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TRIBUNAL DE SOLUCION DE CONTROVERSIAS Y ATENCION DE RECLAMOS
EXPEDIENTE N° 102-2021- TSC-O5ITRAN
RESOLUCION N° 001.26-2024-TSC-OSITRA

EXPEDIENTE : ) - 1062-2021 -TSC-OSITRAN

- APELANTE | ¥ S

'ENTIDAD PRESTADORA : : ' ' TREN URBANO DE LIMA S A,

ACTO APELADO . ' ._ - . Decision contenida en la
: o ' Carta R-CAT-48099-2021-SAC

RESOLUCION N° 00126-2024-TSC-OSITRAN

Lima, 10 de abril de 2024

SUMILLA: No habiéndose acreditado una injustificada desaparicion de saldo en Ia tarjeta de la
usuaria, corresponde confirmar la resoluc:on de primera mstanc;a gque declaro infundado el
reclamo.

VISTO:

El recurso de apelacidn interpuesto por la sefiora
(en adelante, la sefiora &SN contra la decisién contenida en |a carta R-CAT-48099-2021- SAC,
emitida por TREN URBANQO DE LIMA S.A. {en adelante, TREN URBANO}).

Se cumple con precisar que, desde el 21 de septiembre de 2021 hasta &l 7 de ociubre de: 2_023, el
Tribunal de Solucion de Confroversias y Atencion de Raclamos (en adelante TSC) no ha contado con
el quérum minimo de tres miembros que establece fa normativa vigente para celebrar sesiones vy,.
consecuentemente, para resolver los reclamos y controversias presentados por los usuarios en
segunda instancia administrativa. Al respecto, el quorum del TSC se reconstituyd con la designacién
de dos miembros mediante Resolucién de Consejo Directivo N°® 0042-2023-CD- OSITRAN, pubiscada
en el diario oficial El Peruano el 7 de octubre de 2023,

CONSIDERANDO;

Sl ANTECEDENTES:

1. Con fecha 1 de junio dé 2021, ia sefiora 4SSN terpuso un reclamo a través del Centro
- de Atencion Telefénica de TREN URBANO, manifestando que, entre el 26 y 28 de mayo de 2021,
realizé una recarga en su tarjeta con un monto ascendente a S/ 20,00 en la maquina de
autoservicio de la Estacidn Santa Rosa de Ia Linea 1 del Meiro de Lima, contando en ese
momento con S/ 8,50 de un saldo anterior; no obstante, después de utilizar su tarjeta entre 30 4
veces, yano contaba con saldo, razdn por la"cual solicita la devolucidn del monto retenido,

2. Medlante carta R-CAT-048098-2021-SAC notificada el 3 de junio de 2021, TREN URBANO'

declaré infundado el reclamo presentado por la sefiora (R <cialando que, de la
revision del reporte de movimientos de fa tarjeta medio universitarioc N° daiilsisgidc [a usuaria,
se observo que fue el dia 21 de mayo de 2021 cuando realizé una recarga de S/ 20,00, validando
su ingreso los dias posteriores, sin verificarse mngun cobro indebido.
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Con fecha 5 de junio de 2021, la sefiora nterpuso recurso de apelacion contra la
decisién contenida en la carta R-CAT-048099-2021-SAC, sefialando que no se encontraba de
acuerdo con la resolucion emitida debido a que solo se le habia enviado el reporte de
movimientos de su tarjeta, motivo por el cual solicité revisar las imagenes de las cdmaras del dia
28 de mayo de 2021, a fin de visualizar que efectivamente realizé la recarga de S/ 20,00 en dicha
fecha.

El 25 de junio de 2021, TREN URBANO elevé al Tribunal de Solucion de Controversias y
Atencién de Reclamos (e_n adelante, el TSC), el expediente administrativo con el recurso de
apelacion presentado por la apelante.

El 21 de marzo de 2024, se realizd la audiencia de vista 'quedando la causa al voto.

El 22 de marzo de 2024, TREN URBANO pre'senté un escrito de alegatos finales, reiterando lo
manifestado en su escrito de elevacién del expediente.

CUESTIONES EN DISCUSION:

Las cuestiones en discusién son las siguientes:

i~ Determinar la procedencia del recurso de apelacion interpuesto contra la decisién contenida
en la carta R-CAT-048099-2021-SAC emitida por el TREN URBANO.

i~ 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 APELACGION

La materia del presente procedimiento versa sobre la alegacién de la usuaria referida a que,
habiendo realizado una recarga de S/ 20,00 en su tarjeta, después de haberla utilizado no mas
de cuatro veces, quedo injustificadamente sin saldo; situacion que se configura como un
supuesto de reclamo por calidad del servicio contenido en el literal d) del numeral V.1 de
Reglamento de Atencién y Solucién de Reclamos de Usuarios de GYM FERROVIAS S.AY, ahora
TREN URBANO (en adelante, el Reglamento de Reclamos de TREN URBANQ) y en el literal c)
del articulo 33 del Reglamento de Atencidén de Reclamos y Solucion de Controversias del
OSITRAN? (en adelante, el Reglamenio de Rectamos del OSITRAN); razén por la cual, en
cancordancia con el articulo 10 de este Gltimo texto normativo?, eI TSC es competente para
conocer el recurso de apelacian en cuestion.

Reglamento de Reclamos de TREN URBANOQ

“Los Usuarios podran presentar Reclamos an los siguientes casos:

(.}

Concesion”,

Reglamento de Reclamos del OSITRAN

"Artjcu!o 33.-
{...) Los reclamos que versen sobre
c) La calidad y oporiuna prestacion de dichos servicics que son responsabmo‘ad de la Enfidad Presradora

{2
Reglamento de Reclamos del OSITRAN

“Articulo 10.- Ef Tribuna.l de Solucién de Controversias

FOSITRAN
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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 URBANQ respecto a sus reclamos es de quince (15) dias
habiles contados desde el dia siguiente de recibida la notificacién.

Al respecto, de la revision del expediente administrative, se advierte lo siguiente:

i~ LacartaR- CAT-O48099-202‘E SAC fue notificada a la senora"el 3 dejunio de
2021.

ii.- El plazo maximo que la senora"tuvo para interponer el recurso de apefacion
vencid el 24 de junio de 2021.

iii.- La sefiora iR ape |6 con fecha 5 de junio de 2021, es decir, dentro del plazo legal
‘establecido. ' :

Por ofro lado, como se evidencia deal recurso de apslacion presentado, este se fundamenta en
una diferente interpretacion de [as 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° 004-20189-JUS¢ {(en
adelante, TUQ de la LPAG). '

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

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

El Tribunal de Solucidn de Confroversias, en virtud de un recurso de apslacion, declara su admisién y revisa én segunda y tiflima insiancia
los aclos impugnables emitidos por las Entidades Prestadoras y por los Guerpos Colegiados.

Asimisme, es competente para resolver las quejas gue se prasenten durante fos prosedimientos de primara instancia. Su resolucion pone
fin a la instancla administrativa y puede constituir precedents de obsarvancia obligatoria cuando la propia resolucitn asf lo disponga
expresamente conforme a ley”.

Reglamanto de Reclamos de TREN URBANO

“I. 14 Recurso de Apelacion

Procede el recurso de apefacion cuando la impughadion a la resolucién emitida por TREN URBANO EERROVIAS S.A. se sustente en

diferante interprefacion de las prusbas producida; cuando se rate de cusstiones de puro de deracho; se sustente en una nulidad; o cuando.

teniando nueva prusha, no se opte por el racurso de rscons.lderacron

El recursc de apelacién deberé interponserse ante la Gerencia de Servicio al Cliente de TREN URBANC FERRQVIAS S.A. en un plazo
méximo de quince (15) dfas hdbiles de nolificads la resolucidn recurrid, wiiizando los canales definidos en ef punto VLT del presente
Reglamento y, en caso la presentacion del recurso se presente por esctifo, conforme al formato 3, documento que forma parte integrante
del presente Reglamento”.

Reglamento de Reclamos del OSITRAN

“Articulo 59, Interposicién y Admisibilidad del Recurso de Apelacion
El plazo para la interposicion def recurse es de quince {15} dfas contados a partir do la notificacion dal acto recurrido o de aplicado el
silencio administrativo’.

TUO de la LPAG.

“Articulo 220 Recurso de apefacion

El recurso de apelacion se inferpondrd cuahdo la impugnacion se sustente en diferente interpretacion de fas pruebas producidas o cuanda
se Irate de cuestiones de puro derecho, debiendo dirigirse a la misma auforidad que expidié ef aclo que se impugna para que eleve io
acfuado al superior jerarqurco

OSITRAN
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TRIBUNAL DE SOLUCIGN DE CONTROVERSIAS ¥ ATENCION DE RECLAMOS
EXPECHENTE N° 202-2022-TSC-OSITRAN
RESOLUCKON N 001 26-2624-TSC-OSITRAN

En el presente caso, |la sefiora JEIJJEP indicd haber realizado una operacién de recarga en
su tarjeta el 29 de mayo de 2021, por un monto de S/ 20,00 a través de una de las maquinas de
la Estacién Santa Rosa; no obstante, después de haberla utilizado no mas de cuatro veces se
quedd sin saldo, razdén por la cual salicita la devolucion del monto retenido. Asimismo, solicits la
visualizacion de las cémaras de seguridad de dicho dia a fin. de que se verifique que
efectivamente se realizd la recarga pues en el reporte de movimientos de tarjeta no habia sido
registrada.

Por su parte, TREN URBANO seﬁalé.que se realizaron las verificaciones en el reporte de

" movimientos de la tarjeta medio universitario N° JEiipe |a usuaria, observandose que

Gnicamentie se realizd una recarga de S/ 20,00 {veinte con 00/100 Soles) el dia 21 de mayo de
2021, mas no el dia 29 de mayo de 2021, siendo utilizada posteriormente la tarjeta con

. hortalidad, sin verificarse ningdn cobro indebido,

Al respecto, cabe recordar que, en virtud del Contrato de Concesidon, TREN URBANOQO tiene
derecho al aprovechamiento econémico de ios Bienes de la Concesidn durante el plazo de
vigencia de la misma, cuyos mecanismos le permiten recuperar su inversion a través del cobro
de una tarifa’. En contrapartida, la Entidad Prestadora esta obligada a la Conservacion de los
Bienes de la concesidn y a prestar el servicio a los usuarios dentro de estandares de cahdad
especificados en el referido contrato?®,

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

“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 Eléclrico de Transporie
Masivo de Lima y Callac el cobro de las tarifas por el servicic de transporte que brinda, de
conformidad con las condiciones expresadas en el respectivo Conirato de Concesién y la
Ley N® 28754, Esta larifa es fijada confractuaimente y podrg ser revisada o fijada por el
Ministerio de Transpories y Comunicaciones, previa opinion del OSITRAN, de acuerdo al
procedimiento establecido en el respectivo Conirato de Concesion.

[El subrayado es nuestro]

Contrato de Concesidn

“SECCION Viil: EXPLOTAGION DE LA CONCESION

Derechas y Deberes del CONCESIONARIO

8.1. La Explofacion por of CONCESIONARIO constifuye un derecho, en la medida que es e.' mecanisma mediante el cual ef
CONCESIONARIO recuperard su Inversion {...)"

Reglamento de Usuarios .

*Articulo 7.- Derechos de los Usuarios
Sin peruicio de los derechos que surfan da otras nommas Vigentes, los Usuarioz Henen los sigulantes derechos:

()

N A la Calidad y cobertura del Servicio '

Los usuarios tienen derecho a exigir de las Entidades Prestadoras la prestacuon de servicios de cahdad y cobertura conforme a los niveles
establecidos en cada conirato d‘e concesion, las normas vigentes y las disposiciones del OSITRAN,

S

" “Articulo 11.- Obligaciones de las Enfidades Presfadoras

Sin penjuicio de-las obligaciones esfablecidas en otras normas wgentes o en los respeclivos contra!os de concesion, son obligaciones de
toda Enndad Frestadora las siguientes: .

a. Prestar servicios con las especificaciones de calidad y cobertura establecidas en los respecilvcrs confratos de concesion v, de ser @l
caso, en el marco narmativo vigenie y drsposmrones dal OSITRAN".

OSITRAN
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TRIBUNAL DE SQLUCION DE CONTROVERSIAS Y ATENCION DE RECLAMOS
EXPEDIENTE W® 102-2022-TSC-OSITRAN
RESOLUCION N2 00226-2024-TSC-OSITRAN

Adicionalmente, el numeral 8.5 del Contrato de Concesidn celebrado entre TREN URBANO vy el

Estado Peruano establece lo siguiente:

"8.5 Corresponde al CONCESIONARIO Ia limpleza e iluminacion de las estaciones y

demas Bienes de la Concesién, [a venta de holetos v ¢fros medios de pago, la difusién de -

la informacién a los pasajeros asi como la atencién de los reclamos de los Usuarios, y el
resguardo de la seguridad pdblica de los Usuarios en estaciones, trenes y demas Bienes
de la cancesion, de conformidad con las Leyes Aplicables”.

[El subrayado és nuestro]

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

' Asimismo, el literal f) del articulo 7 del Reglamento de Usuarios establece que los usuarios de

las infraestructuras de transporte de uso publico tienen el derecho a recibir servicios conforme a
los niveles de servicio aplicables y a las especificaciones de calidad establecidas en los Contratos
de Concesion y las normas vigentes, conforme se aprecia a continuacién:

“REGLAMENTO DE' USUARIOS
Articulo 7.- De los Derechos del Usuario

Sin perjuicio de los derechos que surjan de ofras normas vigentes, los Usuarios tienen los-

siguientes derechos: :

A A la calidad y cobertura del servicio

Los usuarios fienen derecho a exigir de las Enfidades Prestadoras la prestacién de

setvicios de calidad v cobertura conforme a los niveles establecidos en cada Contrato de -

Concesion, las normas vigentes v las disposiciones del OSITRAN.

[El subrayado es nuestro]

Ahora bien, de la revision del expediente se aprecia que obra el documento denominado "Reporte
de Transacciones por Tarjeta” de la Linea 1 del Metro de Lima, el cual contiene el reporte de las
transacciones realizadas por la sefiora dIEEP:cr su tarjera medio universitario N°
urante el periodo comprendido entre el 21 y 31 de mayo de 2021, constatandose que
Unicamente se realizd una recarga de S/ 20,00 (veinte con 00/100 Soles) en su tarjeta el dia 21
de mayo de 2021, razon por la cual hizo uso de su tarjeta dias posteriores sin inconvenientes
conforme se aprecia a continuacion: :

OSITRAN
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Asimismo, se observa que después del 21 de mayo de 2021, no realizd ninguna racarga
adicional, hasta el 31 de mayo, fecha en la cual realiza una recarga de S/ 2.00. lgualmente, se
verifica que la usuaria utilizé su tarjeta hasta catorce {14) veces entre los dias 21 al 31 de mayo
de 2021, acreditandose un uso regular y continuo de la tarjeta.

En ese sentido, no se constata del reporte de transacciones de |a tarjeta, en el cual se detallan
todas las operaciones efectivamente realizadas con las tarjetas de los usuarios de la Linea 1 del
Metro de Lima, que la usuaria haya realizado una recarga de S/ 20,00 (veinte con 00/100 Soles)
el dia 29 de mayo o que no haya utilizado mas de cuatro (4) veces la tarjeta durante el periodo
de tiempo del 21 al 31 de mayo de 2021, conforme lo ha manifestado a lo largo del procedimiento.

En lo que respecta a la solicitud de visualiZzacidn de los videos de las camaras de seguridad de
la Entidad Prestadora por parte de la sefiora <EEEENNP cabe sefialar que, habiéndose
verificado el detalle de transacciones de la tarjeta, donde se constatan las recargas y uso de la
misma, carece de objeto dicha visualizacion.

Cabe sefialar que la sefiora SN no ha desvirtuado las operaciones registradas en el
“Reporte de Transaccnones por Tarjeta”.

En ese sentido, debe recordarse que el numeral 173.2 del articulo 173 del TUO de la LPAG,
sefiala que corresponde a los administrados presentar los medios probatorios que sustentan sus

" alegaciones, razén por la cual en el presente caso correspondia a la sefiora «EENGEGG_GNE
acreditar que realizd la recarga de su tarjeta el dia 29 de mayo, asi como que no utilizé la tarjeta
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mas de cuatro (4} veces entre ef 21 v 31 de mayo de 2021; vy, que por ende, existié una
injustificada desaparicién de saldo de la tarjeta en cuestion.

26.  Partiendo de lo antes expuesto; en la medida que no se ha acreditado a lo largo del procedimiento
la desaparicidn injustificada de saldo en la tarjeta de la usuaria, correspande confirmar la decision
contenida en la carta R-CAT- 48089-2021-SAC, mediante 1a cual se declaré infundado el
reclamo.

En virtud de los considerandos precedentes y, de acuerdo con lo establecido en Ios articulos 680’y 61
del Reglamento de Reclamos del OSITRANY;

SE RESUELVE:

PRIMERO.- CONFIRMAR la decisién contenida en la carta R-CAT-048099-2021-SAC emitida por

TREN URBANO DE LIMA S.A. que declard INFUNDADO el reclamo presentado por la sefiora JilllD
., al no haberse acreditado una injustificada desaparician

de saldo en la tarjeta de la usuaria.

SEGUNDO.- DECLARAR que con la presente resolucion queda agotada la via administrativa.
TERCERO.- NOTIFICAR la presente resolucidn a la sefiora _

4NN - TREN URBANO DE LIMA S A,

CUARTO.- DISPONER la difusion de la presente resolucidn en el portal institucional
{(www . oslitran.gob.pe).

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

- Zaniga 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: 2024044536

Esta es una copia auténtica Imprimible de un documento electrénico firmado digitalmente, archivado por el OSITRAN, ap!icahdo lc dispuesto porel
Art. 25 de D.§ 070-2013-PCM y la Tercera Disposicion Camplementaria Final de) DS 026-2016-PCM. Su autenticidad e infegridad pueden ser
confrastadas a través de la siguianie direccibn web: hitps://serviclos. ositran.gob pe:8443/3GDENdadesodin jsp

$ Reglamento de reclamos del OSITRAN

“Articulo 60.- Procedimienfos y plazos aplicables

(... La Resolucion del Trbunal de Solucién de Controversias podré:
&) Revocar fofal o parcialmente fa resolucidn de primera instancia;
h) Confirmar total o parcialmente la resolucién de primera insfancia;
cj Integrar la resolucion apelada;

d) Declarar la nulidad de acluados cuando corresponda.”

“Articulo 67.- De Ja resolucion de segunda instancia :

La resolucion que dicte ef Tribunal de Solucion de Conltroversias, pone fin a la msiancra administrativa. No cabe interposicion de recurso’
alguno en esta via administrativa. ’
Contra la resolucion que dicte el Tribunal de Sclucidn de Conlroversias, podrd inferponerse demanda contencmso administrativa, de
acuardo con la legislacion de la materia”,

OSITRAN
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