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TRIBUNAL DF SOLUCICGN DE CONTROVERSIAS Y ATENCION DE RECLAMOS
EXPEDIENTE N© 76-2021-TSC-OSITRAN
RESOLUCION Ne pp113-2024-TSC-OSITRAN

EXPEDIENTE N° : 76-2021-TSC-OSITRAN
APELANTE : - EEE—
ENTIDAD PRESTADORA - . TREN URBANO DE LIMA S.A.
ACTO APELADO Decisién contenida en la Carta

LR-VMA-004-000127-2021-SAC

RESOLUCION N° 00113-2024-TSC-OSITRAN
Lima, 21 de marzo de 2024
SUMILLA: No habiéndosé acreditado la prestacion de un servicio deficiente en la recarga de la

tarjeta de la usuaria, corresponde confirmar la resolucién de primera instancia que declaré
infundado el reclamo. '

. VISTO:

El recurso de apelacion interpuesto por la sefiora JINRETNEENNVRINEENENES (-n =delante, la
sefioradilN) contra la decisién contenida en la Carta LR-VMA-004-000127-2021-SAC, emitida por
TREN URBANO DE LIMA S.A. {en adelante, TREN URBANO)".

Se cumple con precisar que, desde el 21 de septiembre de 2021 hasta el 7 de octubre de 2023, el
Tribunal de Solucién de Controversias y Atencién de Reclamos (en adelante TSC) no ha contado con
el guorum 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 reconstituyd can la designacion
de dos miembros mediante Resolucion de Conseja Directivo N° 0042-2023-CD-OSITRAN, publicada
en el diario oficial El Peruano el 7 de octubre de 2023.

CONSIDERANDO:

.- ANTECEDENTES:

1. E} 11 de marzo de 2021, la sefiora @R presenté un reclamo ante TREN URBANO a través
de la Hoja de Reclamacion N° 000127, sefialando que, habiendo solicitado una recarga de S/
10,00 en la boleteria de la estacidn Villa Marfa de la Linea 1 del Metro de Lima, el personal de
boleteria solo le recargd S/ 2 OO en su tarjeta, razon por la cual solicita fa devolucién del manto
restante (S/ 8,00).

2. Mediante Carta LR—VMA-OO4-OOO127-2021-SAC, notificada el 27 de marzo de 2021, TREN
URBANO declard infundado el reclamo presentado, sefialando lo siguiente:

i. Se realizo la investigacion de los hechos expuestos a través de las cdmaras de seguridad
del sistema, verificandose que a las 13:33 horas la reclamante solicitd al personal de
boleteria de TREN URBANO realizar una recarga a su tarjeta y que al finalizar la
transaccion procedio a retirarse sin mostrar disconformidad. :

N Antes GYM FERROVIAS S.A.
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ii. TREN URBANO recomienda a [os usuarios que antes de retirarse de la ventanilla de
boleteria verifiquen que la fransaccidn fue realizada de manera correcta, pues una vez que
el usuario se retira de la ventanilfa no hay lugar a reclamo.

Con fecha 14 de abril de 2021, la sefiora SEllinterpuso recurso de apelacidn contra la decision

- contenida en la Carta LR-VMA-004-000127-2021-SAC, sefialando no encontrarse de acuerdo

con lo resuelto por TREN URBANO, y manifestando lo siguiente:

i.  Se deben revisar nuevamente las camaras de la estacion debido a que entregd un billete
de S/ 20.00 para la recarga de dos (02) tarjetas, cada una con S/ 10,00; no abstante, en
tna de ella se recargo Unicamente S/ 2,00 (dos con 00/100 Soles).

i. Solicité la devolucion del monto no recargado

El 05 de mayo de 2021, TREN URBANO elevé al Tribunal de So!umon de Controversias y
Atencién de Reclamos (en adelante, el TSC) el expediente administrativo, manifestando que la
usuaria debi¢ acreditar de manera inequivoca que efectivamente hubo un error en la recarga; no
obstante, de lo actuado en el procedimiento no se observaba que la reclamante haya acreditado
de forma indubitable los hechos alegados.

El 07 de marzo de 2024 se realiz6 la audiencia de vista, quedando la causa al voto,

El 11 de marzo de 2024, TREN URBANO presentd sus alegatos finales, reiterando los
argumentos expuestos a lo largo del procedimiento,

CUESTIONES EN DISCUSION:

Las cuestiones en discusion son las siguientes:

i.- Determinar la procedencia del recurso de apelacion interpuesto contra la decision contenida
en [a carta L.LR-VMA-004-000127-2021-SAC emitida por TREN URBANO.

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

ANALISIS DE LAS CUESTIONES EN DISCUSION:

EVALUACION DE LA PROCEDENCIA DEL RECURSO DE APELACION

De la revision del expediente administrativo se aprecia que el 11 de marzo de 2021, la sefiora
4 interpuso reclamo ante TREN URBANO, manifestando que, habiendo solicitado una
recarga de S/ 10,00 en una de sus tarjetas al personal de la boleteria de la estacién Villa Maria
de la Linea 1 del Metra de Lima, solo se realizé una recarga de S/ 2,00, requiriendo la devolucidn
del monto no recargado; lo que constituye un supuesto de reclamo por calidad del servicio
contenido en el literal d) del numeral IV.1 de Reglamento de Atencion y Solucion de Reclamos
de Usuarios de TREN URBANO?y en el literal ¢) del articulo 33 del Reglamento de Alencién de

Reglamenta de Reclamos de TREN URBANG

“Los Usuarios podran presentar Reclamos en los siguientes casos:

d) Recramos relacionados con la cafidad def servicio puiblice brindado por el Concesionario, de acuerdo a io eslablecido en el Gontrato a‘e
Coneesion®,
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Reclamos y Solucitn de Controversias del OSITRANS (en adelante, el Reglamento de Reclamos
de OSITRAN, referido a la calidad del servicio); razén por la cual en concordancia con ef articulo
10 de este uitimo texto normative, el TSC es competente para conocer el recurso de apelacion
en cuestidn.

9. De conformidad con el numeral VI1.11 del Reglamento de Reclamos TREN URBANO*y el articuld

59 del Reglamento de Reclamos del OSITRAN® 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,
contado desde el dia siguiente de recibida la notificacién..

10 Al respecto, de una revision del expediente administrativo, se advierte lo siguiente:

i- LaCarta LR-VMA-004-000127-2021-SAC fue notificada a la sefiora dillN:| 27 de marzo
“de 2021,

i.- Elplazo maximo que tuvo ta sefiora SR para interponer su recurso de apelacion vencié
el 20 de abril de 2011.

jii.- Lasefiora lM:apels el 14 de abril de 2021, es decir, dentro del plazo legal establecido.

11.  Por ofro 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-JUSE (en
adelante, TUO de la LPAG)".

" 42.  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.

3 Reglamento de Reclamos del OSITRAN

“Articulo 33.-
{...) Los reclamos que versen sobre;
¢} La calidad y oportuna presiacion de dichos servicios que son responsabilidad de fa Entidad Prestadora

(o
4 Realamento de Reclamos de TREN URBANO

“WiI, 11 Recurso de Apelacién

Procade &f recurso de apelacion cuando la impugnacton a Ja resclucion emitida por TREN URBANQ FERROVIAS S.A. se sustente en
diferente interpretacion de las pruebas producida; cuanda se frate de cuestiones de pure de derecho, se sustents en una nulidad; o cuando
teniendo nueva prileba, no se opte por ef recurso de reconsideracion,

El recurso de apelacidn debers interponerse anle la Gerencia de Servicio al Cliente de TREN URBANG FERROVIAS S.A. en un plazo
maximo de quince {15} dias hébiles de notificada ia resolucion recurrid, utlfizande los canales definidos en ef punto V1.1 dsl presente
Reglamento y, en caso la presentacién del recurso se presente por escrito, conforme al formato 3, documento que forma parte integranic
daf presente Reglamenio”.

8 Reglamento de Reclamos del OSITRAN

“Articulo 59. Interposicion y Admisibilidad del Recurso de Apelacion
Ef plazo para la interposicién del recurso es de quince (15) dias contados a partir de fa notificacion del acto recurrido o de aplicado &l
silencio admmrsrraﬂvo

& TUO de la LPAG

‘Articulo 220.- Recurso de apelacion

Ef recurso de apelacién se inferpondra cuando la impugnacion se sustente en diferente interprelacion de fas pruebas producudas o cuando
se frate de cuestiones de puro derecho, debiendo dingirse a la misma autoridad que expidié ef acto que se impugna para que eleve lo
actuado al superior ferdrquico.” .

OSITRAN
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fl.2.- EVALUACION DE LOS ARG‘UMENTOIS DEL RECURSO DE APELACION

13.

14,

15.

16.

En el recurso de apelacion, la sefiora "W manifesté que, al solicitar 1a recarga de su tarjeta
por el valor de S/ 10,00 en la ventanilla de la boleteria ubicada en la estacion Villa Maria, el
personal de la boleteria Gnicamente recargd en su tarjeta el monto de S/ 2,00, razén por la cual
solicita la devolucién del monto no recargado.

TREN URBANO precisd que realizd la investigacion de los hechos expuestos a través de las
camaras. de seguridad del sistema, verificandose que la reclamante solicité a personal de
boleteria de TREN URBANO realizar una recarga en su tarjeta, y que al finalizar la transaccion
procedid a retirarse sin mostrar disconformidad, guardando su respectivo ticket y retirandose de
la estacién haciende uso del servicio.

Cabe recordar que, en virtud del Contrato de Concesion, TREN URBANO tiene derecho al
aprovechamiento econdmico de los Bienes de la Concesidn durante el plazo de vigencia de la
misma, cuyos mécanismos le permiten recuperar su inversion a través del cobro de una farifa’.
En contrapartida, la Entidad Prestadora esta obligada a la Conservacion de los Bienes de la
concesion y a prestar el servicio a los usuarios dentro de estandares de calidad especificados en
el referido contrato?®.

Asimismo, el articulo 37 de la Resolucién de Consejo Directive N° 035-2017-CD-OSITRAN, que
aprueba el Reglamento de Usuarios de las Infraestructuras de Transporte de Uso Publico (en
adelante, Reglamento de Usuarios), establece que corresponde a la Entidad Prestadora el cobro
de las tarifas por el servicio de fransporte que brinda, conforme se aprecia a continuacion:

“Articulo 37.- Pago de la tarifa por el uso del Sistema Eléctrico de Transporte Masivo
delimay CaHao ‘

Corresponde a la Entidad Prestadora del servicio de Sistema Elécirico de Transporte
Masivo de Lima y Callag el cobro de las tarifas por el servicio de fransporte 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

Contrato de Concesidn

“SECCION VIll: EXPLOTACION DE LA CONCESION
Derechos y Deberes del CONCESIONARIO

8.1. La Exploracrén por ef CONCESIONARIO constituye un derecho, en la medida que es el mecanismo mediante el cual el
CONGCESIONARIO recuperard su inversion {...)",

Reglamento de Usuarios

“Articulo 7.- Derechos de los Usuarios )
Sin penjuicio de los derechos gue surjen de ofras normas vigentes, los Usuarios tienen los sigulentes derechos:

{.e)

) A fa Calidad y cobertura del Servicio

Los tsuarios tfenen derecho a exigir de las Enltdades Prestadoras la prestacién de servicios de calidad y coberttra conforme a los hiveles
establecidos en cada contrato de concesidn, Jas normas vigentes y las disposicicnes del OSITRAN.

()"
“Articulo 11.- Obligaciones de las Entidades Prestadoras -

Sin perjuicio de las obiigaciones establecidas en ofras normas vigentes ¢ en los respectivos contratos de concesidn, son obligaciones de
toda Entidad Prestadora fas siguienies:

a. Prastar servicios con las especificacionas de calidad y cobentura establecidas en los respectivos contrafos de concesion y, de ser el
caso, en el marco normativo vigente y disposiciones del OSITRAN,

OSITRAN
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Ministerio de Transporttes y Comunicaciones, previa opinion del OSITRAN, de acuerdo al
pracedimienio establecido en el respectivo Confrato de Concesion.

[El subrayado es nuestro]

17.  Adicionalmente, el numeral 8.5 del Contrato de Concesién celebrado entre TREN URBANO y el
Estado Peruano establece lo siguiente:

“8.5 Corresponde al CONCESIONARIO la limpieza e iluminacion de las estaciones y
deméas Bienes de la Concesion, la_venta de boletos v otros medios de pago, fa difusion de
la informacion a los pasaferos asf como la atencién de los reclamos de los Usuarios, y el
resquardo de la seguridad publica de los Usuarios en estaciones, frenes y demas Bienes
de la concesién, de conformidad con las Leyes Aplicables”.

" [El subrayado es nuestro]

18. Como se advierte, la venta de boletos y recarga de tarjetas forman parte de aquelios servicios
que TREN URBANO se encuentra obligado a poner a disposicidn de fos usuarios.

19.  Ahora bien, de la revision del expediente se aprecia el documento denominado “Informe de
" Camaras”®, en el cual TREN URBANO describe |as imagenes captadas desde las 13:33 horas
por las camaras de seguridad de la estacidn Villa Maria, en la cual se indica que no se cuenta

con camara interna de la boleterfa, consignande la siguiente informacion:

INFORME DE CAMARAS LE-VMA-0DA-D0BLR27-2021-5AC:

FECRA: 11/0372021

DETALLE:

VMA_C_B3

- No 52 tiene camars en la holsteria, & tiane visidn dal ingreso de estacifn y
parcialments de la boleteria

13.33.14 Pasajera 5o acerca a holeteria
13.33.16 AE Ingrasa a boleteris

12.34.30 nesajers se retiva de boleterle, sin mostrar

disconformidad, guarda su voucher

13,534,348 Irmresa a astacién se retiva usando g servicio

20. Asimismo, en el expediente se adjunta un'video de la parte externa del area de boleteria de la
estacién Villa Maria, en el cual se visualiza que Ja sefiora Il se acercéd a la ventanilla para -
- realizar una transaccion y posteriormente se retira de la boleteria sin manifestar disconformidad
alguna, ingresando inmediatamente a la estacidn por los torniquetes.
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.8 Ver foja 12 del expediente,

OSITRAN
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22.
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24,
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Consecuentemente, de los referidos medios probatorios no se acredita que la sefiora<GGz_g_.
efectivamente haya entregado la suma de S/ 20,00 al personal de la boleteria de la estacion Villa
Maria para realizar la recarga de S/10,00 en cada una de sus tarjetas, y que en una de estas
solo fueron recargados S/ 2,00 conforme lo ha alegado, pese a gue le correspondia aportar el
material probatorio respectivo a efectos de acreditar los hechos indicados en su reclamo.

Al respecto, debe recordarse que el numeral 173.2 del articulo 173 del TUO de la LPAG10
establece que corresponde a los administrados presentar los medios probatorios que sustentan
sus alegaciones; no obstante, durante el presente procedimiento no ha cumplido con ello.

Sobre el particular, correspondia a la sefioradSililerificar al momento de realizar la operacion
materia de reclamo, que en el ticket recibido en la boleteria se hubiera consignadc como recarga
la suma de dinero que alega entregd, entendiéndose mas bien que al haberse retirado de la
boleteria, la usuaria se encontraba conforme con el monto de recarga realizado.

En tal sentido, al no haber acreditado la usuaria a lo largo del procedimiento la prestacion de un
servicio deficiente en la recarga de una de sus tarjetas por parte de la Entidad Prestadora
corresponde confirmar la decisién contenida en la Carta LR-VMA-004-000127-2021-SAC,
mediante {a cual se declaro infundado el reclamo presentado.

En virtud de los considerandos precedentes y, de acuerdo con lo establecido en los artlculos 60 y 61
del Reglamento de Reclamos de OSiTRAN11

SE RESUELVE:

PRIMERO.- CONFIRMAR la decisién contenida en la Carta LR-VMA-004-000127-2021-SAC emitida
por TREN URBANO DE LIMA S.A. que declaré INFUNDADO el reclamo presentade por la sefiora
SRR - | o haberse acreditado la prestacién de un servicio deficiente en la

recarga de una de sus tarjetas.

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

TERCERO.- NOTIFICAR Ia presente resolucion la sefiora _y a TREN

URBANG DE LIMA S A,

TUO de la LPAG

“Articulo 173.- Carga de la prueba

{--)

173.2 Corresponde a los administrados aportar pruebas mediante fa presentacidn de documentos e informes, proponer penctas
festimonios, inspecciones y demas difigencias permitidas, o aducir alegaciones”.

Reglamento de Reclamos del OSITRAN

“Articulo 80, Procedimientos y plazas aplicables

{--.) La Rasolucion dal Tribunal de Solucién de Controversias podra:
a) Revocar total 0 parcialmenie la resciucion de primera instancia;
b) Confirmar fotal o parcialmente la resolucion de primera instancia,
¢) Integrar la resolicicn apelada;

d) Declarar la nulidad de actuados cuando corresponda.”

“Articulo 61.- De Ja resolucion de segunda instancia

La resolucion que dicte ef Tribunal de Solucidn de Controversias, pone fin a fa instancia administrativa. No cabe mterpostctén de recursc
alguno en aesta via administrativa. .
Contra la resclucion que dicte of Tribunal de Solucion de Contravers:as podré mterponerse demanda conlencioso administrativa, de
acuerdo con la .'egrsfacton dg la materia”.

OSITRAN _
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CUARTO.- DISPONER la difusién de la presente resolucion en el paortal inétitucional
(www.ositran.gob.pe). _ :

Con la intervencién de los sefiores miembros José Carlos Velarde Sacio, Humberto Angel

Zufiiga 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: 2024037042

Esta es una copia autehlica imprimible de un documento slectrénico firmado digitalmente, archivado por el OSITRAN, aplicando lo dispuesto por el
Art. 25 de D.5 070-2013-PCM vy la Tercera Disposicién Complemeniaria Final del D.S 026-2016-PCM. Su autenticidad e integridad pueden ser
contrastadas a través de la siguiente direccion web: hitpsi/servicios.ositran.qob.pe:8443/SGhEntidadesfiogin.isp
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