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SUMILLA: No habiéndose acreditado Ia existencia de un perjuicio al usuario, corresponde
confirmar Ia resolucién de primera instancia que declaré infundado el reclamo presentado.

< $

VISTO: 3

v

El recurso de apelacion interpuesto por. el, sefior SEEEEEREGTRENDEANINERRED <"
adelante, ‘el usuario) contra la decisién contenida en la Carta LR-CAB-005-000102-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 Solucién de Controversias y Atencién de Reclamos (en adelante, TSC) ho 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 reconstituy6 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. El 24 de octubre de 2022, el usuario presentd un reclamo? ante TREN URBANO en la Estacion
Cabitos de la Linea 1 del Metro de Lima, manifestando que, como preducto de una averia
presentada en el servicio, habria perdido un viaje a la ciudad de Arequipa, por lo que solicita el
reembolso del pasaje perdido de ida, asl como de los dafios ocasionados.

2. Mediante Carta LR-CAB-005-000102-SAC, nhotificada el 15 de noviembre de 2022, TREN
URBANO declaré infundado el reclamo presentado por el usuario, sefialando lo siguiente:

i- Ante la falla técnica producida el 24 de octubre del 2022, que ocasiond problemas en la
prestacion del servicio —situacion andmala y ajena a su voluntad-, se procedio a efectuar
medidas correctivas, con el fin de mejorar la calidad de atencion brindada y que
inconvenientes como el suscitado no vuelvan a ocurrit.

ii.-  Ocurido el evento, personal de TREN URBANO debidamente capacitado activé las
instrucciones de evacuacién del sistema de acuerdo con su Plan de Contingencia y
protocolos de seguridad, informando inmediatamente a través de sus canales de
comunicacion: via sonora (en estaciones, trenes y andenes), de manera presencial (a
través dé sus colaboradores), asi como a través de redes sociales hasta el reinicio del
servicio.
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ii- La solicitud de reconocimiento de dafios solo procedera en la medida que sea
consecuencia directa o inmediata de la ingjecucion de una obligacion, o de su
cumplimiento parcial, tardio o defectuoso. .

Con fecha 2 de diciembre de 2022, el usuario interpuso recurso de apelacién contra la

decisién contenida en la Carta LR-CAB-005-000102-SAC, manifestando lo siguiente:

f.- Aun cuando la Entidad Prestadora ha sefialado que tom¢é medidas correctivas para
superar el problema, al no ser esta la primera vez que ocurre, no se advierte cuéles
serian esas medidas que sefiala haber tomado.

ii- Noseriaentendible que, en un plan de contingencia, se establezca un rango estimado
de evacuacién con una espera de mas de una hora.

ii.- Elplan de contingencias y protocolos de seguridad evidenciarian deficiencias por falta
de difusion a los usuarios acerca de los desperfectos presentados, toda vez que,
dentro de la seccién de noticias de la pagina web de la entidad prestadora, no
existirfan comunicados presentados entre el 23 y 28 de octubre de 2022.

¥

o

k. §
iv- Se le debe reconocer la pérdida econdémica que se le habria generado por el
inconveniente por un valor de S/ 165 soles.

El 23 de diciembre de 2022, TREN. URBANO elevo al TSC el expediente administrativo'y la
absolucién del recurso de apelacién, presentando comao descargos lo senalado en la Carta
LR-CAB-005-000102-SAC y en el propio expediente administrativo.

El 24 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 apelacion interpuesto contra la decisién
contenida en la Carta LR-CAB-005-000102-SAC.

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

ANALISIS DE LAS CUESTIONES EN DISCUSION:

l1.1.- EVALUACION DE LA PROCEDENCIA DEL RECURSO DE APELACION

Documento electrénico firmado digitaimente en ¢l marco.de la Ley N°27269, Ley d

La integridad del documento y la autoria

La materia del presente reclamo esta relacionada con el cuestionamiento y malestar del
usuario, segtin el cual, debido a la averia presentada en el servicio en la Estacion Cabitos,
se le habria ocasionado un perjuicio al perder un viaje a la ciudad de Arequipa, debiéndose
proceder con el reembolso del pasaje perdido; supuesto de reclamo relacionado a la calidad
en el servicio previsto en el literal d) del numeral IV.1 del Reglamento de Atencién y Solucion
de Reclamos de Usuarios de TREN URBANO? (en adelante, Reglamento de Reclamos de

Reglamento de Reclamos de TREN URBANO
“os Usuarios podran presentar Reclamos en los sigulentes casos:

(-) :
d) Reclamos relacionadas con la calidad del $efvicio publico brindado por GYM FERROVIAS S.A., de acuerdo a lo-establecido en el
Contralo de Concesion”™.
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TREN URBANO) y en el literal c) del articulo 33 del Reglamento de Atencién de Reclamos
y Solucion de Controversias del OSITRANS; razén 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.

8. De conformidad con el numeral VI1.11 del Reglamento de Reclamos de: TREN URBANOS y
el articulo 59 del Reglamento de Reclamos del OSITRANE, el plazo con el que cuentan los
usuarios para apelar la decision de TREN URBANO respecto de su reclamo es de 15 dias
habiles contados desde el dia siguiente de recibida la notificacion.

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

i- La Caita LR-CAB-005-000102-SAC fue notificada al usuario el 15 de noviembre de
2022.

eiwebivalidador.xhtmi

ii.-  Elplazo maximo que el usuario tuvo para interponer el recurso de apelacion vencio
el 6 de diciembre de 2022,

ii- El usuario apelé el 2 de diciembre de 2022, es decir, dentro del plazo legal
establecido.

10. Por otro lado, como se evidencia del propio recurso de apelacion presentado, este se
fundamenta en una diferente interpretacion de las pruebas y valoracién de los hechos, 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 Decreto Supremo N°
004-2019-JUS (en adelante, TUO de la LPAG)’.

hitps://appsfirmnaperu.gob.

, Ley de Firmas 'y Certificados Digitales, su Reglamento y modificatorias.

3 Reglamento de Reclamos det OSITRAN

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

(-)
¢) La calidad y-oportuna prestacién de dichos servicios que son responsabilidad de Ja Entidad Prestadora {...)".

4+  Reglamento de Reclamos del OSITRAN

“Articula 10.- El Tribunal de Solucién de Controversias

£l Tribunal-de Solucion de Coniroversias, en viriud de un recurso de apelacion, declara:su admiisién y revisa en segunda y Gilima
instancia los actos impugnables emitidos por las:Enlidades Prestadoras y por los Cuéipos Colegiados.

Asimismo, es compelente para resolver las quejas que se presenten durante los procedimienfos de primera instancia. Su resolucién
pone fin a la instancia administrativa y pugde constituir precedente de observancia obligatoria cuando la propia resolucion asi lo disponga
expresamente conforme a ley”.

§  Reglamento de Reclamos de TREN URBANO

“vjI, 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 priseba, no se ople por el récurso de reconsideracion.

Eif recurso de apelacion deberd interponerse ante la Gerencia de Sevicio al Cliente de TREN URBANO. en un plazo maximo de.quince
(15)-dias hébiles de notificada la resolucion recurrida, utilizarido los canales definidos en el punlo V1.1 del presente Reglamento y, en
caso Ja presentacion del reclirso se presente por sscrito conforme al formato 3, documento que forma parte integrante del presente

Reglamento’.

&  Reglamento de Reclamos del OSITRAN

“Articulo 59.- Interposicion y Admisibilidad del Recurso de Apelacién
£l plazo para Ja interposicion del recurso es de quince (15) dias contados a partir de Ja notificacion del acto recurrido o de aplicado e/
silencio administrative”,.

7 TUOde laLPAG

“Articulo 220.- Recurso de apelacion
El recurso de apelacién ‘se intetpondré 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 auloridad que expidié el acto que se impugna para que
eleve lo actuado al superior jerérquico”.

La integridad del documento y la autorfa de la(s) firma(s) pueden ser verificadas en;
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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.

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

11.2.1 Respecto de la probanza de los dafios

12. Al respecto, es importante recalcar que el Reglamento de Ustarios de las Infraesfructuras
de Transporte de Uso Publico (en adelante, Reglamento de Usuarios), aprobado mediante
Resolucion de Consejo Directivo N° 035-2017-CD-OSITRAN, establece lo siguiente:

*Articulo 7.- De los Derechos del Usuario.-

Sin perjuicio de los derechos que surjan de otras normas vigentes, los Usuarios tienen
también los siguientes derechos: '

(.-)

Jj) A la reparacion de dafios

Los Usuarios tienen derecho a la_reparacion de dafios o pérdidas que sean
provocadas _por _nealigencia, _incompetencia o dolo de los funcionarios _y/o
dependientes de las Entidades Prestadoras.

firmaperu.gob.peiweblvalidador.xhitml

Los usuarios tienen derecho a solicitar Ja determinacion de la responsabilidad de los
dafos o pérdidas confarme con el marco juridico vigente, a través de las vias que
estimen convenientes, entre ellas el procedimiento de reclamo, u otras. Luego de
establecida dicha responsabilidad, el Usuario podrd solicitar la reparacion
correspondiente, ya sea en sede judicial, arbitral o por acuerdo entre las partes, segiin
lo pactado”.

°27269, Ley de Firmas y Certificados Digitales, st Reglamento:y medificatorias.

[El subrayado es nuestro]

13. De lo citado se tiene que la reparacion de los dafios provocados a los usuarios con ocasion
de los servicios brindados es un derecho reconocido a estos y una obligacion de la Entidad
Prestadora,

14. Ahora bien, a fin de definir y establecer la responsabilidad por dafios, la propia norma
sectorial nos remite a las reglas establecidas en el Cédigo Civil.

15, Al respecto, el articulo 1321 del Cédigo Civil sefiala lo siguiente:

“Articulo 1321,- Queda sujeto a Ja indemnizacion de dafios y perjuicios quien no
ejecuta sus obligaciones por dolo, culpa inexcusable o culpa leve.

El resarcimiento por la inejecucion de la obligacién o por su cumplimiento parcial,
tardio o defectuoso, comprende tanto el dafio emergente como el lucro cesante, en
cuanto sean consecuencia inmediata y directa de tal inejecucion.

Si la inejecucién o el cumplimiento parcial, tardfo o defectuoso de la obligacion,
obedecieran a culpa leve, el resarcimiento se limita al dafio que podia preverse al
tiempo en que ella fue contraida”.
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[El subrayado y resaltado es nuestro]

16. Como se desprende del parrafo anterior, procede el resarcimiento por los dafos y petjuicios,
enla medida due sean consecuencia inmediata y directa de la inejecucion de una obligacion;
o de su cumplimiento parcial, tardio o defectuoso.
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17. En este punto es importante considerar que el articulo 1331 del Cédigo Civil prescribe que
“ a prueba de los dafios y perjuicios, y de su cuantia corresponde al perjudicado por la
inejecucion de una obligacion, o por su incumplimiento parcial, fardio o defectuoso”. En tal
sentido, en el presente caso el usuario, a efectos de determinar que la Entidad Prestadora
resulta responsable de los dafios alegados (pérdida de un viaje a la ciudad de Arequipa),
debié de probar que estos existieron y que se produjeron como consecuencia de un mal
servicio prestado por TREN URBANO.

II1.2.2 Sobre los hechos materia de reclamo y el perjuicio alegado por el usuario

18. En el presente caso, el usuario cuestiona la actuacion de TREN URBANO ante |a ocurrencia
de una averia en el servicio que le habrfa ocasionado la pérdida de un viaje de ida hacia la
ciudad de Arequipa, requiriendo que se le reconozca la pérdida econodmica que se le habria
generado por el inconveniente por un valor de S/ 165 soles:

19. Al respecto, cabe recordar que TREN URBANQO es la encargada de brindar el servicio de
transporte masivo en la Linea 1 del Metro de Lima. En ese sentido, el Estado le ha conferido
diversos derechos referidos a la explotacion de la infraestructura, tales como la libertad de
organizar la operacién y funcionamiento del servicio, debiendo respetar lo establecido en ¢l
respectivo Contrato de- Concesion y las leyes aplicables, conforme se aprecia a
continuacion:

“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 recuperaré su
inversién; asl como un deber, en la medida en que el CONCESIONARIO esté
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.

E] 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 los términos v condiciones del presente

Contrato y las Leyes Aplicables.

Es deber del CONCESIONARIO, dentro de los limites del Contrato, responder por
los actos u omisiones del personal a cargo de la Explotacion o de los contratistas
que el CONCESIONARIO decida contratar.

EI CONCESIONARIO tiene derecho a explotar directa o indirectamente los Bienes
de la Concesién, 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 gestion y
conduccién del neqocio, lo cual incluye, pero no se limita, a la administracion y
mantenimiento de la infraestructura, a la libertad de subconiratar servicios, la
libertad de escoger al personal que contrate y la libertad de decisién comercial,
dentro de los limites contenidos en el presente Contrato, las Bases y las Leyes
Aplicables. En tal sentido, el CONCESIONARIO es el tnico titular y responsable
de los resultados economicos y de los riesgos que deriven de ello”.

[El subrayado es nuestro]
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20. Asimismo, se advierte que el articulo 8 del Reglamento de Usuarios del OSITRAN establece
como obligacion de los usuarios del Sistema Eléctrico de Transporte Masivo, la siguiente:

“Articulo 8.- De las Obligaciones del usuario

(-3)
b. Conducta debida

Todos los Usuarios deberan utilizar las ITUP o los setvicios detivados de su
explotacién, respetando las condiciones y reglas generales establecidas para su
uso, las cuales deberén ser acordes con- el marco normativo vigente y
debidamente informadas a los Usuarios, de acuerdo a lo establecido en los
articulos 12, 13 v 15 del presente Reglamento.

Los Usuarios asumiran la responsabilidad en caso no observen las normas legales
y las reglas y/o normas internas impuestas por la Entidad Prestadora, siempre que
tales normas o reglas hayan sido aprobadas por la autoridad competente, segun
corresponda, en atencion a lo dispuesto en los respectivos contratos de
Concesion, y debidamente difundidas, de acuerdo a lo establecido en el presente
Reglamento (...)"

[El subrayado es huestro]
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21. Conforme puede apreciarse, dichos dispositivos normativos: establecen que la Entidad
Prestadora no podra limitar el uso de la infraestructura de transporte de uso publico a las
personas, siempre que estas cumplan con las normas vigentes, las establecidas en el
Contrato de Concesién y las disposiciones relativas al uso de dicha infraestructura; teniendo
los usuarios la obligacién de utilizar la infraestructura de transporie respetando las
condiciones, plazos y reglas establecidas para cada una de ellas y la normativa nacional
correspondiente.

4
i

22 En atencion a lo antes sefialado, en el presente caso correspondia que el usuario acredite
haber sufrido un perjuicic econémico al no haber podido arribar al terminar terrestre, a la
hora programada de embarque hacia la ciudad de Arequipa, siendo que ello se habria
producido como consecuencia de la demora ocasionada por la averia presentada en uno de
los trenes de la Entidad Prestadora.

co de'la Ley N°27268, Ley de Firmas y Certificados Digitales, su Reglamento y modificatorias.

23. Sin embargo, de la revisién del expediente, se advierte que el usuario no aportd ningun
medio probatorio que permita determinar la existencia del dario alegado. En ese sentido, el
usuario podria haber acompafiado, por-ejemplo, copia del pasaje en donde conste la fecha
y hora del viaje a la ciudad de Arequipa.

24. La acreditacién del dafio, en el presente caso, resulta de especial relevancia dado que, de
no existir o no poder verificarse, impide evaluar y analizar los demas aspectos relacionados
con dichos dafios tales como la responsabilidad de la Entidad Prestadora en la produccion
del dafio o de las acciones adoptadas por esta®. :

25, En el mismo sentido, cabe recordar 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®.

La integridad del documento.y la autoria de la(s) firma(s) pueden ser verificadas en: hittps:/

Documento electrénico firmado. digitalmente en el mar

8 Asimismo, aun cuando el usuario hublese demostrado que TREN URBANO no adoptd Jas medidas ante la produccion de i3 averfa del
tren; ello probablemente hubiese calificado como:un defecto en la‘calidad del servicio, pero no necesarlamente que elflo ocasionase la
pérdida de un viaje a ia ciudad de Arequipa, dado que este (illimo no se.encuentra acreditado,

S  TUOdelaLPAG

*Articulo 173.- Carga de ja prueba

L)
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26. Teniendo en cuenta la norma citada, no se ha verificado a lo largo del procedimiento
administrativo que el usuario haya presentado alglin medio probatorio que acredite que
efectivamente sufrié un perjuicio y que este haya sido producto de un servicio carente de
calidad por parte de la Entidad Prestadora, conforme lo ha alegado.

27. En consecuencia, en la medida que ho se ha acreditado el supuesto perjuicio: causado,
corresponde confirmar la decision contenida en la Carta LR-CAB-005-000102-SAC,
mediante la cual se declaré infundado el reclamo.

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

ador.xhtml

SE RESUELVE:

PRIMERO.- CONFIRMAR la decision contenida en la Carta LR-CAB-005-000102-SAC, mediante
la cual TREN URBANO DE LIMA S.A. declaré INFUNDADO el reclamo presentado por el sefior

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

TERCERO.- NOTIFICAR al seﬁom a TREN URBANO DE

LIMA S.A. la presente resolucion.

« https:/iapps.firmaperu.gob.pe/weblvalid

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

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 Arequipeiio Tamara.

97269, Ley de Firmas y Certificados Digitales; su Reglamento y modificatorias.

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

NT: 2024100908

Esta es uria copia auténtica imprimible de un documento electronico firmado digitalmente, archivado por el Ositién, aplicando Jo dispuesto
por el Art. 25 de D.S 070-2013-PCM y la Tercera Disposicién Complementaria Final del D.S 026-2016-PCM. Su autenticidad e integridad
pueden ser cantrastadas a través de la siguiente direccion web: https//servicios. OSITRAN.gob.pe:8443/SGDEntidades/login.is

173.2 Correspande a los administiados -aportar pruebas mediante la presentacion de documentos e informes, proponer pericias,
testimonios, inspecciones y.demas diligencias permitidas, o.aducir alegaciones”.

10" Reglamento de Reclamos del OSITRAN

"Articulo 60.- Procedimientos y plazos aplicables

(...) La Resolucién del Tribunal de Solucion de Controversias podra:
3) Revocarfotal o parcialmente la resolucion de primera instancia;
b) Confirmar total o parcialmente la resolucion de primera instancia;
¢) Integraria resolucion apelada; y,

d) Declarar la nulidad de actuados cuando comesponda’.

La integridad del documento y la autoria de la(s) firma(s) pueden ser verificadas en

Documento electrénico firmado digitalmente en el marco de la Ley N

“Articulo 61. De la resolucion de segunda instancia

L& resolucion 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 resolucion que dicte el Tribunal de Solucion de Coniroversias, podré interponerse demanda contencioso-administrativa, de
acuerdo con la legislacion de la materia {...)"
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