclamos y Solucién de Controversias del
OSITRAN? (en adelante, el Reglamento de Reclamos de OSITRAN); 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.

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 R-CAT-060036-2023-SAC fue notificada al usuario el 28 de febrero 2023.

ii.-  El plazo maximo que el usuario tuvo para interponer el recurso de apelacion vencio
el 21 de marzo de 2023.

iii.-  El usuario apeld con fecha 28 de febrero de 2023, es decir, dentro del plazo legal
establecido.

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 Concesién’”.

Reglamento de Reclamos de OSITRAN

“Articulo 33.-
(...) Los reclamos que versen sobre:

¢) 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 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 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

“VIl. 11 Recurso de Apelacién

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 reconsideracion.

El recurso de apelacion deberé 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 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. Interposicién y Admisibilidad del Recurso de Apelacion
El plazo para la interposicion del recurso es de quince (15) dias contados a partir de la notificacion del acto recurrido o de aplicado
el silencio administrativo”.
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TRIBUNAL DE SOLUCIO!

10. 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)®.

11. 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.

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

Sobre los hechos materia de reclamo

12. En el presente caso, el usuario indico que intenté ingresar con su tarjeta de medio pasaje
por el torniquete de la Estacion Cabitos de la Linea 1 del Metro de Lima, la cual no fue
reconocida por el sistema. Ante esta falla, se vio en la necesidad de utilizar su tarjeta adulto
(adicional) para validar su ingreso.

firmaperu.gob.pe/web/validador.xhtml

13.  Porsu parte, TREN URBANO sefiald que no se verificé que se hubiera realizado algun cobro
en la Estacién Cabitos, en el horario mencionado por el usuario.

14. 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 explotacién de la concesidn, tales como
la facultad de organizar la operacion y funcionamiento del servicio, debiendo respetar el
marco de su Contrato de Concesion 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 Concesion 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 organizacion del Servicio y a tomar
las decisiones que considere mas convenientes para su_adecuada operacion y
funcionamiento, respetando (os términos y condiciones del presente Contrato y las

Leyes Aplicables.

(...)
El CONCESIONARIO tiene derecho a explotar directa o indirectamente los Bienes de
la Concesion, el Servicio y los Servicios Complementarios que crea conveniente, de

6 TUO delaLPAG

“Articulo 220.- Recurso de apelacion
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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
neqocio, 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 decision comercial, dentro de los limites
contenidos en el presente Contrato, las Bases y las Leyes Aplicables. En tal sentido,
el CONCESIONARIO es el unico titular y responsable de los resultados econémicos

y de los riesgos que deriven de ello”.

[El subrayado es nuestro]

15.  Asimismo, los articulos 7 y 11 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, el Reglamento de Usuarios), establecen que los usuarios
tienen derecho a exigir de las Entidades Prestadoras la prestacion de servicios de calidad y
cobertura, y que estas tienen la obligacién de prestar sus servicios con las especificaciones
de calidad y cobertura establecidas en los respectivos Contratos de Concesion, conforme
se aprecia a continuacion:

“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 y las normas legales vigentes y las disposiciones del OSITRAN

(...)

“Articulo 11.- Obligaciones de las Entidades Prestadoras

Sin perjuicio de las obligaciones establecidas en ofras normas vigentes o en los
respectivos contratos de concesion, son obligaciones de toda Entidad Prestadora los
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 legal vigente y
disposiciones del OSITRAN (...)".

[El subrayado es nuestro]

16.  Ahora bien, en el expediente obra el documento “Reporte de Transacciones por Tarjeta”,
correspondiente a la Tarjeta de medio pasaje N°10.563.233 materia de reclamo, en el cual
se verifica el registro de los siguientes movimientos en el dia de los hechos:
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IMAGEN 1: Reporte de Transacciones por Tarjeta N° GNP

Fecha Desde: 15-62-2013 06:00 Nimera de Serie Externo: - Titwlo:  Todes Generado: 15:02-2023 17:02:35
Fecha Hasta:  15-62-2023 23:58 Tipo de Transaccion: Todos Perfil:  Todes NO Registros: 288

Piginaldde 10

Himero de Serie Externe  Nimero de Serie Inferno Estado de fa Tarjela  Titulo : = Perfil Gltimo SaldoLefdo  Oitime Saldo Calculado

- o

‘ 545 262 62 Los Jard
25512023 124507 263 Usa Menederg 1867 0,7 12,32 1101067 Angamos
| 13022023 13:20:5  28¢ Usn Manedero Estudiante Uri 2082 075 26,07 1101008 Angamos
13022023 40703 285 Uso Hanedero 2.8 07 1632 1301013 {3 Cultura
5} Sionedere 1677 075 1837, 1201004 Angamos,
Uso Honedéro Estudiante Ui 1782 00 17,82 1901047 Cabitos
Uso Honedero Estugiante U 178 U,:".S 17,07 2101002 Loz Jargines

*Fuente: Informacion extraida de la documentacion que obra en el presente expediente.

17. Del documento citado y, en consonancia con lo dicho por las partes en el presente
procedimiento, el dia 13 de febrero de 2023, a las 18:12:58 horas, en la Estacion Cabitos,
el usuario pasé la tarjeta de medio pasaje por el lector del torniquete, sin que pudiera
efectuarse el descuento correspondiente (S/ 0,75).

18. La falta de cobro alguno en la tarjeta de medio pasaje del usuario, confirma la existencia de
un error en el sistema, motivo por el cual el usuario se vio en la necesidad de utilizar su
tarjeta de adulto y pagar un pasaje completo ascendente a S/ 1,50.

19. En ese sentido, corresponde que TREN URBANO cumpla con devolver al usuario el monto
de S/ 0,75, correspondiente al excedente pagado por una tarifa de adulto, debndo a la falla
del sistema al tratar de utilizar su tarjeta de medio pasaje.

20. En atencién a lo expuesto, habiéndose acreditado la falla del sistema de la Entidad
Prestadora, corresponde revocar lo resuelto por TREN URBANO en la Carta R-CAT-
060036-2023-SAC materia de apelamon debiendo dicha entidad devolver al usuario la
suma de S/ 0,75.

En virtud de los considerandos precedentes y de acuerdo con lo establecido en los articulos 60 y

61 del Reglamento de Reclamos del OSITRAN7;
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7 . “Reglamento de Reclamos de OSITRAN

“Articulo 60.- Procedimientos y plazos aplicables (...)
La Resolucién del Tribunal de Solucion de Controversias podra:
a. Revocar total o parcialmente la resolucion de primera instancia;
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SE RESUELVE:

PRIMERO.- REVOCAR la decision contenida en la Carta R-CAT-060036-2023-SAC, emitida por
TREN URBANO DE LIMA S.A. y, en consecuencia, declarar FUNDADO el reclamo del sefior
SEGUNDO.- ORDENAR a TREN URBANO S.A. la devolucién al usuario del monto reclamado.

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

CUARTO. - NOTIFICAR la presente resolucion al sefior i R

a TREN URBANO DE LIMA S.A.

QUINTO.- DISPONER Ila difusién de la presente resolucién en el portal institucional
(www.ositran.gob.pe).

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

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

NT: 2024092471

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:
htips.//servicios.ositran.gob.pe:8443/SGDEntidades/login.isp

b.  Confirmar total o parcialmente la resolucion de primera instancia;
c. Integrar la resolucién apelada; . )
d. Declarar la nulidad de actuados cuando corresponda”. TR

“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 Ia resolucion que dicte el Tribunal de Solucién de Controversias, podréa interponerse demanda contencioso administrativa,
de acuerdo con la legislacion de la materia’.
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