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066091-2023-SAC
RESOLUCION Ne° 00383-2024-TSC-OSITRAN

Lima, 26 de setiembre de 2024

SUMILLA: En la medida que se ha acreditado que la Entidad Prestadora no ha disminuido
indebidamente el saldo de la tarjeta del usuario, corresponde confirmar la resolucién de
primera instancia.

VISTO:

El recurso de apelacion interpuesto por el sefior, (en adelante, el
usuario) contra la decisién contenida en la Carta R-CAT-066091-2023-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 v,
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:

1. ANTECEDENTES:

1 Con fecha 24 de octubre de 2023, el usuario interpuso un reclamo, por via telefénica, ante
la Entidad Prestadora, manifestando lo siguiente:

i.- Aproximadamente a las 12:30 horas del 21 de octubre de 2023 realiz6é una recarga de
S/ 15,00 en el area de boleteria de la estacion San Carlos de la Linea 1 del Metro de
Lima, siendo que en el ticket se indico que el saldo de la tarjeta ascendia a S/ 23,50.

ii.- Elusuario sefialé que, posteriormente a la recarga, utilizé su tarjeta en tres ocasiones:
el 23 de octubre de 2023, en las estaciones San Carlos y Angamos, realizando un pase
en cada estacidn; y, el 24 de octubre, con un pase, en la estacion San Carlos.

iii.- Al respecto precisé que, al término de la tercera operaciéon Unicamente tenia un saldo
de S/ 0,50, motivo por el cual realizé una recarga de S/ 15,00.

iv.- Por lo tanto, solicité la devolucidn del saldo restado injustificadamente, ascendente a
S/ 18,50 aproximadamente. Cabe destacar que, cumpliendo con el requerimiento de la
Entidad Prestadora, el usuario precisé en su escrito el detalle de la vestimenta que
utilizé el dia 21 de octubre de 2023.
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Mediante Carta R-CAT-066091-2023-SAC, notificada el 14 de noviembre de 2023, la
Entidad Prestadora declard infundado el reclamo, sefialando que al revisar los videos de la

camara de seguridad del dia 21 de octubre de 2023, no se visualizé a un pasajero con la
vestimenta indicada por el usuario en su reclamo.

TRIBUNAL DE SOL,

Con fecha 30 de noviembre de 2023, el usuario interpuso recurso de reconsideracién contra
la decisién contenida en la Carta R-CAT-066091-2023-SAC, sefalando que no se
encontraba de acuerdo con la respuesta brindada por la Entidad Prestadora, solicitando que
se verifique correctamente los movimientos de uso de su tarjeta durante el periodo
comprendido entre el 21 de octubre y el 24 de octubre de 2023.

El 21 de diciembre de 2023, la Entidad Prestadora elevé al TSC el expediente
administrativo’, reiterando lo sefialado en su Carta R-CAT-066091-2023-SAC.

El 11 de setiembre de 2024, se realizé la audiencia de vista, quedando la causa al voto.

CUESTIONES EN DISCUSION:

Las cuestiones en discusién son las siguientes:

i- Determinar la procedencia del recurso de apelacién interpuesto contra la decision
contenida en la Carta R-CAT-066091-2023-SAC emitida por el 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 la disminucion injustificada en el saldo de su tarjeta, razén por la cual requiere la
devolucién de dicho saldo; supuesto de reclamo relacionado con la calidad del servicio
previsto en el literal d) del numeral IV.1 de 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 ¢) del articulo 33 del Reglamento de Atencién de Reclamos y
Solucién de Controversias del OSITRAN? (en adelante, el Reglamento de Reclamos de

2

Al respecto debemos indicar que la elevacion del escrito en cuestion como apelacién obedecié a que el usuario no adjunté nueva prueba
a su recurso de reconsideracién, motivo por el cual correspondia reconducir el mencionado recurso impugnativo como una apelacion,
en aplicacién del principio de informalismo, establecido en el numeral 1.6 del inciso 1 del Articulo IV del Titulo Preliminar del Texto Unico
Ordenado de la Ley N° 27444, Ley del Pracedimiento Administrativo General, aprobado por el Decreto Supremo N° 004-2019-JUS: “Las
normas de procedimiento deben ser interpretadas en forma favorable a la admision y decisién final de las pretensiones de los
administrados, de modo que sus derechos e intereses no sean afectados por la exigencia de aspectos formales que puedan ser
subsanados dentro del procedimiento, siempre que dicha excusa no afecte derechos de terceros o el interés publico.”

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’. :

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 {(...)".
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OSITRAN); razén por la cual, en concordancia con el articulo 10 de este Ultimo texto
normativo*, el TSC es competente para conocer el recurso de apelacién 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 OSITRANE, el plazo con el que cuentan los
usuarios para interponer el recurso de apelacién es de 15 dias habiles, contados desde el
dia siguiente de recibida la notificacién.

Al respecto, de la revision del expediente administrativo, se advierte lo siguiente:
i.- La Carta R-CAT-066091-2023-SAC fue notificada al usuario el 14 de noviembre 2023.

ii.- El plazo maximo que el usuario tuvo para interponer el recurso de apelacion vencio
el 5 de diciembre de 2023.

iii.-  El usuario interpuso recurso de apelacion con fecha 30 de noviembre de 2023, es
decir, dentro del plazo legal establecido.

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).

Verificandose que el recurso de apelacién cumple con los requisitos de admisibilidad y
procedencia exigidos por el marco normativo, corresponde analizar los argumentos de fondo
que lo sustentan.

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

Del marco juridico aplicable

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 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 Apelacién

(--)

El recurso de apelacién debera interponerse ante la Gerencia de Setvicio al Cliente de la Linea 1 del Metro de Lima, en un plazo méximo
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 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 notificacion del acto recurrido o de aplicado el
silencio administrativo”.

TUO de la LPAG

“Articulo 220.- Recurso de apelacion
El recurso de apelacién 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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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®.

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
Resolucion de Consejo Directivo N° 035-2017-CD-OSITRAN, establecen que los usuarios
tienen derecho a exigir de las Entidades Prestadoras la prestacion de servicios de calidad y
cobertura, y que estas tienen la obligacion de prestar sus servicios con las especificaciones
de calidad y cobertura establecidas en los respectivos Contratos de Concesion®.

Sobre los hechos materia de reclamo

14. En el presente caso el usuario manifesté que el dia 21 de octubre de 2023 aproximadamente

15.

16.

a las 12:30 horas, se acerco al area de boleteria de la estaciéon San Carlos, para realizar
una recarga de S/ 15,00, verificando en el ticket que el saldo de su tarjeta ascendia a S/
23,50.

Agregé que utilizd su tarjeta en tres ocasiones; no obstante, al término de la tercera
operacion, Unicamente le quedaba un saldo de S/ 0,50, motivo por el cual volvié a realizar
una recarga de S/ 15,00. Por lo tanto, solicita la devolucién del saldo que se habria
descontado injustificadamente, el cual ascenderia a S/ 18,50 aproximadamente.

Por su parte, la Entidad Prestadora sefialé que, al revisar los videos de las camaras de
seguridad del dia 21 de octubre, no identificé a un pasajero realizando una recarga en el
area de boleteria, con las caracteristicas (vestimenta) mencionadas en el reclamo.

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 recuperaré su inversién, asi como un deber, en la medida en que el CONCESIONARIO esta obligado a la
Conservacién 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.

EI CONCESIONARIO 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 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 conduccion del negocio, lo cual incluye pero no se limita, a la administracion 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 tinico titular y responsable de los resultados econémicos y de los riesgos que deriven de ello”.

[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 coberiura conforme a los
niveles establecidos en cada contrato de Concesion 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 serel
caso, en el marco legal vigente y disposiciones del OSITRAN {(...)".

[El subrayado es nuestro]
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17. Al respecto, obra en el expediente imagenes captadas por la cdmara de seguridad,
correspondientes al dia 21 de octubre del 2023, en las que se observa a diversos usuarios
realizando transacciones. No obstante, en dichas imagenes no se aprecia a persona alguna
con la vestimenta indicada por el usuario, detalle que hubiera permitido identificar su
presencia en la estacién el citado dia.

18. De otro lado, de la revisién del expediente, se aprecia que obra el documento denominado
“Reporte de Transacciones por Tarjeta”?, vinculado a la tarjeta materia de reclamo, el cual
contiene el registro de los siguientes movimientos:

IMAGEN 1: Reporte de Transacciones por Tarjeta N° SElINP

Fecha Desde: 31-10-20130:00 Himero e SeieExterno: (R Titolor  Tess Generado: E U
Fecha Hastar 31-10-2023 23:5% Tipo de Transaccion: Todas Perfil  Teds N Registros: 75

Pignadde 3

Nimerod Sere Etema  Nimero e SeieTteno Estao el Tarita Tl = perfl Documente  Ulimo SadoLeldo (it Sado Caleutado

- o - 08

s

 Hoeden

150 e Arames
SOABHLE 7 s Hneders ] e 13 850 201s Sen Caries
G003 180318 3 lss Yonedera 45 1% 848 1101 hrgamts
@19‘2023%:28:45 % sy toraters b 1% 630 201305 Sanf’w-:rées\
BUABERH i Horshen e o 18 500 110 dngmes
BABEDEE & o 50 1% 150 20 San Cafes
JHABRIE 8 sy Hapedsr ke i gl e 200 o Argames
WHABBEN 8 815 Yo A 18 13 030 o San aris
WNBEES # G Moo oy W% sg G5 ow Sanf:aries//
BB 8 Use Honederg B85 15 W D0 San Cades

Fuente: informacion extraida del expediente.

10 Cabe precisar que, el “Reporte de Transacciones por Tarjeta” es el documento expedido por la Entidad Prestadora 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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19. Del citado reporte, se aprecia lo siguiente:

i.- El dia 20 de octubre de 2023, el usuario utilizd dos veces el servicio de transporte,
siendo que, posteriormente a ello, volvié a utilizar nuevamente la tarjeta el 23 de
octubre de 2023.

ii.- Como puede observarse, el dia 21 de octubre de 2023 el usuario no realizd
transaccion alguna, lo que contradice lo alegado por este en su reclamo.

20. Adicionalmente, debe precisarse que el usuario no presentd el ticket de la supuesta recarga
realizada el 21 de octubre de 2023. En este contexto, es importante sefialar que el numeral
173.2 del articulo 173 del TUO de la LPAG"! sefala que corresponde a los administrados
presentar los medios probatorios que sustentan sus alegaciones, lo cual no ocurrié en el
presente caso.

21. Consecuentemente, no encontrandose acreditado que la Entidad Prestadora haya realizado
una disminucion indebida en el saldo de la tarjeta del usuario, corresponde declarar
infundado el recurso de apelacién y, consecuentemente, confirmar la decision contenida en
la Carta R-CAT-066091-2023-SAC, mediante la cual se declar6é infundado el reclamo
presentado.

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

SE RESUELVE:
PRIMERO.- DECLARAR INFUNDADO el recurso de apelacién presentado por el sefior

, en consecuencia, CONFIRMAR la decision contenida en la Carta R-CAT-
3-SAC emitida por TREN URBANO DE LIMA S.A..

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

TERCERO.- NOTIFICAR la presente resolucion al sefior _ ya TREN

URBANO DE LIMA S.A. T3

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

" TUO de laLPAG
“Articulo 173.- Carga de la prueba

173.2 Corresponde a los administrados aportar pruebas mediante la presentacién de documentos, e informes, proponer pericias,
testimonios, inspecciones y demas diligencias permitidas, o aducir alegaciones”.

2 Reglamento de Reclamos de OSITRAN

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

La Resolucién del Tribunal de Solucién de Controversias podréa:

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 resolucién que dicte el Tribunal de Solucién de Controversias, podra interponerse demanda contencioso administrativa, de
acuerdo con la legislacién de la materia”.
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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 Arequipeno Tamara.

’ PRESIDENTE :
TRIBUNAL DE SOLUCION DE CONTROVERSIAS Y ATENCION DE RECLAMOS
OSITRAN

JOSE CARLOS VELARDE SACIO

NT: 2024121466

]
|
|
{
|

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
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