TRIBUNAL DE SOLUCION DE CONTROVERSIAS Y ATENCION DE RECLAMOS
EXPEDIENTE N° 164-2023-TSC-OSITRAN
RESOLUCION N° 00376-2024-TSC-OSITRAN
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EXPEDIENTE N° ' : 164-2023-TSC-OSITRAN
APELANTE : | S TR G e
ENTIDAD PRESTADORA T ‘ TREN URBANO DE LIMA S.A.
ACTO APELADO : 3 Decision contenida en la Carta LR-AYA-005-

000131-2023-SAC
RESOLUCION N° 00376-2024-TSC-OSITRAN

Lima, 11 de septiembre de 2024

SUMILLA: Habiendo logrado el usuario la atencién del pedido objeto de reclamo,
corresponde declarar concluido el procedimiento por sustraccién de la materia.

VISTO:

El recurso de apelacion interpuesto por el sefior men adelante,
el usuario) contra la decisién contenida en la Carta LR-AYA-005-000131-2023-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 Atencidn 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 EI Peruano el 7 de octubre de 2023.

CONSIDERANDO:
l. ANTECEDENTES:
1. Con fecha 14 de agosto de 2023, el usuario interpuso un reclamo ante la Entidad Prestadora,

manifestando lo siguiente:

i- Aproximadamente a las 10:33 horas del 14 de agosto de 2023, solicité al personal
encargado de la boleteria de la estacion Ayacucho de la Linea 1 del Metro de Lima
una recarga de S/ 6,00, motivo por el cual entregd un billete de S/ 20,00. A pesar de
lo solicitado, se le recargo la totalidad del billete en dos (2) recargas de S/ 10,00 cada
una.

i.-  Ante ello, manifesté al personal de boleteria su disconformidad por habérsele
realizado una recarga por un monto no solicitado, indicandole dicho personal que se
realizé la recarga de S/ 20,00 debido a que él no indicé cuél debia ser el monto para
recargar.
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TRIBUNAL DE SOLUCION

ii.-  Asimismo, indicd que el personal de boleteria anulé una de las recargas de S/ 10,00,
devolviéndole dicho monto en ese momento.

iv.-  Solicité la devolucion de la suma de S/ 4,00, monto indebidamente recargado en la
tarjeta.

Mediante Carta LR-AYA-005-000131-2023-SAC, notificada el 24 de agosto de 2023, la
Entidad Prestadora declaré infundado el reclamo presentado, sefialando lo siguiente:

i.- Procedieron a realizar la investigacion de los hechos expuestos en el reclamo,
verificando que el usuario solicité una recarga, la cual fue efectuada por el personal
del area de boleteria. Posteriormente, el usuario se retiré sin mostrar disconformidad.

ii.- LaEntidad Prestadora recomienda a los usuarios de la Linea 1 que, antes de retirarse
de la ventanilla de la boleteria, verifiquen que la transaccion solicitada haya sido
realizada correctamente, pues luego de ello no existe lugar a reclamos.

Con fecha 6 de setiembre de 2023, el usuario interpuso recurso de apelacion contra la
decisién contenida en la Carta LR-AYA-005-000131-2023-SAC, sefialando que no se
encontraba de acuerdo con la respuesta brindada por la Entidad Prestadora.

El 26 de setiembre de 2023, la Entidad Prestadora elevé al TSC el expediente administrativo
y la absolucion del recurso de apelacién, reiterando lo sefialado a lo largo del procedimiento.

El 28 de agosto de 2024, se realizé la respectiva audiencia de vista, quedando la causa al
voto.

El 11 de setiembre de 2024, el usuario comunico a la Secretaria Técnica del Tribunal que el
personal de la boleteria le devolvié el monto de S/ 10,00, correspondiente a la recarga
anulada, al momento de ocurrencia de los hechos materia de reclamo.

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 LR-AYA-005-000131-2023-SAC emitida por 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 esté relacionada con el cuestionamiento del usuario
referido a que personal de la boleteria de la estacién Ayacucho de la Linea 1 del Metro de
Lima recargd su tarjeta con un monto distinto al solicitado, razén por la cual requiere la
devolucion del monto indebidamente recargado en la tarjeta; supuesto de reclamo
relacionado con la calidad del servicio previsto en el literal d) del numeral IV.1 de
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EXPEDIENTE N° 164-2023-TSC-OSITRAN
RESOLUCION N° 00376-2024-TSC-OSITRAN

Reglamento de Atencion y Solucion 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 Atencién de Reclamos y Solucién de Controversias de OSITRANZ (en
adelante, el Reglamento de Reclamos de OSITRAN); razén por la cual, en concordancia
con el articulo 10 de este Ultimo texto normativo3, el TSC es competente para conocer el
recurso de apelacion en cuestion.

9..  De conformidad con el numeral VI1.11 del Reglamento de Reclamos de TREN URBANO* y
-el articulo 59 del Reglamento de Reclamos de OSITRANS, el plazo con el que cuentan los
usuarios para interponer el recurso de apelacién es de quince (15) dias habiles, contados
desde el dia siguiente de recibida la notificacion. '

10. Al respecto, de la revision del expediente administrativo, se advierte lo siguiente:

i.- La Carta LR-AYA-005-000131-2023-SAC fue notificada al usuario el 24 de agosto
2023.

ii.-  El plazo mdximo que el usuario tuvo para interponer el recurso de apelacion vencié
el 15 de setiembre de 2023.

iii.- El usuario interpuso el recurso de apelacién con fecha 6 de setiembre de 2023, es
decir, dentro del plazo legal establecido.

' Reglamento de Reclamos de TREN URBANO

“IV.1 Materia de los Reclamos

“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 Concesion’.

2 Reglamento de Reclamos de OSITRAN

“Articulo 33.- Objeto del Procedimiento
(...) 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 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 Apelacién

(--)

El recurso de apelacion debera interponerse ante la Gerencia de Servicio al Cliente de TREN URBANO. en un plazo maximo 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 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. 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”.
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11. Por otro lado, como 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)E.

12. Verificdndose 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.

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

De la legislacion aplicable

13. La Entidad Prestadora es la 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 concesion, 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 Explotaciéon 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 Concesién 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 CONCESIONARIOQ tiene derecho a disponer la organizacién del Servicio y a tomar
las _decisiones que considere mas convenientes para su_adecuada operacion y
funcionamiento, respetando (los términos y condiciones del presente Contrato y las
Leyes Aplicables.

(.-)

El CONCESIONARIO tiene derecho a explotar directa o indirectamente los Bienes de
la Concesiobn, el Servicio y los Servicios Complementarios que crea conveniente, de
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
negocio, lo cual incluye pero no se limita, a la administracién y mantenimiento de la
infraestructura, a la libertad de subcontratar servicios, la liberfad de escoger al
personal que contrate y la libertad de decisién comercial, denfro 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”.

6 TUOdelaLPAG
“Articulo 220.- Recurso de apelacion
El recurso de apelacion se interpondra cuando la impugnacién 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”.
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[El subrayado es nuestro]

Asimismo, los articulos 7 y 11 del Reglamento de Usuarios de las Infraestructuras de
Transporte de Uso Publico (en adelante, el Reglamento de Usuarios), aprobado mediante
Resolucién de Consejo Directivo N° 035-2017-CD-OSITRAN, establecen que los usuarios
tienen derecho a exigir de las Entidades Prestadoras la prestacién de servicios de calidad y
cobertura, y que estas tienen la obligacidn 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 Concesién y las normas legales vigentes y las disposiciones del OSITRAN.

(...)

Articulo 11.- Obligaciones de las Entidades Prestadora

Sin perjuicio de las obligaciones establecidas en otras normas vigentes o en los
respectivos contratos de concesién, 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]

Sobre los hechos materia de reclamo

El usuario indicé que solicitd una recarga de S/ 6,00 al personal de la estacion Ayacucho de
la Linea 1 del Metro de Lima, entregando un billete de S/ 20,00; no obstante, dicho personal
realizé la operacion por el integro del billete entregado, en dos (2) recargas de S/ 10,00 cada
una.

Afiadié que el personal de boleteria anulé una de las recargas de S/ 10,00, devolviéndole
dicho monto al momento de ocurrencia de los hechos materia de reclamo, motivo por el cual
solicité la devolucion del monto indebidamente recargado en la tarjeta, ascendente a S/ 4,00.

Por su parte, la Entidad Prestadora sefalé que luego de realizar la investigacién de los
hechos materia de reclamo, determind que el usuario solicitd una recarga, la cual fue
efectuada por el personal del area de boleteria y que, al finalizar la transaccién, el usuario
procedié a retirarse de la boleteria sin mostrar disconformidad alguna.
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CION DE CONTROVERSIAS Y ATENCION DE RECLAMO,
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TRIBUNAL

18.  Ahora bien, en el expediente obra el documento denominado “Reporte de Transacciones
por Tarjeta”, vinculado a la tarjeta N° 13.308.413 materia de reclamo, el cual contiene el
registro de los siguientes movimientos:

IMAGEN 1: Reporte de Transacciones por Tarjeta N° 4iIINEIND
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Fuente: informacion extraida del expediente.

19. Como se puede observar, el 14 de agosto de 2023, entre las 10:37:19 y 10:37:30 horas (es
decir, en un lapso de 11 segundos), se realizaron dos (2) recargas de S/ 10,00 cada una en
la tarjeta del usuario, motivo por el cual el saldo total de la tarjeta fue de S/ 20,00.

20. Asimismo, se aprecia que a las 10:38:41 horas del mismo dia (esto es, poco mas de un
minuto después), una de las recargas de S/ 10,00 fue anulada por el personal de la Entidad

7 Cabe precisar que el “Reporte de Transacciones por Tarjeta” es el documento expedido por TREN URBANO que contiene el detalle
de las transacciones realizadas en una determinada tarjeta, constando, entre otros, la fecha, nimero y tipos de transacciones
(venta, carga y uso). -
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Prestadora, siendo que el saldo resultante en la tarjeta del usuario fue de S/ 10,00, tal como
se aprecia a continuacion: P

IMAGEN 2: Reporte de Trgihsacciones por Tarjeta N°
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' Fuente: informacién extraida del expediente.

21.  Tal como ha sido indicado en los antecedentes de la presente resolucién, el usuario solicitd
la devolucién del monto indebidamente recargado en la tarjeta, esto es, S/ 4,00.

22. Alrespecto, el “Reporte de Transacciones por Tarjeta” muestra que el saldo de S/ 10,00 con
el que quedd la tarjeta del usuario luego de realizarse la anulacion de la otra recarga
(también de S/ 10,00), fue consumido por este en su totalidad el 21 de septiembre de 2023,
conforme se observa a continuacién:
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IMAGEN 3: Reporte de Transacciones por Tarjeta Nim
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Fuente: informacién extraida del expediente.

23. Consecuentemente, al haber utilizado el usuario la totalidad de los S/ 10,00 recargados en
su tarjeta, no queda monto pendiente de devolucion a su favor, motivo por el cual debe

declararse la sustraccion de la materia®.

8  cédigo Procesal Civil

Concluye el proceso sin declaracion sobre el fondo cuando:
Se sustrae la pretensién del ambito jurisdiccional;

Se declara el abandono del proceso;

A=

“Articulo 321.- Conclusién del proceso sin declaracion sobre el fondo

Por disposicién legal el conflicto de intereses deja de ser un caso justiciable;

sanear la relacién procesal dentro del plazo concedido conforme al Articulo 451, en los casos que asi corresponda;

El Juez declara la caducidad del derecho;

El demandante se desiste del proceso o de la pretension;
Sobreviene consolidacion en los derechos de los litigantes; o
En los demas casos previstos en las disposiciones legales.

()"
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Queda consentida la resolucién que ampara alguna excepcion o defensa previa sin que el demandante haya cumplido con




TRIBUNAL DE SOLUCION DE CONTROVERSIAS Y ATENCION DE RECLAMOS
EXPEDIENTE N° 164-2023-TSC-OSITRAN
RESOLUCION N° 00376-2024-TSC-OSITRAN

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

SE RESUELVE:

PRIMERO.- DECLARAR CONCLUIDO EL PROCEDIMIENTO ADMINISTRATIVO seguido por el
sefior (R - ido a la impugnacion de la decisién contenida en
la Carta LR-AYA-005-000131-2023-SAC, al haber operado la sustraccion de la materia.

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

TERCERO.- NOTIFICAR al sefior (P - TREN URBANO DE

LIMA S.A. la presente resolucion.

CUARTO.-DISPONER la difusion de la presente resolucién en el Portal Institucional de OSITRAN,
ubicado en la Plataforma Digital Unica del Estado Peruano para Orientaciéon al Ciudadano
(www.gob.pe/ositran).

Con la 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: 2024116486

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: hitps.//servicios.ositran.qob.pe:8443/SGDEntidades/login.jsp

® 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 resolucion apelada;

d. Declarar la nulidad de actuados cuando corresponda”.

“Articulo 61.- De la resolucion de segunda instancia
La resolucién que dicte el Tribunal de Solucién de Controversias, pone fin a la Instanc:a administrativa. No cabe interposicién de recurso
alguno en esta via administrativa.

Contra la resolucion 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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