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ACTO APELADO :  Decision contenida en la Carta R-CAT-064312-2023-SAC

RESOLUCION N° 00414-2024-TSC-OSITRAN

Lima, 17 de octubre de 2024 .
’

SUMILLA: Habiéndose acreditado que el personal de la boleteria de la éstacién Angamos,
rechazé injustificadamente la solicitud del usuario de entrega de una nueva “tarjeta de
edicién de coleccion”, en vista que la vendida se encontraba rayada, corresponde declarar

fundada la apelacién.

VISTO:

El recurso de apelacign interpuesto por el sefior (en
adelante, el usuario) contra la decision cohténida’én la Carta R-CAT-064312-2023-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 18 de agosto de 2023, el usuario interpuso, via telefénica, un reclamo ante la
Entidad Prestadora, manifestando lo siguiente:

i.- A las 20:24 horas del 18 de agosto de 2023, adquirié una “tarjeta de edicion de
coleccion”, de color negro, en la boleteria de la estacién Angamos.

ii.- Alintentar ingresar al sistema de la Linea 1, se percaté de que la mencionada tarjeta
presentaba rayones, que afectaban su apariencia de nueva, haciéndola parecer
desgastada y en mal estado, razén por la cual retorno a la boleteria para solicitar el
cambio por otra tarjeta.

ii.- El personal de la boleteria se negdé a atender la solicitud, aduciendo que no
correspondia cambio alguno y que debia comunicarse con el centro de atencion
telefénica de la Entidad Prestadora.
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iv.- En virtud de ello, solicitd via reclamo que la Entidad Prestadora le otorgue una nueva
tarjeta en buen estado y que la entrega se realice en la estacion San Carlos, por ser la
mas cercana a su domicilio.

Mediante Carta R-CAT-064312-2023-SAC, notificada el 6 de septiembre de 2023, la Entidad
Prestadora declaré infundado el reclamo, argumentando lo siguiente:

i.- En los casos de hurto, dafio, pérdida o extravio de la tarjeta, la responsabilidad recae
en el pasajero, salvo si el dafio es de origen técnico y ocurre dentro de los primeros
treinta (30) dias posteriores a la entrega de la tarjeta (periodo de garantia). En este
Gltimo supuesto, previa evaluacion por parte de la Entidad Prestadora se procedera a
ejecutar las acciones correctivas correspondientes, si asi se determina. Precisé que
esta informacion se puede encontrar en su pagina web.

ii.- Adicionalmente, se invitd al usuario a acudir a la Oficina de Atencién al Pasajero
ubicada en la estacién Cabitos o en la estacion Presbitero Maestro, presentando su
DNl Yy la tarjeta materia del reclamo, para que esta sea revisada. De proceder el cambio,
se entregara una nueva tarjeta y se trasladara el saldo correspondiente, quedando la
tarjeta objeto del reclamo con la Entidad Prestadora.

Con fecha 24 de septiembre de 2023, el usuario interpuso recurso de apelacion contra la
decision contenida en la Carta R-CAT-064312-2023-SAC, reiterando lo expuesto en su
reclamo y agregando que la evaluacién de procedencia del cambio de tarjeta por parte de
la Entidad Prestadora no aseguraba la aceptacion de su solicitud. En atencion a ello, solicitd
la evaluacion de su caso a la brevedad posible, para que la Entidad Prestadora acceda al
cambio de su tarjeta por una nueva de la misma condicién (“edicién de coleccion®) y se
disponga el traslado del saldo correspondiente.

El 12 de octubre de 2023, la Entidad Prestadora elevé al TSC el expediente administrativo,
reiterando lo expuesto en la Carta R-CAT-064312-2023-SAC.

Con fecha 26 de septiembre de 2024, se realizd la respectiva 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 decision
contenida en la Carta R-CAT-064312-2023-SAC, emitida por la Entidad Prestadora.

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 con el cuestionamiento del usuario
referido a que el personal de boleteria de la estacién Angamos se neg6 a atender su solicitud
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de cambio de tarjeta, a pesar de que esta presentaba rayones que afectaban su apariencia,
haciéndola parecer desgastada y en mal estado; supuesto de reclamo por falta de calidad
del servicio contenido en el literal d) del numeral IV.1 de Reglamento de Atencién y Solucién
de Reclamos de Usuarios de Tren Urbano de Lima S.A." aprobado por Resolucién del
Consejo Directivo N° 019-2022-CD-OSITRAN (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 de OSITRAN? aprobado por Resolucion del Consejo Directivo
N° 019-2011-CD-OSITRAN (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.

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 la Entidad Prestadora respecto a sus reclamos es de
quince (15) dias habiles, contado 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-064312-2023-SAC fue notificada al usuario el 6 de septiembre de
2023.

ii.- El plazo maximo que el usuario tuvo para interponer el recurso de apelacion vencio
el 27 de septiembre de 2023.

Reglamento de Reclamos de TREN URBANO

“Los Usuarios podran presentar Reclamos en los siguientes casos:

(--)
d) Reclamos relacionados con la calidad del servicio pubhco brindado por el Concesionario, de acuerdo a lo establecido en el Contrato
de Concesion”.

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
EI Tribunal de Solucién de Controversias, en virtud de un recurso de apelacién, declara su admisién 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 resolucion asi lo disponga
expresamente conforme a ley”.

Reglamento de Reclamos de TREN URBANO

“VII. 11 Recurso de Apelacion

(--)

El recurso de apelacién debera interponerse ante la Gerencia de Servicio al Cliente de la Linea 1 del Metro de Lima, en un plazo maximo
de quince (15) dias habiles de notificada la resolucion, utilizando los canales definidos en el punto V.2. 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 interposicién 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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iii.-  El usuario interpuso el recurso de apelacion con fecha 24 de septiembre de 2023, es
decir, dentro del plazo legal establecido.

De otro lado, como se evidencia del recurso de apelacion, 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 Decreto Supremo N° 004-2019-JUS
(en adelante, TUO de la LPAG)S.

Verificandose que el recurso de apelacion 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.

13.

14.

Sobre el marco juridico aplicable

Resulta pertinente recalcar, previo al analisis de los hechos materia del presente reclamo,
que el articulo 63 de la Ley N° 29571, Cdodigo de Proteccion y Defensa del Consumidor (en
adelante, Cadigo del Consumidor), prescribe que la proteccién al usuario de los servicios
publicos regulados se rige tanto por las disposiciones de dicho cuerpo normativo, asi como
por las normas del sector’, agregando que el ente encargado de velar por su cumplimiento
es el respectivo organismo regulador®.

Esto es concordante con el numeral 7 del articulo 32 de la Ley N° 29158, Ley Organica del
Poder Ejecutivo, segun el cual los Organismos Reguladores tienen entre sus funciones la
defensa de los intereses de los usuarios con arreglo a la Constitucion Politica del Pert y la
ley®.

De acuerdo con la definicion establecida en el articulo IV del Titulo Preliminar del Cadigo
del Consumidor, los consumidores son los destinatarios finales de los servicios que se les

TUO de la LPAG

“Articulo 220.- Recurso de apelacién

El recurso de apelacion se interpondra cuando la impugnacién se sustente en diferente interpretacién 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”.

Disposiciones que constituiran normas especiales, frente al Cédigo del Consumidor.

Cédigo del Consumidor

“Articulo 63°.- Regulacién de los servicios publicos

“La proteccion al usuario de los servicios publicos regulados por los organismos reguladores a que hace referencia la Ley nim. 27332,
Ley Marco de los Organismos Reguladores de la Inversion Privada en los Servicios Publicos, se rige por las disposiciones del presente
Cédigo en lo que resulte pertinente y por la regulacion sectorial correspondiente. La regulacién sectorial desarrolla en sus normas
reglamentarias los principios de proteccion establecidos en el presente Cédigo. El ente encargado de velar por su cumplimiento es el
organismo regulador respectivo”.

Ley N° 29158

“Articulo 32.- Organismos Reguladores
Los Organismos Reguladores:
()

7.- Defienden el interés de los usuarios con arreglo a la Constitucién Politica del Per y la ley”.
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brinda, en beneficio propio o de su grupo familiar o social’. Teniendo en cuenta dicha
definicion, el usuario se encuentra dentro del ambito de tutela del Codigo del Consumidor.

15. En consecuencia, el marco juridico aplicable al presente caso comprende, ademas del
Contrato de Concesiodn y la normativa especial, al Cédigo del Consumidor.

Sobre las obligaciones de la Entidad Prestadora

16. Al respecto, en 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', se establece que:

e Los usuarios tienen el derecho a exigir de las Entidades Prestadoras, la prestacion de
servicios de calidad y cobertura conforme a los niveles de servicio dispuestos en cada
contrato de concesion.

e Las Entidades Prestadoras tienen la obligacion de prestar servicios a los usuarios, con
las especificaciones de calidad y cobertura establecidas en los respectivos contratos de
concesion.

17.  Ahora bien, con relacién al servicio de “venta de boletos y otros medios de pago”, en el
numeral 8.5 del Contrato de Concesién, celebrado entre el Estado Peruano y la Entidad
Prestadora, se establece que corresponde a esta ultima brindar dicho servicio de
conformidad con las leyes aplicables™2.

0 cédigo del Consumidor

“Articulo IV.- Definiciones
Para los efectos del presente Cédigo, se entiende por:

1.-Consumidores o usuarios

Las personas naturales o juridicas que adquieren utilizan o disfrutan como destinatarios finales productos o servicios materiales e
inmateriales, en beneficio propio o de su grupo familiar o social, actuando asi en un dmbito ajeno a una actividad empresarial o
profesional. No se considera consumidor para efectos de este Codigo a quien adquiere, utiliza o disfruta de un producto o servicio
normalmente destinado para los fines de su actividad como proveedor”.

1 Realamento de Usuarios

“Articulo 7.- Derechos de los Usuarios
Sin perjuicio de los derechos que surjan de ofras normas vigentes, los Usuarios tienen los siguientes derechos:

fA 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 Concesidn 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 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]

2 Contrato de Concesién

“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 pago, la difusién de la informacién 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, trenes y demas Bienes de la concesion, de conformidad con las Leyes
Aplicables”.

[El subrayado es nuestro]
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18.  Adicionalmente, en el numeral 1.2.25 del Anexo 7 del Contrato de Concesion, referido a los
niveles de servicio, se establece que la Entidad Prestadora debera asignar el personal
necesario para asistir a los usuarios en la emisién de tarjetas™.

Sobre los hechos materia de reclamo

19. Conforme se aprecia de lo expuesto en los antecedentes de la presente Resolucién, en
tanto el usuario sefalé que adquirié una tarjeta de edicidn de color negro, que presentaba
rayones que afectaban su apariencia de nueva y que la Entidad Prestadora no ha negado,
ni_contradicho lo sefialado por el usuario, no resulta este hecho del reclamo un punto
controvertido, debiéndose aceptar como cierto lo afirmado por el usuario™. En ese sentido,
el analisis del Tribunal se centrara en analizar si, conforme al marco juridico aplicable,
procedia o no amparar la solicitud de cambio de la tarjeta.

20. Sobre el particular, la Entidad Prestadora, ejerciendo su derecho a gestionar y conducir el
negocio's, ha promocionado a través de su pagina web una linea de tarjetas denominadas
“nuevas tarjetas de edicién de coleccién Club LINEA 17, disponibles en tres colores (azul,
negro y platino). Segun dicha promocidn, estas tarjetas ofrecen a los usuarios diversos
beneficios como: participacién en el tour “vive la experiencia LINEA 17, charlas de
emprendimiento, acceso a promociones exclusivas, aumento de oportunidades para ganar
sorteos y la inclusion en el laboratorio de experiencias e innovacion.

IMAGEN 1: informacidn referida a la promocién,de “las nuevas Tarjetas de Edicién
de Coleccion Club LINEA 1”

13 Contrato de Concesién

“Anexo 7
1.2.25 Para la asistencia directa al usuario en cuanto a orientacién sobre el servicio, emisién de tarjetas, recargas, recaudacién del
pasaje por medio de las maquinas expendedoras o de recarga o las taquillas y la administracién de los pases libres, el Concesionario
debera asignar el personal y el equipamiento necesario en cada estacion”.

[El subrayado es nuestro]

Al respecto, debe tomarse en cuenta que conforme a lo establecido por el inciso 233.1 del articulo 233 del TUO de la LPAG “Las

alegaciones y los hechos relevantes de la reclamacién, salvo que hayan sido especificamente negadas en la contestacion, se
tendrdn por aceptadas o merituadas como ciertas”.

5 Contrato de Concesién

“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 méas convenientes
para su adecuada operacion y funcionamiento, respetando los términos y 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

Explotacién o de los contratistas que el CONCESIONARIO decida contratar.

EI CONCESIONARIO tiene derecho a explotar directa o indirectamente los Bienes de la Concesion, 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 liberfad del CONCESIONARIO en la gestion 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 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 nico titular y responsable de los resultados econémicos y de los riesgos que deriven de ello’.
[El subrayado es nuestro]
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LINEA 1 del Metro de Lima presenta las nuevas Tarjetas Edicién de
Coleccién

LINEA 1 del Matro de Lima presentd las noevas Tarjetas Edicidn de Colecoién Club LINEA 1 que Ios pasajercs podrén adauirr e cualguiera de las 26
estaciones duranie ¢f horatio de serviclo. Las nuevas tarjetas clientan con disefios medemos ¥ vienen en tres presentaciones: tatjeta azul, tarjeta negra y
tarjeta plating.

Los pasajeres que adquisran las Tarietas Edicidn de Coleccidn podrdn accedsr 3 una serie de beneficies como ser parte del tour "Vive fa axperiencia
LINES 17, participar en charlas de emprendimisnio organizadas por LINEA 1, promoeciones exel ar las oportunidades de ganar en sorteos
organizates por LINEA 1y ser incluido en o Laboratotio de Experiencias e Innovacion,
s Cotecion
Tatjetas Edidﬂb‘f ,de S:ole an
Gsalas para cads G628

b eIY.

»

i s

*Fuente: informacion obtenida de la pégina web de la Linea 1 del Metro de Lima.

Asimismo, en lo que respecta al cambio o devolucién del producto, el articulo 97 de la Ley
N° 29571, Cdodigo de Proteccion y Defensa del Consumidor, norma supletoria del
Reglamento de Usuarios'8, establece que los consumidores tienen derecho a la reposicién
del producto, si este no se ajusta razonablemente a los términos de la oferta, promocién o

publicidad™’.

En virtud de la aplicacién del Principio de Especialidad Normativa como principio general del derecho.

Adicionalmente, debemos mencionar que la Tercera Disposicién Complementaria Final del Reglamento de Usuarios, establece que “En
lo referido a la proteccién de los Usuarios Finales de las infraestructuras de transporte de uso publico, serd aplicable la Ley N° 29571,
Cédigo de Proteccion y Defensa del Consumidor, en lo que resulte pertinente.”

“Articulo 19.- Obligacion de los proveedores

El proveedor responde por la idoneidad y calidad de los productos y servicios ofrecidos; por la autenticidad de las marcas y leyendas

que exhiben sus productos o del signo que respalda al prestador del servicio, por la falta de conformidad entre la publicidad comercial

de los productos y servicios y éstos, asi como por el contenido y la vida util del producto indicado en el envase, en lo que corresponda.”
[El subrayado es nuestro]

Ley 29571, Coédiqo de Proteccién y Defensa del Consumidor

“Articulo 97.- Obligacién de los proveedores

Los consumidores tienen derecho a la reparacion o reposicién del producto, a una nueva ejecucion del servicio, o a la devolucién de la

contraprestacion pagada en los siquientes casos:

a. Cuando los que ostenten una certificacién de calidad no cumplan con las especificaciones correspondientes.

b.  Cuando los materiales, elementos, substancias o ingredientes que constituyan o integren los productos no correspondan a las
especificaciones que ostentan.

c Cuando el producto, por sus deficiencias de fabricacién, elaboracion, estructura, calidad o condiciones sanitarias o por los vicios
ocultos, en su caso, no sea apto para el uso al cual esta destinado.

d.  Cuando la entrega del producto o la prestacion del servicio no se efectie en su debida oportunidad y su ejecucion no resulte atil
para el consumidor.

e Cuando la ley de los metales de los articulos de joyeria u orfebreria sea inferior a la que en ellos se indique.

f. Cuando el producto o servicio no se adecue razonablemente a los términos de la oferta, promocion o publicidad.

g.  Cuando hecha efectiva la garantia legal subsistan los defectos del producto o no permitan cumplir con su finalidad.

(

[El subrayado es nuestro]

OSITRAN
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22. En el presente caso, al ofrecerse como “tarjetas edicidon de coleccidén”, no resultaba
razonable que estas fueran vendidas con rayones pues eran tarjetas coleccionables.

23. Adicionalmente, en el articulo 19 del citado Cc’)digd, se establece que el proveedor, en este
caso la Entidad Prestadora, responde por la idoneidad y calidad de los productos y servicios
ofrecidos’®.

24. En ese contexto, dado que el usuario consideré que la tarjeta adquirida no se adecuaba
razonablemente a lo promocionado por la Entidad Prestadora, debido a los rayones que la
hacian ver deteriorada, y que solicitd el cambio inmediatamente después de notar el
mencionado defecto (segun el expediente, la solicitud se realizd después de la
adquisicién)'?; en virtud de lo establecido en los articulos 19 y 97 del Cadigo del Consumidor,
correspondia a la Entidad Prestadora aceptar la solicitud de reposicion del usuario y cambiar
la tarjeta adquirida por otra nueva.

25. Es importante precisar que, aun cuando en la Carta R-CAT-064312-2023-SAC la Entidad
Prestadora sefialé que extendié al usuario una invitacién para que pueda acercarse a la Oficina
de Atencion al Pasajero ubicada en la estacion Cabitos o la estacion Presbitero Maestro, a fin
de evaluar la procedencia de la devolucion de una nueva tarjeta, dicha evaluacién, no eximia a
la Entidad Prestadora de su obligacion de responder por la idoneidad y calidad de los
productos ofrecidos, en este caso, la obligacién de vender una “tarjeta edicidén de coleccion”,
en un adecuado estado de conservacion (sin rayones).

26. En virtud de lo expuesto, corresponde ordenar a la Entidad Prestadora a que cumpla, con
emitir una nueva “tarjeta edicion de coleccién” o similar en favor del usuario, manteniendo
los beneficios vinculados a la “tarjeta edicion de coleccién” original, debiendo para tal efecto,
entregar dicha tarjeta en la estacién San Carlos, conforme a lo solicitado por el usuario, en
vista de que conforme a la publicidad efectuada por la Entidad Prestadora las “tarjetas
edicion de coleccion” se pueden adquirir en cualquiera de las 26 estaciones.

27. En consecuencia, habiéndose demostrado que el personal de la boleteria de la estacion
Angamos rechazd injustificadamente la solicitud del usuario para la entrega de una nueva

8 Ley 29571, Cédigo de Proteccién y Defensa del Consumidor

“Articulo 19.- Obligacién de los proveedores

El proveedor responde por la idoneidad y calidad de los productos y servicios ofrecidos: por la autenticidad de las marcas y leyendas

que exhiben sus productos o del signo que respalda al prestador del servicio, por la falta de conformidad entre la publicidad comercial

de los productos y servicios y éstos, asi como por el contenido y la vida util del producto indicado en el envase, en lo que corresponda.”
[El subrayado es nuestro]

9 Al respecto, es importante sefialar que el expediente contiene documentos de los cuales se desprende que el usuario actud
diligentemente al momento de detectar |os rayones en su “tarjeta de coleccién” recién adquirida:

. Del “Reporte de Transacciones por Tarjeta” correspondiente a la tarjeta del usuario, se verifica que la adquisicion de esta se
realiz6 a las 20:24 horas del 18 de agosto de 2023,

o De la grabacién de audio del reclamo, se constata que el proceso de registro tomé 26 minutos.

. Del formulario de reclamo REC-064312, se aprecia que el registré de dicho reclamo se realizd a las 21:42 del 18 de agosto de
2023, al término de los 26 minutos antes indicados.

. Con base a lo antes sefialado, se puede concluir que el usuario se comunicé con el centro de atencién telefénica de la Entidad

Prestadora a las 21:16 horas del 18 de agosto de 2023 (dicha hora se obtiene al restar los 26 minutos del proceso de registro,
de la hora del creacion del registro del reclamo).

o Entre la hora de la compra de la tarjeta (20:24 horas) y la hora en que el usuario contacté con el centro de atencion (21:16 horas),
habia trascurrido un lapso de 52 minutos (tiempo que incluye el lapso que le tom¢ al usuario regresar a la boleteria, para solicitar
el cambio de la tarjeta).

De esta manera, las actuaciones efectuadas por el usuario, en el lapso mencionado, nos llevan a sostener que aquel actué de manera

diligente, haciendo creible la alegacién del usuario de que la tarieta se encontraba rayada al momento de la venta.

OSITRAN
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tarjeta en reemplazo de la tarjeta materia del reclamo, corresponde declarar fundado el
recurso de apelacién y, consecuentemente, revocar la decision contenida en la Carta R-
CAT-064312-2023-SAC.

En virtud de los considerandos precedentes y de acuerdo con lo establecido en los articulos 60 y
61 del Reglamento de Reclamos del OSITRAN29;

SE RESUELVE:

PRIMERO.- DECLARAR FUNDADO el recurso de apelacioni presentado por el sefiof

Wy, en consecuencia, REVOCAR la decisioén contenida en la Carta R-
; -064512-2023-6AC emitida por TREN URBANO DE LIMA S.A.

/

SEGUNDO.- ORDENAR a TREN URBANO DE LIMA S.A. que, en un plazo maximo de cinco (5)
dias habiles de notificada la presente resolucién, cumpla con entregar al sefio
5.5 una nueva tarjeta o similar, manteniendo los beneficios vinculados a la tarjeta
Woligindl' (Ediion de Coleccion”, de color negro), debiendo entregarla en la estacién San Carlos,
previa ¢comunicacion con el usuario, a fin de efectuar las coordinaciones necesarias para ello.

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

CUARTO.- NOTIFICAR al sefior N, . = TREN URBANO DE

LIMA S.A. la presente resolucion.

QUINTO.- DISPONER la difusién 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 intervencion de los sefiores miembros José Carlos Velarde Sacio, Humberto Angel
Zunhiga Schroder, Santos Grimanés Tarrillo Flores, Ernesto Luciano Romero Tuya y Luis
Alberto Arequipefio Tamara.

JOSE CARLOS VELARDE SACIO
! ' PRESIDENTE il
TRIBUNAL DE SOLUCION DE CONTROVERSIAS Y ATENCION DE RECLAMOS

OSITRAN
NT: 2024132094

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 Disposicién Complementaria Final del D.S 026-2016-PCM. Su autenticidad e integridad
pueden ser contrastadas a través de la siguiente direccion web: https.//servicios.ositran.gob.pe:8443/SGDEntidades/login.jsp

20 Reglamento de Reclamos de OSITRAN

“Articulo 60.- Procedimientos y plazos aplicables (...)

La Resolucién del Tribunal de Solucién de Controversias podra:

a. Revocar total o parcialmente la resolucién de primera instancia;
b.  Confirmar total o parcialmente la resolucion 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 Solucién 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 Solucién de Controversias, podré interponerse demanda contencioso administrativa, de
acuerdo con la legislacion de la materia”.
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