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TRIBUNAL DE SOLUCION DE CONTROVERSIAS ¥ ATENCION DE RECLAMOS
EXPEDIENTE N° 124-2022-TSC-OSITRAN
RESOLUCION N° §0184-2024-TSC-OSITRAN

EXPEDIENTE : 124-2022-TSC-OSITRAN

ﬁ OSITRAN

APELANTE o e e

ENTIDAD PRESTADORA TREN URBANO DE LIMA S.A.

Decisidon contenida en la Carta R-CAT-056854-
ACTQ APELADO . 2022-SAC

RESOLUCION N° 00184-2024-TSC-OSITRAN
Lima, 15 de mayo de 2024

SUMILLA: No habiéndose acreditado que la usuaria haya insertado un biilefe en Ia maquina
de autoservicio de la estacién Presbitero Maestro, corresponde confirmar la resolucion de
primera instancia que declaré infundado el reclamo.

VISTO:

Ef recurso de apelacién-ir{fé&')uesto por la sefiora (NG (-1
adelante, la sefiora il contra la decisién contenida en la R-CAT-056854-2022-SAC, emitida
por TREN URBANO DE LIMA S.A. {en adefante, TREN URBANOQ). :

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 Atencion de Reclamas {en adelante TSC} no ha contado con
el quarum 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 reconstituyo 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:

l. ANTECEDENTES:

1. El 16 de setiembre de 2022, la sefiorad P presents un reclamo ante TREN URBANO,
manifestando que el 15 de setiembre de 2022 se acercé a una maquina de autoservicio de
la estacion Presbitero Maestro de la Linea 1 del Metro de Lima para efectuar una recarga
de S/ 20,00 en su tasjeta; sin embargo, no se efectud la recarga. Después de informar al
personal, se le indicd que el billete estaba atascado y poco después la maquina quedo fuera
de servicio. '

2. Mediante Carta R-CAT-056854-2022-SAC, TREN URBANO declaré infundado el rectamo
presentado por la sefiora P, indicando que, tras revisar las camaras de seguridad del
dia 15 de setiembre de 2022, no se observd a ninguna pasajera con las caracteristicas
descritas realizando una recarga, ademas, se validd que no se presento algun inconveniente
con las maquinas de autoservicio en la hora y fecha mencionadas.
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3. Con fecha 12 de octubre de 2022, 1a sefiora S nterpuso recurso de apelacion contra
la decisién contenida en la Carta R-CAT-056854-2022-SAC, manifestando que no se
encontraba de acuerdo con la respuesta brindada y salicitd |a devolucién del dinero a su
tarjeta.

4. El 2 de noviembre de 2022, TREN URBANO elevd al TSC el expedients administrativo,
reiterando los argumentos expuestos en su Carta R-CAT-056854-2022-SAC.

5. El 24 de abril de 2024, se realizd la respectiva audiencia de vista, quedando la causa al
voto.

8. El 26 de abril de 2024, TREN URBANO presentd su escrito de alegatos finales reiterando lo
sefialado en [a Carta R-CAT-056854-2022-SAC,

lidador.xhtml|

TR}

:

. CUESTIONES EN DISCUSION:

7. 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-056854-2022-SAC.

i Determinar, de ser el caso, si corresponde amparar el reclama presentado por la

sefiora (D
.  ANALISIS DE LAS CUESTIONES EN DISCUSION:

27288, Ley de Firmas y Certificados Digitales, su Reglamento y modificatorias.

a autoria de la(s) firma(s) pueden ser verificadas en: htips:/apps.fimnaperu_eob.pe/web

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

8. La matetia en discusion en el presente procedimienio esta relacionada al cuestionamienta
da ia usuaria referido a que habria realizado una recarga de S/ 20,00 en la maquina de
autoservicio de la Estacion Presbitero Maestra, la cual no se habria completado
satisfactoriamente; supuesto de reclamo relacionado a la calidad en el servicio previsto en
el liferal d) del numeral IV.1 de Reglamenta de Atencidn y Solucion de Reclamos de Usuarios
de TREN URBANO (en adelante, el Reglamento de Reclamos de TREN URBANO)'y en el
iiteral c¢) del articulo 33 del Reglamento de Atencién de Reclamos y Solucién de
Controversias del OSITRAN? (en adelante, el Reglamento de Reclamos de OSITRAN);
razon por la cual, en concordancia con el articulo 10 de este dltimo texto normativo?, el TSC
es competente para conocer el recurso de apelacion en cuestion.

’  Reglamento de Reclamos de TREN URBANO

"Los Usuarios podran presentar Reclamos en los sigufenies casos i{...)
d) Reclamos relacicnados cen fa calidad del servicio plblico brindado por el Concesionario., de acusrdo a lo establecido en el
Contrato de Concesion”,

2 Redglamente de Reclamos de OSITRAN

"Articulo 33.-
{...) Los reclamos que verssn sobre!

Documento electrénico firmado digitalmente en el marco de la Ley N
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c) La calidad y opoituna prestacion de dichos servicics qua son responsablilidad de Ja Entidad Prestadora {...)".

3 Reglamento de Reclamos de OSITRAN

“Arficuto 10.- Ei Tribunal de Solucion de Gon.froversias
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De conformidad con el numeral VIl.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 la decision de la Entidad Prestadora respecto de su reclamo es de 15
dias habiles, contados desde el dia siguiente de recibida la notificacién.

Al respecto, de la revision del expediente administrativo, se advierte Jo sigtiente:

i.- La Carta R-CAT-056854-2022-SAC fue notificada a la sefiora JENRP:! 12 de octubre
- de 2022.

fi.-  El plazo médximo que la sefiora SEEEEPtuvO para interponer su recurso de apelacion
vencié el 04 de noviembre de 2022.

iii.- La sefiora GEER=pcié con fecha 12 de octubre de 2022, es decir, dentro del plazo

legal establecido.

Por ofro lado, como se evidencia del recurso de apelacién presentado, este se fundamenta
en una diferente interprefacion de las pruebas y cuestiones de purc derecho, con lo cual se

cumple con fo dispuesto en el articulo 220 dei Texto Unico Ordenado de ta Ley N° 27444;

Ley del Procedimiento Administrativo General, aprobado por el Decreto Supremo N° 004~
2018-JUS (en adelante, TUO de la LPAG)S.

Verificandose que el recurso de apelacion cumple con los requisitos de admisibilidad y
procedencia exigidos por ¢l marco normativo, corresponde analizar los argumentos de fondo
que fo sustentan.

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

El Tribunal de Solucidn de Contraversias, en virtud de un recurso de apelacion, declara su admisidn Y revisa en segunda y dftima
instancia los aclos impugnables emitidos por las Enlidades Prestadoras v por los Cuerpos Golegiadas.

Asimismo es compelente para resolver las quajas que se presenten durante los procedimientos de primera instancia. Su resolucién
pone fin a fa instancia administrativa y puede constifuir precedente de chservancia obligatoria cuando ia propia resolucién asf fo
disponga expresamerte conforme a ley”,

Reglamento de Reclamos de TREN URBANQ

“Vil. 11 Recurso de Apelacion .

Progede el recurso de apelacion cuando la Impugnasion a la resclucion emitida por TREN URBANO S.A., se sustente en diferenie
Interpretacién de las prusbas producida; cuando se frate de cuestiones de puro de derecho; se sustente en una nufidad; o cuando
leniendo nueva prueba, no se apte por e recurse de reconsideracion.

El recurso de apelacion debers inferponsrse ante la Gerencia de Servicio al Chiente de TREN URBANO. en un plaze maxime de
guince {15) dlas hdbiles do notificada la resolucidn rocurrida, utiizando los canates definides en ef punto V1.1 del presente
Reglamento v, en caso la presenfacion del recurso se pressnte 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
£l plazo para la inferposicion del recurso es de quince (15} dias contados a partir de la pofificacion del acto recurrido o de aplicado
&l sifencio administrativo”,

TUO de la LPAG

"Arficule 220.- Recurso de apelacion -

El recurso de apelacion se interpondra cuiando la impugnacion se sustente en diferente interpratacion de las pruebas producidas o
cuanda se frafe de cuestiones de puro derecho, debiendo dirigirse a la misma autoridad que expidio el acto que se impugna para
que eleve lo actuado al superior jerarquico™
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Sobre ¢l alegado inadecuado servicio brindado a la sefiora SIINP

En el presente caso la sefioradiiiillllscriald haber realizado una recarga de S/ 20,00 en

_la méaquina de autoservicio de la estacion Presbitero Maestro de la Linea 1, sin embargo, la

maguina no completd la recarga de manera satisfactoria, ya que el billete quedé atascado.

Por su parte, TREN URBANO sefialt que, luego de revisados los videos de las camaras de
seguridad en la fecha y hora sefialadas por la sefiora Il no se observd a ninguna
usuaria con las caracteristicas descritas en el reclamo. Ademas, se validé que no hubao
prablemas con las maquinas de autoservicio ese dia.

Al respecto, cabe sefialar que los articulos 7 vy 11 de la Resolucion de Consejo Directivo N°
035-2017-CD-0SITRAN, 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
Concesmn conforme se aprecia a conlinuacion:

“Articulo 7.- De los Derechos de los Usuarios -

Sin perjuicio de los derechos que surfan de otfras normas vigentes, los Usuarios
tienen los siguientes derechos:

()

f. A la calidad y coberfura dei Servicio

Los usuarios flenen deracho a exigir de las Entidades Prestadoras la_prestacion
de servicios de calidad y cobertura conforme a los niveles establecidos en cada
cohtrato de Concesion y las normas legales vigenfes y las disposiciones del
OSITRAN

()"

“Articulo 11.- Obligaciones de toda Entidad Prestadora

Son obligaciones de toda Entidad Prestadora aeroportuaria y portuaria: {...)

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

[El 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 correspande 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 Enﬁdad. 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 {...)".

OSITRAN | .
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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, conforme se aprecia a continuacian: :

“8.5 Corresponde al CONCESIONARIQ la limpieza e iluminacién de las estaciones
y demas Bienes de la Concesion, la venta de_bolefos v otros medios de pago, la
difusidn de la informacién a los pasajeros, asi como la atencién de los reclamos
de los Usuarios, y el resguardo de la seguridad publica de los Usuarios en
estaciones, trenes y demas Bienes de la concesion, de conformidad con las Leyes
Aplicables”.

[El subrayado es nuestro]

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

Ahora bien, en el presente caso, TREN URBANO presents los videos correspondientes al
area donde se encontraban las maguinas de autoservicio de [a estacion Presbitero Maestro.
En dichos videos de fecha 15 de setiembre de 2022, se observa a la sefiora (N
acercandose a dicha area para realizar una operacién, colocando su tarjeta en una de las
magquinas; sin embargo, no se logra visualizar que ingrese un billete a la maguina, es decir,
no se observa que se realice una recarga.

Adicionalmente, en los referidos videos se puede apreciar que, después de la operacién
realizada por la sefiora ¢lllP<n ia maguina de autoservicio, otros pasajeros
continuaron utilizando estas méquinas sin que se presentara ningln probiema o que
algunas de ellas quedasen fuera de servicio.

. Asimismo, de lo antes sefialado, no se ha podido constatar que la usuaria haya realizado

una recarga. Ademas, se validé que las maquinas han funcionado sin inconvenientes,
permitiendo asi que el resto de los pasajeros contintien utilizando el servicio, llevando a
cabo sus recargas sin‘interrupciones.

En este punto, debe recordarse que el numeral 173.2 del articulo 173 del TUO de [a LPAGY,
sefala que corresponde a los administrados presentar los medios probatarios que sustentan
sus alegaciones.

No obstante, de la revisién del expediente no se aprecia que la sefioraqiiilllllB haya
presentado medio probatorio alguno que acredite su alegacion; esto es, que ingresé un
billete de S/ 20,00 en una de las maquinas de autoservicio de la estacién Presbitero Maestro

. dela Linea 1y de que la recarga no se haya realizado de manera satisfactoria.

En consecuencia, corresponde confirmar la decision contenida en la Carta R-CAT-056854-
2022-SAC, mediante la cual se declard infundado el reclamo presentado por la sefiora

TUQ de la LPAG

Articule 173.- Carga de la prueba -

173.1. La carga de la prueba se riga por el principio de impulso de oficio establecido en fa presente Ly,

173.2. Corresponde a los administrados aportar pruebas mediante Ia presentacion de documentos e informes, proponer pericias,
testimonios, inspecciones y demas diligencias permitidas, o aducir alegaciones.
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- En virtud de los considerandos precedentes'y, de acuerdo con lo estabiecido en los articulos 60 y
61 del Reglamento de Reclamos del OSITRANS;

SE RESUELVE;

PRIMERO.- CONFIRMAR la decision contenida en la Carta R-CAT-056854-2022-SAC expedida
por TREN URBANO DE LIMA S.A.; y, en consecuencia, declarar INFUNDADO el reclamo
presentado por la sefiora NG - o haberse acreditado
que la usuaria haya insertado un billete en la maquina de autoservicio de la estacidn Presbitero
Maestro.

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

TERCERO.- NOTIFICAR |a presente Resolucién a la sefiora _

@IS > TREN URBANO DE LIMA S.A.

CUARTO.- DISPONER fa difusion de la presente resolucion en el portal institucional
(www.ositran.qob.pe).

Con la intervencién de los sefiores miembros José Carlos Velarde Sacio, 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: 2024060585

Esta es Una copla auténtica imprimible de un documento electrénico firmado digitaimente, archivado por el OSITRAN,
aplicando lo dispuesto por el Art. 25 de D.S 070-2013-PCM vy la Tercera Disposicion Complementaria Final del D.S
026-2016-PCM. Su autenticidad e integridad pueden ser contrastadas a través de la sigutente direccidn web:
htips./fservicios.ositran.qob.pe:8443/SGDENtidade s/iogin.jsp

¢ Reglamento de Reclamos de OSITRAN

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

La Resolucion del Tribunal de Solucidn de Controversias podra:

4. Revocarlolal o parciaimente la rasolucidn de primera instancia;
b.  Confirmar tofal o parcialmente la resolucién de primera instancia;
¢. Integrar la resolucién apelada;

d. Declarar la nulided de actuados cuande corresponda”

"Articulo 61.- De la resolucion de segunda instancia
La resolucidn que dicte 8! Tribunal de Solucian de Controvers;as pone fin a la instancia administrativa. No cabe interposicion de
recurso alguno en esta via administrativa.

Conlra a resolucidn que dicte el Tribunal de Solucién de Confroversias, podrs interponsrse demanda contencioso administrativa,
de acuerdo con la legislacion de la materia”,
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