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TRIBUNAL DE SOLUCION DE CONTRGVERSIAS Y ATENCION DE REGLAMOS
EXPEDIENTE N° 124-2021-TSC-OSITRAN
RESOLUGION N° 06040-2024-TSC-OSITRAN

EXPEDIENTE o 124-2021-TSC-OSITRAN
APELANTE | o . )
ENTIDAD PRESTADORA : ' TREN URBANO DE LIMA S.A.

ACTO APELADO Decision contenida en la Carta R—CAT-048615-2gi1(;

RESOLUCION N° 00040-2024-TSC-OSITRAN
Lima, 13 de febrero de 2024

SUMILLA: No habiéndose acreditado la prestacién de deficiencias en el servicio durante la
recarga de tarjeta del usuario, corresponde confirmar la resolucion de primera instancia
que declard infundado el reclamo.

VISTO:

El recurso de apelacion interpuesto por el sefior JuINEENNGRIEINSGIRREg (o 2delante,
el sefior QMMM contra |a decisian contenida en la R-CAT-048615-2021-SAC, emltlda por TREN
URBANQO DE LIMA S.A, (en adelante, TREN URBANQ).

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 reclamos y confroversias presentados por los usuarios en
segunda instancia administrativa. Al respecto, el quérum del TSC se reconstituyd con la designacion
de dos miembros mediante Resolucian de Consejo Directiva N° 0042-2023-CD- OS[TRAN publicada
en el diario oficial El Peruano el 7 de octubre de 2023.

CONSIDERANDO:

L ANTECEDENTES:

1. El 30 de junio de 2021, el sefior (NN presentd un reclamo ante TREN URBANO,
' manifestando lo siguiente:

-+ Se acercéd a una maquina de autoservicio de la estacion San Martin de la Linea 1 del
Metro de Lima para efectuar una recarga de S/ 10,00 en su tarjeta portando un billete
de S/50,00; no obstante, luego de realizada la recarga, la maquina ne le devolvid los
S/ 40,00 de cambio. '

ii.-  Se acercd a un agente de estacion para que le ayudara a recuperar su cambio; sin
embargo, este le indicd que de acuerde con la infarmacion de la maquina de
autoservicio Unicamente le correspondia 3/ 4,00 de cambio.

- iii.-  Porlo expuesto, solicito se le reembolsen los S/ 40,00 de cambio en e?ectivo. ’
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Mediante Carta R-CAT-048615-2021-SAC, TREN URBANO declaré infundado el reclamo
presentado por el sefior dicando que, revisados los movimientos de la maquina
de autoservicio en la hora sefialada, no ubicaron registros de operaciones por el importe de
8/50,00. .

Con fecha 23 de julio de 2021, el sefior ENNMEPinterpuso recurso de apelacion contra la
decision contenida en la Carta R-CAT-048615-2021-SAC, manifestando lo siguiente:

i.- La maquina de autoservicio Unicamente le habfa entregado S/ 4,00 de vuelto motivo
por el cual se acerco al personal de boleteria indicdndole que su cambio correspondia
a un importe mayor; no obstante, el referido personal alegd que segun el voucher solo
le correspondia S/ 4,00 de cambio.

ii.-  Solicité que se revisaran las camaras de seguridad para que se verificara que efectud
la recarga de S/ 10,00 utilizando un biliete de S/ 50,00.

fiil-  Sibien se realizé correctamente la recarga por S/ 10,00, la maquina de autoservicio
no le devolvié su cambio completo.

E! 16 de agosto de 2021, TREN URBANO elevd al TSC el expediente administrativo,
reiterando los argumentos expuestos en su Carta R-CAT-048615-2021-SAC.

El 30 de enero de 2024, se realizd la respectiva audiencia de vista, quedando la causa al
voto.

El 01 de febrero de 2024, TREN URBANQ presentd su esctito de alegatos finales reiterando
lo sefialado en fa Carta R-CAT-048615-2021-SAC.

CUESTIONES EN DISCUSION:

Las cuestiones en discusion son las siguientes:

i. Determinar la procedencia del recurso de apelacién interpuesto contra la decision
contenida en la Carta R-CAT-048615-2021-SAC.

ii. Determinar, de ser el caso, si correspande amparar el reclamo presentado por sl

sefior i
ANALISIS DE LAS CUESTIONES EN DISCUSION:

EVALUACION DE LA PROCEDENCIA DEL RECURSO DE APELACION

L a materia en discusién en el presente procedimiento esta relacionada al cuestionamiento
del usuario referido a que habria realizado una recarga de S/. 10.00 en la maquina de
autoservicio de la Estacion San Martin de la Linea 1 con un billste de S/. 50.00, sin que le
haya sido entregado su cambio completo; 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
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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
OSITRAN); razén por la cual, en concordancia con el articulo 10 de este Ultimo texto
normativo?, el TSC es competente para conocer ef recurso de apelacion en cuestion.

De conformidad con el numeral VI1.11 del Reglamento de Reclamos de TREN URBANQ# y
el articulo 59 del Reglamento de Reclamos del OSITRANS, el plazo con el que cuentan los
usuarios para apelar la decision de la Entidad Prestadora respecto de su reclamo es de 15
dias habiles, contados desde el dia siguiente de recibida la nolificacian.

Al fespecto, de la revision del expediente administrativo, se advierte lo siguiente:

i~ La Carta R-CAT-048615-2021-8AC fue notificada al sefior (il ¢! 20 de julio de
2021.

ii.- El plazo maximo que el sefior -tuvo para interponer su recurso de apelacion
vencio el 12 de agosto de 2021. :

jii.- El se_ﬁor“ apeld con fecha 23 de julio de 2021, es debir, dentro del plazo legal
establecido.

Reglamento de Reclamos de TREN, URBANO

“t os Usuarios podran presentar Reclamos en los siguientes casos (...
d) Reclamos relacionados con la calidad del senvicio pablico brindado por el Concesionario., de acuerdo a lo sstablecidc en el
Cantrafo de Concesién”.

Reglamento dg Reclamos de OSITRAN

“Articulo 33.-
{...} 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

" “drticulo 10.- EI Tribunal de Solucion de Controversias :

Ef Tribunal de Solucion de Controversias, en virtud de un recurso de apelacion, declara su adimision y revisa en segunda y ditima
instancia Jos aclos impugnables emitidos por las Entidades Prestadoras y por los Guerpos Golegiados. .

Asirmismo s campetente para resolver las quejas que se presenten durante los procedimientos de primera instancia. Su resolucién
pone fin a la instancia admipistrativa y puede conslituir precedente de abservancia obligatoria cuando la propia resolucion ast lo
disponga expresamente conforme a ley”. .

Reglamento de Reclamos de TREN URBANO

“‘ViI. 11 Recurso de Apelacion
Procede el recurso de apelacion cuancio ja Impugnacion a fa resolucion emitida por TREN URBANO S.A., se sustenie en difsrente
interpretacion de las pruebas producida; cuando se trate de cuestiones de puro de derecho; se sustenie en una nulidad; o cuando

- teniendo nueva prueha, no se opte por el recurso de reconsideracién.”

Ei recurso de apelacién deberd interponerse ante la Gerencia de Servicio al Cliente de TREN URBANQ. en un plazo méximo de
quince (15) dias hébiles de notificada la resolucién recurrida, utiizando los canales dafinidos en el punta V1.1 del presentc
Reglamento y, en caso la presentacicn del recurso se presente por escritc conforme al formalo 3, documento que forma parte
integranie del presente Regiamento™. .

Reglamento de Reclamos de QSITRAN

" “Articulo 59. Interposicién y Admisihilidad del Recurso de Apelacion

El plazo para la Inferposicion del recurso es de guince {15) dias contados & partir de la notificacion def acte recurrido o de aplicado
ef silancio administrativa”. :
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Por otra lado, como se evidencia del recurso de apelacién presentado, este se fundamenta
en una diferente interpretacién de las pruebas y cuestiones de puro derecho, con lo cual se
cumple can 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 apelacién cumple con los requisitos de admisibilidad y
procedencia exigidos por el marco normativo, corresponde analizar los argumentos de fondo
que lo sustentan. :

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

13

14.

15.

Sobre el alegado inadecuado servicio brindado al sefior il

Enel presente caso el sefior IR sciialo haber realizado una recarga de S/.10.00 en la
maquina de autoservicio de la estacion San Martin de la Linea 1 con un billete de S/. 50.00,
sin que la referida maquina le haya entregado el cambio correspondiente de S/ 40.00.

Por su parte, TREN URBANO sefialé que, luego de revisados los movimientos de la
maquina de autoservicio en la hora sefialada, no ubicaron registros de operaciones por el
importe de S/ 50,00.

Al respecto, cabe sefialar que los articulos 7 y 11 de la Resolucién de Consejo Directivo N°
035-2017-CD-OSITRAN, que aprueha 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 sarvicios de
calidad y cobertura, y que estas tienen la obligacién de prestar sus servicios con las
especificaciones de calidad y cobertura establecidas en los respectlvos Contratos de
Concesidn, conforme se aprecna a contlnuacson

“Articulo 7.- De los 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 coberfura 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 Concesién y las normas legales vigenies y las disposiciones del
OSITRAN

(...)"

“Articulo 11.- Obligaciones de toda Entidad Prestadora
Son obligaciones de toda Entidad Prestadora aeroportuaria y portuaria: (...)

TUO de ia LPAG

"Arﬂcufa 220.- Recurso de ape!acron

Fi recurso de apelacion se interpondrd 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 auforidad que expidic el acto que se Impugna para
que eleve lo acfuado al superior jerdrquico”.
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a. Prestar servicios con las especificaciones de calidad v coberfura establecidas
en los respectivos contratos de Concesion y, de ser el caso, en el marco legal
vigente y disposiciones del OSITRAN {...}".

[EI subrayado 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 continuacion:

“Articulo 37.- Pago de la Tarifa por uso del Sistema Eléctrico de Transporte
Masivo de Limay 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 (...)".

Asimismo, el numeral 8.5 del Contrato de Concesidn celebrado con el Estado Peruano
establece que corresponde a la Entidad Prestadora la venta de boletos y otros medios de
pago, cenforme se aprecia a continuacion:

“8.5 Corresponde al CONGCESIONARIO la limpieza e luminacion de las estaciones
y demés Bienes de la Concesion, la venta de boletos y ofros medios de pago, fa
difusion de la informacion a los pasajeros, asi como la atencion de los reclamos
de las Usuarios, y el resguardo de la seguridad publica de los Usuarios en
estaciones, trenes y demas Bienes de la concesion, de conformidad con fas Leyes
Aplicables”,

[El subrayado es nuestro]

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.

Ahora bien, en el presente caso, de la revision del expediente se aprecia el documento
denominado “Reporte de Transacciones por Tarjeta” de la Linea 1 del Metro de Lima, que
contiene los movimientas realizados por el sefior SuEER con |a tarjeta N° (U urante
el periodo comprendido entre el 21 de junio y 19 de julio de 2021, lo que incluye el dia de
ocurrencia de los hechos reclamados, esto es, del 30 de junio de 2021.

En el referido documento s& observa que el 30 de junio de 2021, el usuario realizé la recarga

“de $/ 10,00 en |a tarieta N G sin embargo, no se registra [a denominacion del billete

ingresado en la maquina de autoservicio a fin de efectuar la referida recarga; razon por la
cual del “Reporte de Transacciones por Tarjeta” no se acredita que el usuario haya
ingresade un billete de S/ 50,00 en el referido aparato.

Asimismo, TREN URBANO presenté el documento denominado “Informe de camaras R-
CAT-048615-2021-SAC”, en el cual se describen las imdgenes captadas por las camaras
de seguridad de la estacion San Martin y se consigna la siguiente informacion:

“INFORME DE CAMARAS R-CAT-048615-2021-SAC

Fecha: 30/06/2021 {(...)

OSITRAN
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18.29.38 Pasajero se acerca a TVM

19.29:43 Pasajero coloca tarjeta en TVM

19.29:56 Pasajerc coloca el hillate én TVM: pero no se puede visualizar ya
que el pasajero obstaculiza visidn “Pasajero se encuentra de
espalda” :

f9.3b.'36 . Pasajero pfde_ayuda aAE

19.31 TVM fuera de servicio

(19)32 - Pasajero habla con AE de boleteflfa, le da un vo_ﬁcher

19.33:42 Pgsajero'se coloca a un costado”de ja boleteria, zona.sin vision de
cémara :

719.34 Pasajero se queda espefando en zoha no paga
19.39:40 Pasajéro se acerca a boleteria nuevamente, habla con AE
19.44:34 Pasajero .Uena un voucher eécribe posiblemente es un fallo de |

devolucion que realiza en boleferia

19.45 Pasajero foma foto al voucher

18.45.06 Pasajero le da voucher a AE

f9f45:24 Pasajero recibe varias monedas, pero no se puede validar Ia
denorminacion”

[El subrayado en nuestro]

Asimismo, TREN URBANO también presentd los videos correspondientes al drea donde se

- encontraban las maquinas de autoservicio de la estacion San Martin, en los cuales se

aprecla gue, a las 19:29:36 horas del 30 de junio de 2021, el sefior S s acerco a
dicha area para efectuar una operacion colocando su tarjeta en una de las maquinas e
ingresando un billete cuya denominacién no se logra identificar; lo que confirma lo registrado
en el documento denominado “Informe de camaras R-CAT-048615-2021-8SAC”, esto es, que
no se visualiza la denominacion del billete ingresado.

AdlClonaImen‘te en los referidos wdeos se puede apreciar que a las 19:36: 00 horas, se
acercd un agente de estacion a la maquina de autoservicio en la cual el sefior gianiieg
habia realizado la operacién de recarga; procediendo a abrirla, revisar el interior por unos
segundos, y finalmente cerrar la maquina; sin que se aprec:e que se extraiga biliete de S/
50 00..

En tal senﬁdo, de los documentos “Reporte de Transaccionaes por Tarjeta” e “Informe de
camaras R-CAT-048615-2021-SAC", asi como de la visualizacion de los videos presentados
por TREN URBANO, no se verifica que el sefior ¢l haya ingresado un billete de S/

OSITRAN
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50,00 en una de las maquinas de autoservicio de la estacion San Martin de la Linea 1 a fin
de recargat su tarjeta.

25. En este punto, 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.

26. No obstante, de la revisién del expediente no se aprecia' que el sefior QR haya
presentado ningdn medio probatorio que acredite su alegacion; esto es, que ingresé un

billete de $/.50,00 en una de las maquinas de autoservicio de [a estacion San Martin de [a-

Linea 1 sin que recibiera el cambio correspondiente.

27.. En consecuencia, corresponde confirmar la decision contenida en la Carta R-CAT-048615-
2021-SAC, mediante la cual se declard infundado el reclamo presentado por el sefior

i
En virtud de fos considerandos precedentes y, de acuerdo con lo establecido en los articulos 60 v
61 del Reglamento de Reclamos del OSITRANS;
SE RESUELVE:;

PRIMERO.- CONFIRMAR la decision contenida en la Carta R-CAT-048615-2021-SAC expedida
por TREN URBANO DE LIMA S.A. vy, en consecuencua declarar INFUNDADO el reclamo
presentado por el sefior al no haberse acreditado la
prestacion de deficiencias en el servicio durante la recarga de la tarjeta del usuario.

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

TERCERO.- NOTIFICAR la presente Resolucion al senor e e
a TREN URBANO DE LIMA S.A.

7 JUQ de [a LPAG

Articilo 173.- Carga de la prueba

173.1. La carga de Ja prueba se rige por ef principlo de impulso de oficio establecido en la presente Lay.

173.2. Corresponde a los administrados aporiar prushas medianie Ja preseniacién de documentos & informes, proponer pericias,
testimonios, inspecciones y demds diligencias pemitidas, 0 aducir alegaciones.

¢ Reglamento de Reclamos de OSITRAN

“Articulo 60,- Procedintientos y plazos aplicables (...}

La Resoclucion del Tribunal de Sclucion de Controversias podra:

a. - Revocar total o parcialmente la resolucién de primera inslancia;
b Confirmar folaf o parclalments la resclucion de primera instancia;
c. Integrar la resolucién apelada;

d.  Declarar Ia nuiidad de actuados cuando corresponda™

"Artrcufo 61.- De la resolucién de segunda mstanc:a :
La resolucion que dicte el Tribunal de Solucién de Cantmversms pone fin a la Instancia administrativa. No cabe interpasicion de
rectirso alguno en esta via adminisirativa,

. Conlra la resclucion qus dicte ef Tribunat de Solucion de Controversias, podra mrerponerse demanda conlencioso administrativa,
de acuerdo con la .'egrsfac;on de Ia materia”. .
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CUARTO.- DISPONER ta.difusié.n de la presente resolucion en el portal institucional
{(www.ositran.gob.pe). |

~ Con la intervencién de los sefiores miembros José Carlos Velarde Sacio, Humberto Angel .
Zafilga 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: 2024019792

Esta es una copia auiéntica imprimible dé un documento electronico 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 conirastadas a.lravés de la siguiente direccion web:
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