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EXPEDIENTE N° : 174-2023-TSC-OSITRAN
APELANTE

ENTIDAD PRESTADORA : TREN URBANO DE LIMA S.A.
ACTO APELADO : Decision contenida en la Carta R-CAT-064798-2023-SAC

RESOLUCION N° 000423-2024-TSC-OSITRAN

Lima, 30 de octubre de 2024

SUMILLA: Habiéndose acreditado la prestacion de un servicio carente de calidad, en la operacién
de recarga de saldo materia del reclamo, corresponde declarar fundado el recurso de apelacién y,
consecuentemente, revocar el acto administrativo recurrido.

Asimismo, en tanto existe una inconsistencia respecto del monto entregado por la usuaria en la
boleteria (es decir, inconsistencia entre el “importe entregado” de S/ 5,00 que aparece en el ticket
y el monto de S/ 50,00 que ambas partes han reconocido expresamente en el expediente como
monto entregado en la boleteria), corresponde poner en conocimiento de la Gerencia de
Supervisién y Fiscalizacién y de la Gerencia de Atencion al Usuario, los hechos mencionados, para
que actiien conforme a sus competencias.

_VISTO:

El recurso de apelacidn interpuesto por la sefiora )
(en adelante, la usuaria) contra la decisién contenida en la Carta R-CAT-064798-2023-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 Solucion 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 y, consecuentemente,
para resolver los reclamos y controversias presentados por los usuarios en segunda instancia
administrativa. Al respecto, el quérum del TSC se reconstituyd 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 5 de septiembre de 2023, la usuaria interpuso un reclamo ante la Entidad Prestadora,
manifestando lo siguiente:

i.- Alas 06:57 horas del mismo dia, entreg6 un billete de S/ 50,00 al personal de la boleteria de la
estacién Angamos, para realizar una recarga de S/ 35,00 en su tarjeta; recibiendo un cambio
de S/ 15,00, como resultado de dicha operacion.

ii.- Antes de realizar la recarga, su tarjeta tenia un saldo de S/ 3,40; no obstante, al revisar su saldo
luego de la operacion de recarga, se percaté que habia aumentado a S/ 8,40, lo que
demostraria que existié un error en la operacién por parte del personal de boleteria, quién
recargd unicamente S/ 5,00.
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iii.- En atencion a ello, solicitéd que la Entidad Prestadora le devuelva la suma de S/ 30,00.

Mediante Carta R-CAT-064798-2023-SAC, notificada el 18 de septiembre de 2023, la Entidad
Prestadora declaré infundado el reclamo presentado por la usuaria, sefialando lo siguiente: ¥

i.- Se procedio a realizar las investigaciones correspondientes de los hechos expuestos en el
reclamo a través de las camaras de seguridad, constatando que, al finalizar la operacién de
recarga en la boleteria, la usuaria procedid a retirarse sin mostrar disconformidad.

ii.- Anadié que recomienda a los usuarios que antes de retirarse de la ventanilla de la boleteria,
verifiquen que la transaccion fue realizada de manera correcta.

Con fecha 25 de septiembre de 2023, la usuaria interpuso recurso de apelacién contra la decisién
contenida en la Carta R-CAT-064798-2023-SAC, reiterando lo expuesto en su reclamo, y agregando
lo siguiente:

i.- Entregd al personal de la boleteria de la estacién Angamos un billete de S/ 50,00; sin embargo,
en su ticket se consigna como importe entregado solo S/ 5,00.

ii.- Sibien norevisé el ticket antes de retirarse de la ventanilla, la operacién incorrecta de recarga
de parte del personal de la boleteria debe ser evaluado a partir de las grabaciones de las
camaras de seguridad.

iii.- En virtud de ello, solicitd la revision de las camaras de seguridad, a fin de poder verificar los
hechos sefialados en su reclamo.

El 13 de octubre de 2023, la Entidad Prestadora elevé al TSC el expediente administrativo y la
absolucién del recurso de apelacion, reiterando lo sefialado en la Carta R-CAT-064798-2023-SAC.

El 26 de septiembre de 2024, se realizé la respectiva audiencia de vista, quedando la causa al voto.

Mediante Oficio N° 00558-2024-STO-OSITRAN, del 27 de septiembre de 2024, la Secretaria
Técnica requirié a la Entidad Prestadora los videos captados por las cdmaras de seguridad de la
estacion Angamos el dia 5 de septiembre de 2023 y el “Reporte de Transacciones por Tarjeta”
correspondiente a la tarjeta N° 9.014.958. Dicho requerimiento fue atendido a través de la Carta
LIN-E2024-3903, de fecha 1 de octubre de 2024.

El 2 de octubre de 2024, la Entidad Prestadora presentd su escrito de alegatos finales, reiterando lo
expuesto en la Carta R-CAT-064798-2023-SAC, y agregando que corresponde a la usuaria acreditar
lo alegado en su reclamo.

CUESTIONES EN DISCUSION:

Las cuestiones en discusion son las siguientes:

i.- Determinar la procedencia del recurso de apelacion interpuesto contra la decisidn contenida en la
Carta R-CAT-064798-2023-SAC emitida por la Entidad Prestadora.

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

ANALISIS DE LAS CUESTIONES EN DISCUSION:

ll.1.- EVALUACION DE LA PROCEDENCIA DEL RECURSO DE APELACION
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La materia del presente reclamo versa sobre el cuestionamiento de la usuaria referido a que el
personal de la boleteria de la estacidon Angamos habria recargado S/ 5,00 en lugar de los S/ 35,00
solicitados, luego de haber entregado un billete de S/ 50,00 y haber recibido el vuelto de S/ 15,00,
lo que constituye un supuesto de reclamo por calidad en el servicio previsto en el literal d) del
numeral V.1 del Reglamento de Atencién y Solucion 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
Atencién de Reclamos y Solucién de Controversias de OSITRAN? aprobado por Resolucién del
Consejo Directivo N° 019-2011-CD-OSITRAN (en adelante, el Reglamento de Reclamos de
OSITRAN); de manera que, 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 de OSITRANS, el plazo con el que cuentan los usuarios para
interponer recurso de apelacion, es de quince (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-064798-2023-SAC fue notificada a la usuaria el 18 de septiembre de 2023.

ii.- El plazo maximo que la usuaria tuvo para interponer el recurso de apelacion vencié el 10 de
octubre de 2023.

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
Concesién.”

Reglamento de Reclamos de OSITRAN

“Articulo 33.- Objeto del Procedimiento
En el marco de lo previsto en los parrafos precedentes de este articulo, estan comprendidos, entre otros, 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 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 resolucién 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

“VII. 11 Recurso de Apelacién
El usuario podra interponer el recurso de apelacion cuando no se encuentre de acuerdo con la decision contenida en la resolucion emitida por la
Gerencia de Servicio al Cliente de la Linea 1 del Metro de Lima.

El recurso de apelacion 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 resolucién, utilizando los canales definidos en el punto V.2. 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.”
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ii.~ La usuaria apelé con fecha 25 de septiembre de 2023, es decir, dentro del plazo legal
establecido.

Por otro lado, conforme 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)S.

VerificAndose 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.

l1l.2.- EVALUACION DE LOS ARGUMENTOS DEL RECURSO DE APELACION

14.

15.

Sobre el marco juridico aplicable: Obligaciones respecto del cobro de la tarifa

De acuerdo con lo establecido en el Contrato de Concesion’:

e LaEntidad Prestadora tiene el derecho a explotar la concesion, siendo este el mecanismo para
recuperar su inversions,

e La venta de boletos y recarga de tarjetas forman parte de aquellos servicios que la Entidad
Prestadora se encuentra obligada a poner a disposicién de los usuarios?®.

De otro lado, en el Reglamento de Usuarios de las Infraestructuras de Transporte de Uso Publico
(en adelante, Reglamento de Usuarios), aprobado mediante Resolucién de Consejo Directivo N°
035-2017-CD-OSITRAN, se establece que:

e LaEntidad Prestadora esté obligada a la conservacién de los Bienes de la Concesion y a prestar
el servicio a los usuarios dentro de estandares de calidad especificados en el respectivo
contrato©.

TUO de la LPAG

“Articulo 220.- Recurso de apelacion

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.”

Contrato de Concesién del Proyecto Especial Sistema Eléctrico de Transporte Masivo de Lima y Callao, Linea 1, Villa El Salvador - Av. Grau - San
Juan de Lurigancho, celebrado el 11 de abril de 2011, entre el Ministerio de Transporte y Comunicaciones, en representacién del Estado Peruano
y GyM Ferrovias S.A. (actualmente, Tren Urbano de Lima S.A.).

Contrato de Concesién

“Seccion VIII: Explotacién de la Concesién

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
recuperara su inversion (...).”

Contrato de Concesién

“Seccién VIII: Explotacién de la Concesién

“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 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]

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:

(--)
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e Corresponde a la Entidad Prestadora el cobro de una tarifa por el uso del Sistema Eléctrico de
Transporte Masivo de Lima y Callao™".

e Los usuarios de las infraestructuras de transporte de uso publico tienen el derecho a recibir
servicios, lo que incluye la venta de boletos y recarga de tarjetas, conforme a los niveles de
servicio aplicables y a las especificaciones de calidad establecidas en los Contratos de
Concesidn y las normas vigentes™2.

Tal como puede apreciarse, de lo dispuesto en el Contrato de Concesion y en el Reglamento de
Usuarios, las Entidades Prestadoras tienen el deber de brindar un servicio idéneo a los usuarios que
utilizan la infraestructura de transporte de uso publico.

Sobre los hechos materia de reclamo

Conforme se aprecia de lo sefialado en los antecedentes de la presente Resolucion, podemos
indicar lo siguiente: :

e La usuaria afrmé que habria entregado un billete de S/ 50,00 al personal de boleteria de la
estacion Angamos, para realizar una recarga de S/ 35,00 en su tarjeta, recibiendo posteriormente
un vuelto de S/ 15,00.

e La Entidad Prestadora reconocié en su Informe de Camaras que su personal habria recibido los
S/ 50,00 que indicé la usuaria® (sin negar o contradecir ademéas que esta haya recibido el vuelto
mencionado).

"

12

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, las normas vigentes y las disposiciones del OSITRAN.

()"

“Articulo 11.- Obligaciones de las Entidades Prestadoras

Sin perjuicio de las obligaciones establecidas en otras normas vigentes o en los respectivos contratos de concesién, son obligaciones de toda
Entidad Prestadora las 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 normativo vigente y disposiciones del OSITRAN.”

Reglamento de Usuarios

“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 servicio de Sistema Eléctrico de Transporte Masivo de Lima y Callao el cobro de las Tarifas por el servicio
de transporte que brinda, de conformidad con las condiciones expresadas en el respectivo Contrato 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 opinién del OSITRAN, de acuerdo
al procedimiento establecido en el respectivo contrato de concesion.”

[El subrayado es nuestro]
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:

(..)

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, las normas vigentes y las disposiciones del OSITRAN.”

Segun el “Informe de Camaras”, la Entidad Prestadora reconocié que su personal de boleteria recibié de la usuaria un billete de S/ 50,00, tal como
se aprecia a continuacién

“INFORME DE CAMARAS:

(--)

FECHA: 05/09/2023

DETALLE:

(--)

06.57 Pasajera coloca tarjeta v billete de $/50.00. (Posicién de camara no permite visualizar parte de tolva de boleteria).
06.57 AE1 recepciona.

()

[El subrayado y resaltado son nuestros]
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e Alrespecto, debe tomarse en cuenta que, conforme a lo establecido en el inciso 233.1 del articulo
233 del TUO de la LPAG “Las alegaciones y los hechos relevantes de la reclamacion, salvo que
hayan sido especificamente neqadas en la contestacion, se tendran por aceptadas o merituadas
como ciertas”.

e En ese sentido, en virtud de lo expuesto, podemos afirmar que las alegaciones de la usuaria (la
entrega de los S/ 50,00, la solicitud de la usuaria de que se recargue en su tarjeta S/ 35,00 y la
recepcion del vuelto de S/ 15,00), no constituyen puntos controvertidos, pues al no haber sido
especificamente negadas en la contestacion, deben ser aceptadas como ciertas. Por lo tanto, el
analisis del TSC se centrara en verificar si se brindd a la usuaria un servicio de recarga en
condiciones de calidad.

Ahora bien, de la revisién del expediente, se aprecia que, con el fin de acreditar la carencia de
calidad en la prestacion del servicio de recarga de saldo, la usuaria presento el ticket N° 59890,
correspondiente a la transaccién objeto de reclamo. En dicho documento, se consigna que el 5 de
septiembre de 2023 a las 06:57:15 horas (hora en la que el personal de boleteria realizé la operacion
de recarga), el importe recibido fue de S/ 5,00, efectudndose la recarga por dicho monto, sin saldo
que devolver, tal como se puede apreciar a continuacion:

IMAGEN 1: Ticket N°- transaccién realizada en la estacion Angamos el 05.09.2023

fecha: 05
Turio Hr
- liperadr

Huevg >

{aparie Uperaciin:
~ qgppite Entresade:
fmporte Devueltn:

Hpnedero Pasait

firo. Tareta:

Cabe sefnalar que esta informaciéon se encuentra corroborada con el documento denominado
“Reporte de Transacciones por Tarjeta”, que obra en el expediente, pues en dicho documento se

Pagina 6 de 9



1]
«
=
9
©
QO
=
el
o
£
>
o)
f =y
@
IS
o
()]
o)
(02
=
(2]
@
Q
8
k=
a
[92]
o
he)
IS
Qo
=
=
=
o)
O
>
[22]
®©
1S
=
i
)
©
>
)
s |
oy
©
N
~
N
$
=z
>
)
—
<
©
o
Q
o
]
£
-
(=
)
)
Q
c
@
E
5]
-~
i=)
Ee)
o
Ee)
©
£
=
=
Q
Q
c
S
=
(5]
Q@
[)
o
e}
=
)
£
=1
o
o
(=)

£
=
=
X
.
[S)
ke
@
o
©
>
o)
[3)
2
@
a
a
[
o)
=]
=
[3)
Q.
@©
=
=
=
o
Q
Q
©
=
1)
o
S
=
[
o
0
@
kel
@
o
£
=
3]
>
i
[
®»
=
3]
o
19
=
a
—
»
L
@
£
=
=
=
»
&£
S
4]
°
®©
=
S
]
5
®
o
>
o
2
(=
3]
£
=
%)
o)
°
3]
o
o]
@
o
=
o
@
12
£
«©
—

TRIBUNAL DE SOLUCION DE CONTROVERSIAS Y ATENCION DE RECLAMOS
EXPEDIENTE N° 174-2023-TSC-OSITRAN
RESOLUCION N2 000423-2024-TSC-OSITRAN

consigna que el 5 de septiembre de 2023 a las 06:57:15 se efectué una carga de saldo de S/ 5,00
en la tarjeta de la usuaria (N°i tal como se muestra a continuacion:

IMAGEN 2: Reporte de Transacciones de la Tarjeta NGl ¢

.

o
Fecha Desde:  30-09-2614 00:68 Nomero de Serie Extorno: (D Titalo:  Todes Generado: 30-09-2024 13:03:48
Fecha Hasta: 30-0%-2024 23,53 Tipo de Transaccidn: Todos Perfil: Tatdos N© Registros: 1401
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flimers de Serie Exterap - Ndmero de Serie Interno  Estado dea Yarjets. - Yitulo Pkl Documento Ultimo Salde Leido {iftimo Satdo Calcutado

Uso Maneden Adulto 1,50 736 1101D53

56 Monedero Agulto 2,50 1.5¢ 48 010101
Uso Monedero Adulto 6,48 1,50 4,83 13101035

i Yanadon 1o P 150 R IO18 9}
Largs Monedern Agdulto 3,48 5.00

5o Moneders Aculto B4l 150

Uso Monedero Adulto 630 1,50
06-89-2623 17:25:27 285 Uso Manedero Adulto 593 1,50
06-09-2623 18:05:45 288 Larga Mopeders Agulto 253 15,00
07-05-2625 0 7 287 Uso Monedero Adulte 3 1,50

07-89-2823 1 288 Uzz Manedern Adulto 1,50
07-09-3623 268 i Maneders Agulto s 1,50
OR-D9-2025 06:28:35 278 Uso Monedera Adulta 9,49 1,50 2.98 DI0LLTY V. Ef Saivader

*Fuente: Informacién extraida de la documentacién que obra en el presente expediente.

Angaros

Angaros

20. En ese contexto, queda acreditado lo afirmado por la usuaria; esto es, que el personal de boleteria
realizé una recarga en su tarjeta de S/ 5,00, en lugar de los S/ 35,00 solicitados.

21. Siendo ello asi, y considerando que se encuentra acreditado que la usuaria entreg6 un billete de S/
50,00 y recibié un vuelto de S/ 15,00 (hecho que no ha sido negado, ni contradicho por la Entidad
Prestadora), debe precisarse que, en el presente caso, la Entidad Prestadora se encontraba en
mejor posicién que la usuaria para presentar los medios probatorios que permitieran determinar
cémo ocurrieron los hechos materia de reclamo, pues es el responsable de la operacién del sistema
de la Linea 1 del Metro de Lima y de la prestacion de los servicios brindados en dicha infraestructura,
encontrandose facultada para desplegar los mecanismos que resulten necesarios a efecto de
cumplir con las obligaciones a su cargo establecidas en el Contrato de Concesion y en las leyes
aplicables™.

22. En atencion a lo expuesto, y habiéndose acreditado que se recargd unicamente S/ 5,00 en la tarjeta
de la usuaria, pese a que esta entregd un billete de S/ 50,00 al personal de boleteria y recibié un
vuelto de S/ 15,00, corresponde ordenar a la Entidad Prestadora, en calidad de medida correctiva'®,

4 Adicionalmente, cabe sefialar que en una relacion contractual debe procurarse que los riesgos sean asignados de manera eficiente, teniendo como
regla general que estos sean asumidos por aquella parte que se encuentra en mejor capacidad de asumirlos o minimizar sus efectos. Asi pues, en
el presente caso se constata que la Entidad Prestadora se encontraba en mejor condicion de aportar material probatorio sobre la operacion de
recarga de S/ 35,00 en la tarjeta de la usuaria, pues dicha Entidad Prestadora ostenta la potestad exclusiva del control y manejo de la actividad en
el sistema de la Linea 1 del Metro de Lima.

15 Al respecto, en el articulo 10 del Reglamento de Reclamos de OSITRAN, concordado con el numeral 3 del articulo 9, se establece la facultad del
TSC de dictar medidas correctivas:

“Articulo 10.- El Tribunal de Solucién de Controversias como instancia de apelacién o segunda instancia administrativa
El Tribunal de Solucién de Controversias, en virtud de un recurso de apelacién, declara su admision y revisa en segunda y Ultima instancia los actos
impugnables emitidos por las Entidades Prestadoras y por los Cuerpos Colegiados.

()"
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que reembolse a la usuaria los S/ 30,00 que no fueron recargados en su tarjeta, para lo cual debera
contactar a la usuaria y coordinar las -acciones necesarias para cumplir con esta disposicion.

23. Por tanto, en virtud de lo expuesto, corresponde declarar fundado el recurso de apelacion y, en
consecuencia, revocar la decision contenida en la Carta R-CAT-064798-2023-SAC.

Sobre la inconsistencia relacionada con al monto entregado

24. Al respecto, debemos recordar que el ficket NJ®, correspondiente a la operacion de recarga
solicitada por la usuaria, consigna como “monto entregado” (en calidad de pago por la operacion de
recarga), ascendente a S/ 5,00, en lugar de los S/ 50,00 reconocidos por ambas partes (tanto por la
usuaria en su escrito de reclamo, como por la Entidad Prestadora en su “Informe de camaras”).

25. En ese contexto, en vista que existe una inconsistencia respecto del monto entregado por la usuaria
en la boleteria (es decir, inconsistencia entre el “importe entregado” de S/ 5,00 que aparece en el
ticket y el monto de S/ 50,00 que ambas partes han reconocido en el expediente como monto
entregado en la boleteria), corresponde poner en conocimiento de la Gerencia de Supervision y
Fiscalizacion'® y de la Gerencia de Atencién al Usuario', los hechos mencionados, para que actten
conforme a sus competencias.

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

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. Ejerce las mismas atribuciones y tiene los mismos deberes establecidos en los numerales 2) al 7) asi como
en el 12) y 13) del articulo precedente”.

“Articulo 9.- Atribuciones y deberes de la Primera Instancia
Son deberes y atribuciones de los 6rganos resolutivos de primera instancia:

()

3.- Determinar, de conformidad con lo previsto en el articulo 21 del presente Reglamento, de oficio o a solicitud de parte las medidas cautelares y
correctivas que sean del caso”. .

[El subrayado es nuestro]

Reglamento General de Supervisién de OSITRAN

“Articulo 2.- Definiciones

()

g) Organo Supervisor: Gerencia de OSITRAN encargada de ejecutar actividades de supervision, para verificar el cumplimiento de una o mas
materias, supervisables sobre la gestion de las Entidades Prestadoras”.

“Articulo 8.- Supervisién de aspectos operativos

Se refiere a la verificacién del cumplimiento de obligaciones vinculadas a los aspectos operativos de la explotacion de la infraestructura de transporte
de uso publico y el mantenimiento de la misma. Las actividades de supetvisién de aspectos operativos comprenden:

(..)

d) Verificar el cumplimiento de las obligaciones relativas a la calidad de los servicios correspondientes a cada tipo de infraestructura;

e) Verificar el cumplimiento de las obligaciones relativas a la calidad (niveles de servicio y/o especificaciones pertinentes), establecidas
contractualmente para la infraestructura de transporte;

(-)

k) Veerificar el cumplimento de cualquier otra obligacion de naturaleza analoga que resulte exigible a las Entidades Prestadoras.”

17 Reglamento de Usuarios

“Articulo 3.- Definiciones

Gerencia de Atencion al Usuario.- Organo de linea del OSITRAN responsable ...de promover politicas, procesos y mecanismos efectivos para la
atencién de calidad...”

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 resolucion de primera instancia;
b)  Confirmar total o parcialmente la resolucién de primera instancia;
¢) Integrar la resolucion apelada;

d)  Declarar la nulidad de actuados cuando corresponda.
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SE RESUELVE:

PRIMERO.- DECLARAR FUNDADO el recurso de apelacién presentado por la sefiora Sl RS
y, en consecuencia, REVOCAR la decisién contenida en la Carta R-
CAT-064798-2023-SAC emitida por TREN URBANO DE LIMA S.A. :

SEGUNDO.- ORDENAR a TREN URBANO DE LIMA S.A., en calidad de medida correctiva que, en un
plazo maximo de cinco (5) dias habiles de notificada la presente resolucion, cumpla con reembolsar a la
sefior R = suma de S/ 30,00, para lo cual debera
comunicarse con la usuaria y coordinar las acciones necesarias para cumplir con esta disposicion.

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

CUARTO.- NOTIFICAR a la sefiora (i | - TREN

URBANO DE LIMA S.A. la presente Resolucion.”

QUINTO.- REMITIR copia del expediente N° 174-2023-TSC-OSITRAN a la Gerencia de Atencién al
Usuario y a la Gerencia de Supervision y Fiscalizacién, para su conocimiento y fines pertinentes.

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

Con la intervencion de los sefores miembros José Carlos Velarde Sacio, Humberto Angel Zuniga
Schroder, Santos Grimanés Tarrillo Flores, Ernesto Luciano Romero Tuya y Luis Alberto
Arequipeno Tamara.

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

NT: 2024137711

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 direccién web:
https://servicios.ositran.qgob.pe:8443/SGDEntidades/login.jsp

Articulo 61.- De la resolucion 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 resolucién 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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