Documento electrénico firmado digitalmente en ef marco de fa Ley N°27269, Ley de Firmas y Certificados Digitales, su Reglamento y modificatorias.

La integridad del documento y fa autoria de fa(s) firma(s) pueden ser verificadas en: https://apps.firmaperu.gob.pe/web/validador.xhtml

Firmadn por.
VELARDE SAGIO

5 he
EXPEDIENTE N* 037-2022.TSCA @ psrrran Mois fambigta
RESOLUCIGN N° 60071-2024-TSC-85 1 ro 400500

EXPEDIENTE N° . _ ' 037-2022-TSC-OSITRAN '

APELANTE | : r
ENTIDAD PRESTADORA : | TREN URBANO DE LIMA S.A,

ACTO APELADO : Decision contenida en la carta R- CAT-054039-2022-SAC .
RESOLUCION N° 00071-2024-TSC-OSITRAN

Lima, 22 de febrero de 2024

SUMILLA: Se revoca lo resuelfo por la Entidad Prestadora, en el extremo que declara que el usuario
debe obligatoriamente desplazarse hacia la estacion Cabitos para efectos de la devolucién del dinero
materia del reclamo y, en consecuencia, se declara fundado este extremo del reclamo pues la Enfidad
Prestadora no tuvo en cuenta que el usuario solicité gue la devolucion se realice en la estacién
Parque Industrial..

VISTO:

El recurso de apelacion interpuesto por el sefior [ (- adelante, el
sefior SN contra |a decisidn contenida en la Carta R-CAT-054039-2022-SAC, emitida por TREN
URBANO DE LIMA S.A. (en adelante, TREN URBANQG).

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 Atencion 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 reclamas y confroversias presentados por los usuarios en segunda instancia administrativa.
Al respecto, el quorum del TSC se reconstituyd con la designacién de dos miembros mediante Resolucidn
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 23 de febrero de 2022, el sefior iiintcrpuso un reclamo a través de la Iinea
telefonica de TREN URBANQO, manifestando lo siguiente:

i Se dirigié a una maquina de autoservicio de la estacién Parque Industrial de la Linea 1 del
Metro de Lima para efectuar la compra de una tarjeta y la recarga de 8/ 2,00. Para ello introdujo
una moneda de 5/ 5,00 y dos monedas de S/ 1,00 en la maquina de recarga; no abstante, la
tarjeta nunca se. activé y tampoco se realizd 1a recarga, por lo que soficita la devolusion de las
5/7,00. :

ii.  Solicita que la devolucion de los S/ 7,00 se realice en la estacion Parque Industrial de la Linea
-1 del Metro de Lima, ya que esta estacion es la mas cercana a su domicilio.

C 2. Mediante Carta R-CAT-054039-2022-SAC notificada el 24 febrero de 2022, TREN URBANO declard

FUNDADO el reclamo presentado por el sefior NN, indicandole que habiendo realizado la
investigacién de los hechos y por criterio comercial, procederia a efectuar la devolucidn del maonto
reclamado, para lo cual debia apersonarse con su DNI y la tarjeta inactiva (la cual quedara en custodia
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de la entidad prestadora), a la Oficina de Atencion al Pasajero ubicada en la estacion Cabitos, a fin
de que se realice el camblo de tarjeta y la recarga del saldo, caso contrario, la devolucion de los S/ .
7.00. _ . ?

3. Con fecha 06 de marzo de 2022, el sefior il interpuso recurso de apelacion contra la
decisién contenida en la Carta R- CAT-054039-2022-SAC, sefialando lo siguiente:

i No se encuentra conforme con la respuesta de su reclamo, pues salicité que la devolucion de
los S/ 7,00 que TREN URBANGO le reconocid porque la maquina fallé al momento de recargar, |
se efectie en la estacidn Parque Industrial y no en la estacion Cabitos. :

il Ademas, solicitd qué TREN URBANO le reconozca S/ 6,00 adicionales aparte de los S/ 7,00
‘ que le fueron reconocidos por la falla de la maquina de recarga, precisando que es el monto
que gastaria para trasiadarse de su domicilio a la estacion Parque Industrial.

4. . E123 de marzo de 2022, TREN URBANOQ elevé al TSC el expedlente administrativo, a efecto de que
se pronunciara sobre la apelacion formulada por ef usuario.

firmaperu.gob.pe/webivalidador.xhtml

5. El 09 de febrero de 2023, se cit6 a las partes para la realizacion de una Audiencia de Conciliacion
ante la Secretaria Técnica del TSC, la misma que no pudo llevarse a cabo debido a la inasistencia
del sefior WD < sc haber sido debidamente notificado.

6. - EI 13 de febrero de 2024, se realizé la respectiva audiencia de vista de la causa, quedando la causa
al voto.

7. El 13 de febrero de 2024, TREN URBANO presentd su escrito de alegatos finales reiterando lo
sefialado en la Carta R- CAT-054039-2022-SAC.

27269, Ley de Firmas y Certificados Digitales, su Reglamento y modificatorias.
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Il.  CUESTIONES EN DISCUSION:
8. Las cuestiones en discusiéﬁ son las siguientes:

Determinar la procedencia def recurso de apelacion interpuesto contra la decision contenida en |a
Carta R-CAT-054038-2022-SAC emitida por el TREN URBANO.

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

R
M. ANALISIS DE LAS CUESTIONES EN DISCUSION:

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

9. La materia en discusién en el presente procedimiento esta relacionada al cuestionamiento del usuario
referido al lugar de la devolucién de los S/7,00 que e fueron reconocidos por la falla de la maquina
de recarga de TREN URBANO, supuesto de reclamo relacionado a la calidad en el 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 Regiamento de Atencion de Reclamos ¥ Soiumon de Controvermas del OSITRANZ (en -

Documento electrénico firmado digitalmente en el marco de la Ley N

Reglamento de Reclamos de TREN URBANO

“t o5 Usuarios podrén presentar Reclamos en los siguientes casos:

()

d) Reclamos relacionados con la calidad del servicio piiblico brindado por el Concesionario., de acuerdo a lo estab.’ecldo en of Contrato de
Concesion”. .

¢  Reglamento de Reclamos de OSITRAN
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-adelante, el Reglamento de Reclamaos 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
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 OSITRANS, el plazo con el que cuentan los usuarios para apelar
las decisiones de TREN URBANO respecto a sus reclamos es de quince 15 dias habiles, contados
desde el dia siguiente de recibida la notificacion.

Al respecto, de la revisién del expediente administrativo, se advierte lo siguiente:

: I La Carta R-CAT-054039-2022-SAC fue notificada al sefior Guiisigh ¢! 24 de febrero de 2022

seguin consta en el cargo de entrega de Microsoft Outlook que sefiala lo siguiente “Se completd
ja entrega a estos destinatarios o grupos, pero el servidor de destino no envié informacion de
notificacién de entrega” SR O GMAIL.COM”;  correo
electrénico indicado por el usuario en su reclamo para efectuar las notificaciones durante el
procedimiento.

ii. El plazo méaximo que el sefior @SR tuvo para interponer el recurso de apelacién vencié

el 17 de marzo de 2022,
.

iii. El sefior MVEENREF 2pelé con fecha 06 de marzo de 2022, es decir, dentro del plazo legal
establecido, en el extremo que se le debe devolver el dinero en la estacion Parque Industrial y
se le reconozca la suma de S/ 6.00 por concepto del traslado de su domicilio a la estacian de la
Linea 1 del Metro de Lima

Por otro lado, como 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).

La integridad del documento y la autoria de la(s)

“Articulo 33.-
(...) Los reciamos 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 Solucidn 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. !

Asimismo, es competente para resolver las quejas que se presenten durante los prosedimientos de primera instancia. Su resolucién pone fin a
la Instancia administrativa y puede constituir precedente de cbservancia obligatoria cuando la propia resolucién asi lo disponga expresamente
conforme a ley”.

Reglamento de Reclamos de TREN URBANO

"Vii. 11 Recurso de Apelacion -
El usuario podré interponer el recurso de apelacion3 cuando no se encuentre de acuerdo con la decision contenida en la resolucion emitida por
Ja Gerencia de Servicio al Cliente de Ia 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 hébiles de netificada la resolucion, ulilizando 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. Interposicion y Admisibilidad del Recurso de Apelacion
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
administrativa”,

TUO de 1a LPAG
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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.

I1.2.- EVALUACION DE LOS ARGUMENTOS DEL RECURSO DE APELACION

14.

15.

16.

17.

Sobre los hechos materia de reclamo

En el presente caso el sefior RENEENNNEP sciialo haber realizado la compra de una farjeta y una
recarga de S/ 2,00, para lo cual ingresé en la maquina de recarga una moneda de S/ 5,00 y dos
monedas de S/ 1,00; no abstante, la tarjeta nunca se activé y tampoco se realizé la recarga, por lo
que solicité |la devolucion de los S/ 7,00. Asimismo, solicitd que esta devolucién se realice en la
estacion Parque Industrial de la Linea 1 del Metro de Lima, ya que es la estacion méas cercana a su
domicilio. '

Mediante Carta R-CAT-054039-2022-SAC, TREN URBANO d®¥8aré FUNDADO el reclamo
presentado por el sefior FENIMMMMGEF. En dicha comunicacion, se le informd que, tras realizar la
investigacion correspondiente y por criterio comercial, procederian a efectuar la devolucion de Ios S/
7,00.

Asimismo, TREN URBANO ha sefialado que el sefior N dcbe acercarse en la Oficina de
Atencion al Pasajero, situada en la estacion Cabitos de la Linea 1 del Metro de Lima, llevando consigo
su documento nacional de identidad vy la tarjeta inactiva, la cual quedard en custodia de TREN
URBANO. Sin embargo, el usuario no acepté-esta condicidn y optd por apelar la Carta R-CAT-054039-
2022-SAC.

Al respecto, cabe sefalar que los articulos 7 y 11 de la Resolucién de Consejo Directivo N° 035-2017-
CD-OSITRAN, que aprueba el Reglamento de Usuarios de las Infraestructuras de Transporte de Uso
Publico (en adelante, el Reglamento de Usuarios), 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, conforme se aprecia a continuacion:

“Articulo 7.- De los Derechos de los Usuarios

Sin perjuicio de fos derechos que surjan de olfras 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 y las normas legales vigentes y las disposiciones del OSITRAN

T

“Articulo 11.- Obligaciones de foda Entidad Prestadora

Son obligaciones de toda Entidad Prestadora aeroportuatia y portuaria: (...)

a. Prestar servicios con las especificaciones de calidad v cobertura establecidas en fos
respectivos contratos de Concesion y, de ser el caso, en el marco legal vigente y
disposiciones del OSITRAN (...)".

“Articulo 220.- Recurso de apelacién

£l recurso de apelacién se interpondra cuando la Jmpugnamén se sustente en drfersnre interpretacion de las prusbas producudas o cuando se
trate de cuestiones de puro derecho, debiendo dirigirse a la misma autoridad que expidi el acto que se impugna para que eleve io actuado al
superior Jerarquico’”. .
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[E! subrayadd es nuestro]

En lo que refiere al cobro por el servicio de transporte, cabe tener presente que el articulo 37 del
Reglamento de Usuarios sefiala que corresponde a la Entidad Prestadora el cobro de las tarifas por
el servicio de transporte que brinda, conforme se aprecia a continuacién:

“Articulo 37.- Pago de la Tarifa por uso del Sistema Eléctrico de Transporte Masivo
de Lima y Callao

Corresponde a la Entidad Prestadora del servicio de Sistema Elecmco de Transporte
Masivo de Lima y Callao, el cobro de las Tarifas por el servicio de transporfe gue brinda

(-..)"

Asimismo, el numeral 8.5 del Contrato de Concesién celebrado con el Estado Peruano establece que
corresponde a la Entidad Prestadora la venta de holetos y otros medios de pago, conforme se aprema
a continuacién:

“8.5 Corresponde al CONCESIONARIO ja fimpieza e iluminacion de las estaciones y
demas Bienes de la Concesién, la venta de boletas y otros medios de pago, la difusion de
la informacién a los pasajeros, asf como la atencion de los reclamos de los Usuarios, y el
resquardo de la seguridad publica de los Usuarios en estaciones, frenes y demas Bienes
de la concesion, de conformidad con las Leyes Aplicables”.

[El subrayado es n.uestro]

Como se advierte, la venta de boletos y recarga de tarjetas forman parte de aquellos servicios que
TREN URBANO se encuentra-obligado a poner a disposicion de los usuarios.

Al respecto, si bien TREN URBANO declard fundado el reclamo del sefior S isponiendo
la devolucion de ios S/ 7,00, sefialando que el usuario podia apersonarse a la Oficina de Atencion al-
Pasajero ubicada en la estacién Cabitos, la Entidad Prestadora no tuvo en cuenta que el usuario
solicité en su reclamo que la devolucidn se reailce en la estacién Parque Industrial.

De otro iado en relacién al extremo de la apelamon referido al pago de 8/ 6,00 adicionales (para cubnr
" los gastos de traslado del sefior GuNE 2 |2 estacion Parque Industrial), debemos indicar que

dicho extremo no fue formulado en el reclamo, motivo por eI cual no corresponde al TSC emitir
_ pronunmamiento sobre el mismo.

En ese sentido, no habiéndose tomado en cuenta en la resolucién impugnada que la solicitud del

usuario referido a que la devolucién de los S/ 7,00 se realice en la estacién Parque Industrial, y
" considerando que la contratacidn del servicio se realizé en dicha estacién, se dispone que TREN

URBANO devuelva al sefior lasumade S/7,00enla estacién Pargue Industrial.

Consecuentemente, corresponde revocar en parte la decision contenida en la Carta R-CAT-054039-
2022-SAC.

En virtud de los con5|derandos precedentes, y de acuerdo con lo estabiec&do en el articulo 60° del
Reglamento de Atencidn de Reclamos y Soluc&on de Controversias del OS!TRAN7

-z

Reglamento de Reclamos de OSITRAN

“Articulo 60.- Procedimientos v plazos aplicables

La Resclucién del Tribunal de Sotucion de Cenlroversias podra:

a. Revocar total o parcialmente la resolucion de primera instancia;

b.- Cenfirmar total o parciaimente la resclucion de primera insiancia;
¢. Integrar la resofucion apelada; )

d.. Declarar Ia nulidad de actuados cuando corresponda®
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SE RESUELVE:

PRIMEROQ.- REVOCAR [a decision contenida en la Carta R-CAT-054039-2022-SAC, expedida por TREN
URBANO DE LIMA S.A. en el extremo que declara que el sefior

debe obligatoriamente desplazarse hacia la estacion Cabitos para efectos de la devolucion del dinero
materia del reclamo y, en consecuencia, declarar FUNDADO este extremo del reclamo.

SEGUNDO.- ORDENAR gue TREN URBANO DE LIMA S.A. cumpla con devolver al sefior _
la suma de 8/ 7,00 en la estacidn Parque Industrial.

TERCERO.- REMITIR a la Gerencia de Atencién al Usuario copia del expediente N° 037-2022-TSC-
OSITRAN a fin de poner en su conocimiento los hechos resenados

CUARTO DECLARAR due con la presente resolucién queda agotada la via administrativa.

QUINTO.- NOTIFICAR al sefior “ ya TREN URBANO DE LIMA

S.A. la presente resolucion.

SEXTO.- DISPONER la difusion de la presente resolucic')n en el portal in.stitucionai (www.ositran.gob.pe).

Con la intervencién de los seflores miembros Jose Carlos Velarde Sac;o Humberto Angel Zafiiga
Schroder, Santos Grimanés Tarrillo Flores y Ernesto Luciano Romero Tuya.

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

NT: 2024025317

Esla es una copla auténtica imprimible de un documento electrénico firmado digitalments, archivado por ¢! OSITRAN, apilicando lo
dispuesto por &l 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:
hitps:/iservicios.ositran.qeb.pe:8443/SGDEntidades/login.isp ’

“Articulo 61.- De fa resolucién de segunda rnstanc;a

La resolucién que dicte el Tribunal de Solucion de Confmvem:as pone f in.a ta instancia administrativa. No cabe interposicidon de recurso a!guno eh
ssia via administrativa, -

Contrala resolcion que dicte el Tribunal de Solucién ds Controverstas, padra interpohérse demanda contencioso admmrsrrar:va de acuerdo con la
legisiacién de la materia™ .

Pagina-6 de § Samropad

QsiTRA N _ B e ‘ . . _ _ Ceniral tefefénion

TEARGLLADDE DE 28 IWERAESTHUCY Ui
DE FRARSPOSTE Df U5 :?UEU..O




