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TRIBUNAL DE SOLUCION DE CONTROVERSIAS YATENCIC)N DE RECLAMOS
EXPEDIENTE N° 159-2021-TSC-OSITRAN
RESOLUCION N° 00235-2024-TSC-OSITRAN

EXPEDIENTE N° 2 159-2021-TSC-OSITRAN

APELANTE : (AT SRR N AR I O ORRER

ENTIDAD PRESTADORA TREN URBANO DE LIMA S.A.
ACTO APELADO : Decision contenida en la Carta R-CAT-050058-2021-
SAC

RESOLUCION N° 00235-2024-TSC-OSITRAN
Lima, 12 de junio de 2024

SUMILLA: En la medida que se ha acreditado tinicamente la desaparicion injustificada del
saldo de S/ 1,50 de Ia tarjeta de la usuaria, corresponde confirmar la resolucién de primera
instancia que declaré fundado el reclamo.

VISTO:

El recurso de apelacién interpuesto por la sefior A NN (<" adelante,
la usuaria) contra la decision contenida en la Carta R-CAT-050058-2021-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 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 Resolucién de Consejo Directivo N° 0042-2023-CD-OSITRAN, publicada
en el diario oficial El Peruano el 7 de octubre de 2023.

CONSIDERANDO:

1. ANTECEDENTES:

1. Con fecha 26 de agosto de 2021, la usuaria presentoé un reclamo ante la Entidad Prestadora,
manifestando lo siguiente:

i- Enlamisma fecha, se debité S/ 4,50 saldo de su tarjeta, pese a que en dicho dia utilizé
el servicio solo una vez.

ii.- Situacion similar se habria estado repitiendo desde hace dos semanas atras.
iii.- Por lo tanto, solicité la devolucidn de los saldos descontados de su tarjeta.

2. Mediante Carta R-CAT-050058-2021-SAC, notificada el 9 de setiembre de 2021, TREN
URBANO declaré fundado el reclamo presentado por la usuaria, sefialando lo siguiente:
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i.- Para el ingreso al sistema, el torniquete debe encontrarse en posicion inicial, siendo que,
posteriormente, se coloca la tarjeta en la lectora una vez por viaje, y seguidamente se

ingresa. Repetir la operacion o girar el torniquete mas de una vez innecesariamente es .

responsabilidad del pasajero.

ii.- En caso presente inconvenientes para el ingreso al sistema se sugiere al usuario que
solicite apoyo al personal de la Entidad Prestadora.

iii.- De la revisién del reporte de movimientos de la tarjeta N G EEBo<teneciente a
la usuaria, se observd que esta realizé una marcacion adicional, por lo que accedid,
por criterio comercial, a efectuar la devolucién de S/ 1,50, debiendo acercarse la
usuaria a la Estacién Cabitos portando una tarjeta y Documento Nacional de Identidad
(DNI).

Con fecha 28 de setiembre de 2021, la usuaria interpuso recurso de apelacién contra la
decisién contenida en la Carta R-CAT-050058-2021-SAC, manifestando que era reiterativo
el descuento de tres o cuatro pasajes, razén por la cual solicita a la Entidad Prestadora le
brinde una solucion.

El 19 de octubre de 2021, TREN URBANO elevé al TSC el expediente administrativo y la
absolucion del recurso de apelacion, reiterando lo sefialado a lo largo del procedimiento.

El 29 de mayo de 2024, se realiz6 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 apelacion interpuesto contra la decisién
contenida en la Carta R-CAT-050058-2021-SAC.

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

ANALISIS DE LAS CUESTIONES EN DISCUSION:

l.1.- EVALUACION DE LA PROCEDENCIA DEL RECURSO DE APELACION

T

La materia del presente procedimiento esta relacionada al cuestionamiento de la usuaria
referido a que se le descontd S/ 4,50 saldo de su tarjeta pese a que utilizé el servicio solo
una vez y que dicha situacién se habia estado repitiendo desde hace dos semanas atras;
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 c)
del articulo 33 del Reglamento de Atencion de Reclamos y Soluciéon de Controversias del

1

Reglamento de Reclamos de TREN URBANO

“Los Usuarios podrén presentar Reclamos en los siguientes casos (...)
d) Reclamos relacionados con la calidad del servicio pablico brindado por el Concesionario., de acuerdo a lo establecido en el
Contrato de Concesién’.
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OSITRAN? (en adelante, el Reglamento de Reclamos de OSITRAN); razon por la cual, en

concordancia con el articulo 10 de este ultimo texto normativo?, 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 notificacién.

Al respecto, de la revision del expediente administrativo, se advierte lo siguiente:
i.- La Carta R-CAT-050058-2021-SAC fue notificada a la usuaria el 9 de setiembre 2021.

ii.- El plazo maximo que la usuaria tuvo para interponer el recurso de apelacion vencid
el 30 de setiembre de 2021.

iii.- La usuaria apelo con fecha 28 de setiembre de 2021, 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,

Reglamento de Reclamos de OSITRAN

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

¢) 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 Solucion 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 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”.

Reglamento de Reclamos de TREN URBANO

“VII. 11 Recurso de Apelacion

Procede el recurso de apelacion cuando la impugnacion a la resolucién 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 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 resolucién 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 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’.

OSITRAN
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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

12. En el presente caso, la usuaria indicd que el 26 de agosto de 2021 se le desconté S/ 4,50
de saldo de su tarjeta pese a que utilizé el servicio solo una vez. De manera adicional, sefiald
que dicha situacién se habria estado repitiendo desde hace dos semanas atras (12 de
agosto de 2021). En consecuencia, solicité la devolucion de los saldos descontados de su
tarjeta. :

/web/validador.xhtm]

13. Por su parte, TREN URBANO sefalé que realizaron las verificaciones en el reporte de
movimientos de la tarjeta N° Gl rerteneciente a la usuaria, que corresponde al
periodo reclamado que abarca desde el 12 de agosto de 2021, observandose que esta
realizé una marcacién adicional, por lo que accedid, por criterio comercial, a efectuar la
devolucion de S/ 1,50, debiendo acercarse la usuaria a la Estacién Cabitos portando una
tarjeta y DNI. -

14. Al respecto, cabe recordar que, en virtud del Contrato de Concesién, TREN URBANO tiene
derecho al aprovechamiento econdmico de los Bienes de la Concesién durante el plazo de
vigencia de esta, 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 estédndares de
calidad especificados en el referido contrato®.

6§ TUOdelaLPAG
“Articulo 220.- Recurso de apelacién

El recurso de apelacion 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 jerarquico”.

2 Contrato de Concesién

“SECCION VIil: EXPLOTACION DE LA CONCESION

Derechos y Deberes del CONCESIONARIO

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

9 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:

(--)

) A la Calidad y cobertura del Servicio

Los usuarios tienen derecho a exigir de las Entidades Prestadoras la prestacioén de servicios de calidad y cobertura conforme a los
niveles establecidos en cada contrato de concesion, las normas vigentes y las disposiciones del OSITRAN.

el

“Articulo 11.- Obligaciones de las Entidades Prestadoras
Sin perjuicio de las obligaciones establecidas en ofras normas vigentes o en los respectivos contratos de concesioén, son
obligaciones de toda Entidad Prestadora las siguientes:

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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Asimismo, el 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 las tarifas por el servicio de transporte que brinda, 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 setvicio de Sistema Eléctrico de Transporte
Masivo de Lima y Callao el cobro de las tarifas por el servicio de fransporte que brinda,
de conformidad con las condiciones expresadas en el respectivo Conirato 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 opinion
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
y el Estado Peruano establece lo siguiente:

“8.5 Corresponde al CONCESIONARIO la limpieza e iluminacién de las estaciones y
demés Bienes de la Concesion, la venta de boletos y otros medios de pago, la difusién
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, frenes
y demas Bienes de la concesién, 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 disposicion 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
conforme a los niveles de servicio aplicables y a las especificaciones de calidad establecidas
en los Contratos de Concesidén 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 Concesibn, las hormas vigentes y las disposiciones del OSITRAN.”

[El subrayado es nuestro]
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19.  Ahora bien, de la revision del expediente se aprecia que obra el documento denominado
“Reporte de Transacciones por Tarjeta” de la Linea 1 del Metro de Lima, el cual contiene el
reporte de las transacciones realizadas por la usuaria con su tarjera N° (P desde
el 12 de agosto de 2021.

Imagen 1: Reporte de Transacciones por Tarjeta

Fecha Desdes 12-10-2010 00:00 Nimero de Serie Externa: (IR Titwla:  Todos
fecha Hasta: 12-1D-202123:5% Tipo de Transaccion Todos Perfilx Todos
Nimero de Serie Externo - Nimero de Sevfe Interno . Estado de la Tarfeta Titulo : Perfll Documents ~ Ultimo Sale

Adults 0 7.05

s — Emitido Mo

6-08- 16:07:24 &4 Use Monedere Aguito 7,50 1,50 6,00
| 16-08-2021 16:08:50 8% Uso Honedero Aduita 5,00 0,00 500 |
6082020 16,1004 88 Uso Monudaro Bty 6,80 600 800 |
17-08-2021 §7:01:00 87 Usa i Aduito 6,00 1,50 4,50
1 17-08-2021 5720113 88 s Ao 4,50 0,00 4,50 |
26-08-2021 13:35:15 112 Use Maonedere Adutte 12,00 1,50 10,50
] 26082021 133525 113 s Monedere Adulta 19.50 .00 106,50 |
DI-02021 16:08:50 12 Uso Honadern Adiite 1,50 1,50 0.00
] 81092621 15:00:01 127 Usa Monedero Adutto 0,00 0,68 000 |
06-05-2021 16:06:16 136 tiso Monederg Adulto 1,50 1,50 0.00
] | 08-08-2021 16:51:3% 137 Uso Moradery Adulto 0,00 8,00 0.00 E
‘ 21-0%-3021 180538 166 5o Maneders Adutto 16,00 158 8,50
1 21-08-2001 16:06:53 167 Usu Hgneders Adulto 8,50 6,00 §50 |

Fuente: informacién extraida del presente expediente administrativo.
20. Del mencionado reporte de transacciones, podemos sefialar lo siguiente:

() La usuaria utilizé su tarjeta los dias 16, 17, 26 de agosto de 2021, asi como los dias
1, 6 y 21 de setiembre de 2021, motivo por el cual se desconté de su saldo un monto
de S/ 1,50 en cada transaccion.

(i) Luego de las mencionadas transacciones, se observa el registro de transacciones de
uso adicional, por un total de siete marcaciones adicionales.

(i)  Respecto de dichas transacciones de uso adicional, el reporte deja constancia que
no se efectud descuento del saldo de la tarjeta del usuario. En efecto, en el reporte,
se indica un monto de S/ 0,00, en cada transaccion adicional.

En consecuencia, no se aprecia afectacion econémica a la usuaria.

Documento electrénico firmado digitalmente en el marco de la Ley N°27269, Ley de Firmas y Certificados Digitales, su Reglamento y modificatorias.
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21. Cabe sefalar que la usuaria no ha desvirtuado las operaciones adicionales registradas en
el “Reporte de Transacciones por Tarjeta”.
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Asimismo, en el expediente obra el “Informe de Camaras” elaborado por el personal de

TREN URBANO, documento que contiene la descripcién de las imagenes captadas por las
camaras de seguridad de la estacién Caja de Agua, consignandose lo siguiente:

“INFORME DE CAMARAS
(...)

FECHA: 28-09-2021
(...) 16.06 ingresa 1 pasajera con 2 pasajes

(..)

[El subrayado es nuestro]

Conforme puede apreciarse, en el citado informe se indicoé que el 28 de setiembre de 2021
ingresd solo la usuaria, validandose dos pasajes.

En ese sentido, del “Informe de Camaras”, se verifica que el 28 de setiembre de 2021, se
desconté adicionalmente el monto de S/ 1,50 de la tarjeta de la usuaria, pese a que la
usuaria en aquella ocasion ingresé sin acompanante.

Teniendo en cuenta lo indicado, se constata que el referido dia, se desconto
injustificadamente de la tarjeta de la usuaria el monto de S/ 1,50.

Si bien la usuaria indicé que era reiterativo el descuento de tres o cuatro pasajes desde el
12 de agosto de 2021, de la revision del expediente solo se ha verificado la afectacion al
saldo de la tarjeta por un monto ascendente a S/ 1,50.

En ese sentido, debe recordarse que el numeral 173.2 del articulo 173 del TUO de la LPAG,
sefiala que corresponde a los administrados presentar los medios probatorios que sustentan
sus alegaciones, razén por la cual, en el presente caso, correspondia a la usuaria acreditar
que desde el 12 de agosto del 2021 se le descontd injustificadamente dinero del saldo de la
tarjeta.

Por lo tanto, en la medida que se ha acreditado Gnicamente la desaparicién injustificada del
saldo de S/ 1,50 de la tarjeta de la usuaria, corresponde confirmar la decisidén contenida en
la Carta R-CAT-050058-2021-SAC, mediante la cual se declaré fundado el reclamo,
debiendo TREN URBANO cumplir con devolver a la usuaria el monto de S/ 1,50.

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

9

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 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 Solucion de Controversias, pone fin a la instancia administrativa. No cabe interposicién 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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TRIBUNAL DE SOL.

SE RESUELVE:

PRIMERO.- CONFIRMAR la decisién contenida en la Carta R-CAT-050058-2021-SAC emitida por
TREN URBANO DE LIMA S.A. que declar6 FUNDADO el reclamo presentado por la sefiora

, correspondiendo cumplir con devolver a la usuaria el monto
de S/ 1,50.

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

TERCERO.- NOTIFICAR la presente resolucién a la sefiora i N

a TREN URBANO DE LIMA S.A.

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

Con la intervenciéon de los sefiores miembros Humberto Angel Zufhiga 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: 2024072669
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