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SUMILLA: En Ia medida que no se encuenira acreditada la entrega al usuario de la suma de
dinero que, como vuelto, correspondia por la operacion de recarga de tarjeta, ni el ticket
por dicha transaccién, se verifica que la Entidad Prestadora brindé un servicio carente de
calidad; correspondiendo revocar Ia decisién de primera instancia y declarar fundado el
reclamo presentado. .
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VISTO:

El recurso de apelacion interpuesto por el sefior (EEEAESRNESRESETRRNRND (<"
adelante, el sefior@iisigiinili conira la decision contenida en la Carta LR-MIG -004-000216-2021-
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 Solucioh de Controversias y Atencion de Reclamas (en adelante, TSC) no ha contade con
el quérum minimo de tres vocales 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 quéyum del TSC se reconstituyd con la designacion
de dos vacales mediante Resolucién de Consejo Directive N° 0042-2023-CD-0OSITRAN, publicada en
el diario oficial El Peruano el 7 de octubre de 2023,

°27269, Ley de Firmas y Certificados Digitales, su Reglamento y modificatorias.

CONSIDERANDO:

I.  ANTECEDENTES:

1. El 7 de julio de 2021, el sefior NNGNENP rresentd un reclamo ante TREN URBANO,
manifestando lo siguiente:

i.- Aproximadamente a las 18:30 del 6 de julio de 2021, acudié a la boleteria de la
estacion Miguel Grau de la Linea 1 del Metro de Lima, para recargar S/ 10,00 en
su tarjeta, pagando con un billete de la misma denominacion, sin que le fuese
entregado el ficket de la transaccidn realizada.

ii.- Después, advirtid gue solo e cargaron en su tarjeta el monto de 3/ 6,00, por lo que
salicité ef reembolso de la diferencia (S/. 4,00} y se sancione al pefsonal de TREN
URBANO que lo atendio. :

La integridad del documento vy la auioria de la(s) firma(s} pueden ser verificadas en: hitps./
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2. Mediante Carta LR-MIG-004-000216-2021-SAC, notificada el 30 de juiio de 2021, TREN
URBANO declaré infundado el reclamo presentado por el sefior (iiiiaiigpseialando lo
siguiente: ‘ : '
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i- Luego de realizada la investigacidn de los hechos materia de reclamo se pudo

determinar que, al finalizar la transaccidn en la ventanilla de la estacion, el sefior

recogio el cambio, el ficket y su tarjeta, retirdndose sin mostrar
disconformidad.

ii.- Serecomienda a los pasajeros que antes de retirarse de la ventanilla, verifiquen
que la fransacci6n sclicitada se haya realizado correctamente, pues luego de ello
no hay lugar a reclamo.,

Con fecha 5 de agosto de 2021, el sefio interpuso recurso de apelacidn contra
la decisién contenida en la Carta LR-MIG -004-000216-2021-SAC, manifestando que no era
verdad que al culminar 1a operacién de recarga recogié el cambio y el ticket y que se retiro
de la ventanilla sin mostrar disconformidad, pues soficité al personal de dicha oficina fa
entrega del mismo, indicandosele que ello no era posible debido a que no habia pape! para
imprimirlo. '

El 26 de agosto de 2021, TREN URBANO elevo al Tribunal de Solucién de Controversias y
Atencién de Reclamos {en adelante, et TSC) el expediente administrativo, sefialando lo
siguiente:

i.- Larecaudacién del dinero proveniente de la operacién de |a Linea 1 del Metro de
Lima es realizada por TREN URBANO en nombre del Consedente, y dicho dinero
es destinado a una cuenta de fideicomiso, conforme a lo establecido en el Contrato
de Concesion. :

ii.- Los procedimientos de recaudacién disefiados por TREN URBANO, aprobados
por el Concedente y el regulador, pretenden resguardar el derecho del Estado por
los ingresos captados en la Linea 1 del Metro de Lima.

iii.- Realizé la investigacian del hecho reclamado, considerando las declaraciones del
personal de la estacién que atendié al sefiod NP asi como ef Informe de
Camaras elaborado por su personal; documentos adjuntos al expediente.

iv.- De la revision de estos documentos no es posible corroborar los hechos descritos

© por el sefiorqiNglgp Por el contrario, en su declaracion, el trabajador de

boleteria que lo atendid indico que le entregd el cambio y el ficket de la transaccion
realizada.

v.- Asimismo, los videos de [a camara de seguridad de la estacién muestran que,
luego de realizar la recarga, el sefior ingres¢ al servicio de la Linea 1,
y que presenté el reclamo al dia siguiente.

vi- No existiendo ninguna evidencia objetiva que sustente el pedido del sefior
W, TREN URBANO no puede efectuar devoluciones que puedan afectar
la recaudacion.

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

El 1 de febrero de 2024, TREN URBANO presenté un escrito de alegatos finales, reiterando
lo sefialado en la Carta LR-MIG-004-000218-2021-SAC. '

CUESTIONES EN DISCUSION:

Las cuestiones en discusion son las siguientes:




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

La integridad del documento y la autoria de la(s) firma(s) pueden ser verificadas en: hitps:/fapps firmaperu.gob. pe/weblvalidador.xhiml

Il

TRIBUNAL DE SOLUCION DE CONTROVERSIAS Y ATENCION DE RECLAMOS
EXPEDIENTE N° 135-2021-TSC-OSITRAN
RESOLUCION N° 00060-2024-TSC-OSITRAN

i.- Determinar la procedencié del recurso de apelacién interpuesto contra la decision
contenida en la Carta LR-MIG -004-000216-2021-SAC.

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

sefior NNND
ANALISIS DE LAS CUESTIONES EN DISCUSION:

.1 EVALUACION DE LA PROCEDENCIA DEL RECURSO DE APELACION

8.

La materia del presente reclamo estd relacionada con el cuestionamiento del sefior

referido a que personal de la boleteria de la estaciéon Miguel Grau recargé su
tarjeta con un monto menor al solicitado y pagado, no habiéndosele entregado el ticket de
la transaccion realizada; situacion prevista como un supuesto de reclamo por calidad del
servicio en el literal d) del numeral IV.1 de Reglamento de Atencién y Solucién de Reclamos
de Usuarios de TREN URBANO?! (en adelante, Reglamento de Reclamos de TREN
URBANO) y en el literal c) del articulo 33 del Reglamento de Atencién de Reclamos y
Solucion de Controversias del OSITRAN2 (en adelante, Reglamento de Reclamos del
OSITRAN); asi, en concordancia con el articulo 10 de este Ultimo texto normativo®, 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 la decision de TREN URBANO respecto de su reclamo es de 15 dias
habiles contados desde el dia siguiente de recibida la notificacion.

Reglamento de Reclamos de TREN URBANO

“Los Usuarios podrén presentar Reclamos en los siguientes casos: {...)
d) Reclamos relacionados con la calidad del servicio piblico brindado por GYM FERROVIAS S.A., de acuerdo a lo establecido en el
Conlrafo de Concesion”.

Reglamento de Reclamos del OSITRAN

“Articulo 33.-
(...) Los reclamos que versen sobre:
¢) Lacalidad y oportuna prestacion de dichos servicios qus son responsabilidad de fa Entidad Prestadora (...)".

Reglamento de Reclamos del OSITRAN

“Articulo 10.- Eif Tribunal de Solucién de Controversias

El Tribunal de Solucion de Coniroversias, en virtud de un recurso de apelacion, declara su admision y revisa en segunda y Gllima
instancia los actos impugnables emitidos por las Entidades Prestadoras y por los Cuerpos Golegiados.

Asimismo es competente para resolver las quejas que se presenten durante los procedimientos de primera instancia. Su resolucién
pone fin a la instancia administrativa y puede constituir precedente de observancia obligatoria cuando la propia resolucion asilo disponga
expresamente conforme a ley”.

Reglamento de Reclamos de TREN URBANO

“VII. 11 Recurso de Apelacién

Progede el recurso de apelacién cuando la impugnacion a fa resolucion emitida por GYM FERROVIAS S.A. se susiente en diferente
interpretacién de las pruebas producida; cuando se trate de cuestiones de puro de derecho; se suslente en una nulidad; o cuando
teniendo nueva prueba, no se opte por el recurso de reconsideracion.

El recurso de apelacion deberé interponerse ante la Gerencia de Servicio al Cliente de GYM FERROVIAS S.A, en un plazo maximo de
quince (15) dias hébiles de nalificada la resolucién recurrid, utilizando los canales definidos en el punto VI.1 del presente Reglamento
y, en caso la presentacion del recurso se presente por escrito conforme af formato 3, documento que forma parte inlegrante del presente
Reglamenio”,

Reglamento de Reclamos del OSITRAN

“Articulo 59.- Interposicién y Admisibilidad del Recursa de Apelacién
Fl piazo para la interpasicién del recurso es de quince (15) dlas contados a partir de la notificacion del acto recurrido o de aplicado el
sitencio administrativo”.
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Al respecto, de la revision del expediente administrativo, se advierte lo siguiente:

i~ La Carta LR-MIG -004-000216-2021-SAC fue notificada al sefior g 30
de julio de 2021.

ii.- El plazo maximo que el sefior JgslP tuvo para interponer el recurso de
apelacion vencid el 20 de agosto de 2021. :

ii- El sefior PN -pclé el 5 de agosto de 2021, dentro del plazo legal
establecido. ' '

Por otro lado, como se evidencia del propio recurso de apelacién 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 [a
Ley N° 27444, Ley del Procedimiento Administrativo General, aprobado por Decreto
Supremo N° 004-2019-JUS {en adelante, TUO de la LPAG)®.

Verificandose que el recurso de apelacién cumple con los requisitos de admisibilidad y
procedencia exigides por el marco normativo, corresponde analizar los argumentos de fondo
que lo sustentan. . )

.2 EVALUACION DE LOS ARGUMENTOS DEL RECURSO DE APELACION
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13.

14.

15.

16.

17.

E! sefior anifesté que, aproximadamente a las 18:30 del 6 de julio de 2021,
acudio a la boleteria de la estacion Miguel Grau para recargar S/ 10,00 en su tarjeta,
pagando con un billete de la misma denominacion, y advirtiendo luego que solo le
recargaron S/ 6,00.

ARadio que, tras la operacién de recarga de su tarjeta, el personal de la boleteria no le
entregd el ticket de la transaccion realizada y que, al solicitario, se le indicd que no era
posible porque no habia papel para imprimirlo.

Por su parte, TREN URBANO sefialé que, realizada la investigacion del reclamo, se
determiné que, al finalizar la transaccion, el sefior NN recogio el cambio, el ticket y
su tarjeta, retirandose de la boleteria sin mostrar disconformidad, afiadiendo que tras la
recarga de su tarjeta ingresd al servicio de la Linea 1, y que el reclamo se presento al dia
siguiente. :

Asimismo, sefiald que la recaudacion del dinero proveniente de la operacién de la Linea 1,
se realiza en nombre del Concedente y que se destina a una cuenta de fideicomiso,
conforme a lo establecido en el Contrato de Concesidn. No existiendo evidencia objetiva
que sustente el pedido del reclamante, no podia efectuar devoluciones que afectaran la
recaudacion, : '

Al respecto, cabe sefialar que los articulos 7'y 11 de la Resolucién de Consejo Directivo N°
035-2017-CD-OSITRAN, que aprueba el Reglamento de Usuarios de [as Infraestructuras de
Transporte de Uso Publico (en adelante, ef Reglamento de Usuarios), establecen que los

usuarios tienen derecho a exigir de las Entidades Prestadoras la prestacion de servicios de -

TUO de la LPAG

“Artieulo 220.- Recursc de apefacién

" El recurso de apelacién se interpondré cuando la impugnacion se sustente en difersrite inferpretacion de las prusbas producidas o

cuando se frale de cuestiones de puro derecho, debiendo dirigirse a la misma auloridad que expidid el acio que se impugna para que
eleve lo actuado al superior jerdrquico”.
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calidad y cobertura, y que estas tienen la obligacién 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 peduicio de los derechos que suijan de ofras 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 vy cobertura conforme a los niveles establecidos en cada contrato

de Concesién y las normas legales vigentes y las disposiciones del OSITRAN.

(..)" :

[El subrayado y agregado son nuestros]

“Articulo 11.- Obligaciones de toda Entidad Prestadora

~ Sin perjuicio de las obligaciones establecidas en otras normas vigenies o en los
_respeclivos contratos de concesion, son obligaciones de toda Entidad Prestadora las
“siguisntes: :

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

[El subrayado es nuestro]

Par atro lado, la tercera disposicion complementaria final del Reglamento de Usuarios
establece que, en lo referido a la proteccion de los usuarios finales de las infraestructuras
de transporte de uso publico, sera aplicable la Ley N° 29571, Codigo de Proteccion y
Defensa del Consumidor, en lo que resulta pertinente’. Asimismo, el articulo 63 de la Ley
N° 29571, Cédigo de Proteccién y Defensa del Consumidor {en adelante, Codigo del
Consumidor), prescribe que fa proteccion al usuario de los servicios publicos regulados se
rige tanto por las disposiciones de dicho cuerpo normativo, asi como por las normas del
sector, agregando que €l ente encargado de velar por su cumplimiento es el respectivo
organismo regulador®,

En ese sentido, el Cédigo del Consumidor sefiala que la idoneidad es la correspondencia
entre lo que un consumidor espera y lo que efectivamente recibe, en funcion a diversos
factores, atendiendo a las circunstancias del caso (articulo 18)% asimismo, indica que el

7

Reglamento de Usuarios

“Disposiciones Complementarias Finales

(-

Tercera,- En la referido a la proteccion de los usuarios finales de las infraestructuras de transporte de uso piblico, sera aplicable la Ley
N® 20571, Cadigo de Proteccion y Defensa del Censumidor, en lo que resulia pertinente™.

Codigo del Consumidor

“Articulo 63.- Regulacion de Jos servicios ptiblicas '

La profeccion al usuario de los servicios publicos regulados por fos organismos reguiadores a que haca referencia la Ley niim. 27332,
Ley Marco de los Organismos Reguladores de fa Inversidn Privada en los Servicios Pablicos, se rige por fas disposiciones del presente
Codigo en lo que resulte pertinente y por la regulacion seclorial correspondiente. La regilacidn sectonial desarrolla en sus normas
reglamentarias fos principios de proteccion establecidos en ef presente Codigo. El enle encargade de velar por su cumplimiento es el
organismo regulador respactiva, . : o '

L
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Cédigo del Consumidor

“Articulo 18.- Idoneidad

Se entiende por idoneidad fa correspondencia entre lo que un consumidor espera y la que efectivamente recibe, en funcidn a io que se
le hubiera ofrecido, la publicidad e informacion transmitida, las condiclones y circunstancias de la transaccion, las caracterlsticas y
naturaleza del producto o servicio, el precio, enfre atros factores, atendiendo a las circunstancias del caso,
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proveedor responde par la idoneidad v calidad de los productos y setvicios ofrecidos
(articulo 19)19, ' :

De otro lado, el numeral 8.5 del Contrato de Concesion 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 continuacion: :

“8.5 Corresponde al CONCESIONARIO la limpieza e iluminacion de las estaciones y
deméas Bienes de la Concesion, la venia de boletos y ofros medios de pago, la difusion
de la informacion a los pasajeros, asi como la atencién de los reclamos de los
Usuarios, y el resguardo de la seguridad ptiblica de los Usuarios en estaciones, frenes
y deméas Bienes de la concesién, de conformidad con las Leyes Aplicables”.-

[El subrayado es nuesiro]

Adicidnalmente, el numeral 1.2.25 del Anexo 7 del Cantrato de Cancesion, referido a los
niveles de servicio, establece lo siguiente:

“Atencién al Usuario

1.2.25 Para la asistencia directa al usuario en cuanto a orientacion sobre el servicio,
emisién de tarjetas, recargas, recaudacion del pasaje por medio de las maquinas
expendedoras o de recarga o las faquillas y la administracién de los pases libres, el
Concesionario deberd asignar el personal y el equipamiento necesario en cada
estacion”.

[Ef subrayado es nuestro]

Como se advierte, la venta de boletos v 1a recarga de tarjetas son parte de los servicios que
TREN URBANO fiene que poner a disposicion de los usuarios. Esta obligacion incluye

también la de entregar el respectivo cambio y ticket luego de realizadas dichas operaciones .

por los usuarios en las boleterias y maquinas de recargas.

En ese sentido, los usuarios de la Linea 1 del Metro de Lima tienen derecho a que la venta
de boletos y la recarga de tarjetas (incluyendo recibir el cambio vy ficket respectivos), se
realicen, por parte de |a Entidad Prestadora, con los estédndares de calidad e idoneidad
establecidos por el marco juridico.

Ahora bien, conforme se ha indicado precedentemente, el sefior WP anifesia en su
reclamo que solicitd al personal de boleteria de la estacion Miguel Grau una recarga de
S/ 10,00 en su tarjeta, pagando por dicha operacion con un billete de igual denominacion y
que, posteriormente, tomd conocimiento que Unicamente Ie fue recargado S/ 6,00.

Al respectd, en el expediente obra el documento denominade “Informe del Personal’ de
facha 7 de julio de 2021, suscrito por el agente de estacion (NN uich atendio al

La idoneidad es evaluada en funcién a la propia naturaleza del producto o servicio v a su aptitud para satisfacer la finalidad para fa cual
ha sido puesto en el mercado. '

Las autorizaciones por parte de los organismos dél Estado para fa fabricacion de un producto o Ja prestacion de un servicio, en los
casos que sea necesario, no eximen de responsabilidad al proveedor frerte al consumidor’”.

0 cédigo del Consumidor
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“Articulo 19.- Obligacion de los proveedores

Ef provéedor responde por la idoneidad v calidad de Jos productos y servicios oftecidos; por la autenticidad de las marcas y leyendas
que exhiben sus productos o del signho que respalda al prestador def servicio, por la faila de conformidad entre la publicidad comercial
de los prodilctos y servicios y éstos, asi como por el conlenido y ia vida Uil del producto indicado en gl envase, en lo que corresponda’
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de reclamo. Dicho informe se muestra a centinuacion:

Infome de Personal suscrito por el agente de estacion que atendid al sefior diniiigpy

¥ BOOSE-LEN-EGR-B
INFORME DEL PERSONAL
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Sohoils libro de replamacionas por 10 QU 58 ;:'mcadg & entteger o hoje 004 - NYOHIOS

DETALLE DEL RECLAMG!

Ei dia O .. Jul. 2027 & ias 530 pm aprox. pague o montc de s 10 00 y me depositaran en
fa cajs solo &/ 8.00 robandome s/ 4.00 Estacién Grau , no enfregdndoms vouther .

PETICION:
Depdisito de & 4,00y sancidn al .fesspt_m'sa_h!e‘

DESCARGCE

Siends las 7:30 am aprixienadaments, el'piasaj ero se averea a mi indigando que le laltaba
Jer edidy siqyiendn el oro

vorrespondisnte (5e imp) ars
VISt SHGRS U
Graul , Lb padl que me aciarg Io sutedn para qué pueda prop % SOHILIONES,

sin embarga ¢f pasalero no dio mas datatles que-los thados en su manifestaciony pi\dlé l
firo feclamaciones | e cual se le proveyd con pronfitud. Pasajers fedacta hojz de

reciamation N 0000216

£e tody en cuanlo tengo que informa

*Fuente: Documento presentado por TREN URBANO que obra en el expediente administrativa.

26, Segln el documento citado, el agente de estacién sefiald que, para brindar informacion al
- sefior (R, consultd el saldo de su tatjeta, verificando que, aproximadamente a las
18:32 horas del 6 de julio de 2021, se habia realizado una recarga de 8/ 6,00 en la estacion

Miguel Grau.

27. Asimismd, obra en el expediente e! documenta denominado “Informe del Personal” de fecha
7 de julio de 2021, suscrito por el trabajador de boleteria que realizé la recarga de

del sefior @R Dicho documento se muestra a continuacion;

OSITRAN
£ BYGULATMIR 6 £ 0 IR IR DT Lt
DEIRANAPOATE £ GST MWD
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Infome de Personal suscrito por el trabajador de boleteria gue atendié al sefior EREOIE

28.

29,

30.

31.

32.

+33.

2L RYGULADICR DE LA BFRREATRUCYLRA
OF THANSPOATS Lk GSH PURLTD

N GO-ORFCHEN-FOR-001 177
INEORME DEL PERSONAL

Fengesn 00 4

Elanoradn por T L T Pagiv i
STHEA b FTFA | LT I paviaia T oo ¥ B
a - R
efe og Estaciones
o= SR
SIAGIOnN Ryguel Lrau
Amunlo : Pasgers reclama que fnlta dinere en 54 1a5jeta
Fecha 1 07 de Julio del 202
s
DN,
N® dn tareta: G ' -~

Birgersitn:
e ——
Gores: (NN & ot ol = en %

Hifep e re iones porlo que e procede g ealfeger ia hoa 004 — NTODQOZ16

DETALLE DEL RECLAMO: i 1
El dia 05, -jui 2021 2 las £:30 prm apreox. pague el mortoe da 5/ 10.00 y me dapositaron en ia :
caja sola s/ §.00 robandome sf 4.00. Estacidn Grau, no entregandorne weucher.
PETICION:

Depésito de = 4.60 y sancion ai resphnsable.

vescaRGo: P

Siends fas 6:30 FM aproximadamenie. el passjeto Osear LHises se acerca = la boleteris
del primer nivel Indicando que solicita una regacga por el monto de S/E6.C0 v me entregs un
billele de 87, 10.00, siguiende v protocolo defhatencién proceds a atender ol pasajerg v &
reatizat su rekarga. Afderming de | atencien, pasajero e consulta cuants es su saldoe
actunl y le day ta informacidn entregandsle su vuelio de S 4.00 vy su voucher de rocargs.
FPasajero Oscar Uliises se‘\eﬁra de ia boicterla dandaome 1ag graclas por la atencidn brindades
¥ sin ninpuna cbservacidn,

Cabe resaltar que al momenio de cerrar i cala no tuve ningan faltante y sobrante para
repartar,

Tede lo sucedido se le informa al S.E& Admer Galinde

*Fuente: Documento presentado por TREM URBANO que obra en el exbediente administrativo.

Conforme se aprecia del documento mencionado, el trabajador de la boleteria sefialé que
el sefior YumEP ¢ solicité una recarga de S/ 6,00, pagando con un billete de S/ 10,00,
siendo que realizé la recarga por el monto solicitado.

En vista de lo manifestado por el agente de estacion y el trabajador de la boleteria que
atendié al sefior (MINIERP . sc encuentra acreditado el extremo del reclamo referido a que
solo se realizd una recarga de S/ 6,00 en la tarjeta del usuario (y no una de S/ 10,00),
conforme lo alego el sefior (MNP durante el procedimiento.

Adicionalmente, en su reclamo y recurso de apelacion, el sefior (EEEEEEE@ndico que el
personal de boleteria no le entregd cambio alguno ni el ticket de la operacion realizada,
mientras que TREN URBANO ha sefialado que su personal cumplio con entregar ambos.

Teniendo en cuenta lo manifestado por las partes, la entrega o la falta de entrega, del vuelto
y ticket, constituye un aspecto controvertido.

Ahora bien, el articulo 34 del Reglamento de Reclamos de OSITRAN, dispone lo siguiente:

“Articulo 34.- Procedimiento ante la Entidad Prestadora

(i ' ,

En los reclamos relacionados con la facturacion, informacion, calidad e idoneidad del
servicio corresponde a la Entidad Prestadora probar que estos se brindaron conforme
las exigencias del Contrato de Concesion respectivo y el ordenamiento legal vigente”.

El articulo precedente dispone que, en los reclamos relativos a facturacion, informacién y
calidad e idoneidad del servicio (materia del presente reclamo), corresponde a la Entidad

Pé4gina 8 de 12
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34.

35.

36.

37.

38.

39,
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Prestadora probar que estos se brindaron conforme a las_exigencias del Contrato de

Concesion respectivo y el ordenamiento legal vigente.

Considerando lo dispuesto en el articulo 34 del Reglamento de Reclamos de OSITRAN,
correspondia a TREN URBANO probar que la recarga de la tarjeta se realizé de manera
cotrecta, esto es, que su personal cumplié con entregar el cambio y ticket respectivos.

De acuerde con el “Informe del Personal”, elaborado por el trabajador de boleteria que
realizé la recarga, al término de la atencion entregé al sefior NN un vuelto de S/4,00
y el ticket de la operacidn de recarga. ‘Al respecto, dicha declaracion -constituye una
“declaracién de parte”.

El trabajador de boleteria sefiald ademas que, tras atender al sefior il este se
retird agradeciendo por la atencién brindada v sin observaciones; situacion que. como se
vera en los siguienies parrafos, no se corresponde con lo observado en el video ni gn el
informe de camaras, medios probatorios obrantes en el expediente, en los que se verifica
que el sefior yulIMEREP sc relird de la boleteria realizando un gesto de rechazo o
desaprobacion dirigido a dicho trabajador.

Atendiendo a lo anterior, no_corresponde otorgar_a dicho medio probatorio un valor
probatorio suficiente comg para desvirtuar, por si solo, |0 alegado por e sefor (D

Asimismo, de la revisién del expediente se aprecia que obra un video conteniendo las
imégenes captadas por las camaras de seguridad de la estacion Miguel Grau, en el gue se
observa al sefior SMENEP=n |2 boleteria de la estacién en el momento en que realizd la
recarga de su tarjeta. Sin embargo, de la visualizacién del referido video. no resulta posible

apreciar si_el personal de boleteria_entregd al usuario cambio alguno o el ficket de la

operacion realizada.

Adicionalmente, en el expediente obra el documento denominado “Informe de Camaras LR~

MIG-004-000218-2021-SAC" de fecha 8 de julioc de 2021, el mismo que se muestra a
continuacion:

Informe de Camaras de la estacién Miquel Grau de la Linea 1 del Metro de Lima de
fecha 6 de julio de 2021

. | INFORME DE CAMARAS LR-MEG-004-000216-2021-5AC
FECHA: 06f07f2021
DETALLE:
GRA_C_B1 GRA_C_B3

- 1830 . passjero s2encuentra gn la fila de boleteria “no se thene cimara que anfogue
oleteris, sofo panordrrdca™

pasaiers es atendida 2 bolsteria

1% 8218
18,3229 AE dertra de boleteria acapts un Hillete de pasajero v 1o revisa s contraluz
193248 - pasajero regogt su tarjeta sl parecer “no se logra valldar 5 recoge su waelte, ya
que Bo 5= tene cAmMETE €0 ese punte” ¥ se retira de boleteria realizando una
pasticulacidn mostrands molestla ’
183206 pasajero habla con otro AL
15.33.28 nassiers ingreses a access preferencial s2 retira wsando = servicio

1825

*Fuente; Documento presentado por TREN URBANO que obra en el expediente administrativo,
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40.

41,

42.

43.

44,
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Seqin recoge el informe de camaras elaborado por personal de TREN URBANQO. no se

puede visualizar si el usuario recogié el camblo, lo que corrobora lo indicado por este

* Tribunal respecto a la visualizacién del video. Ademas, el mencionado informe tampoco

hace referencia a una entrega del ficket al sefor st

Consecuentemente, se advierte que, aun cuando cotrespondia a TREN URBANQ acreditar

que su personal entreqd al sefior diiaSiilih ¢! cambio de S/ 4,00 y el ticket por la recarga

realizada, no ha cumplida con ello.

En este punto, cabe resaltar la relevancia de que los usuarios reciban el ticket de la
- operacién de recarga de tarjeta realizada en las boleterfas (o en las maquinas de recarga

ubicadas en las estaciones de la Linea 1) pues en dicho documento consta, entre otra
informacion, el monto efectivamente recargado, lo que permite que estes puedan verificar
que la transaccién se realizd satisfactoriamente o no, en cuyo caso tendran la posibilidad de
solicitar, en ese mismo mamento, que sea corregida y/o anulada, y la entrega de la
diferencia monetaria existente entre lo pagado y lo recargado, de ser el caso.

La relevancia de recabar necesariamente el ticket de pago por parte de los usuarios de la
Linea 1 del Metro de Lima, luego de realizar la recarga de sus tarjetas a través de las
boleterias y maquinas de recargas ubicadas en las estaciones es informado a los usuarios
por el propio TREN URBANO a través de su pagina web’, conforme se aprecia a
continuadion:

| RECARGATU TARJETA -

Pascs para recargar tu tar;eta en WM

1. Coloca tu tarjets en el lector
2. Selecciona "Recargar Saidoe”.
3. Efige el monto a recargar.
4, Introduce el dinero. )
o8, Deja tu tarjeta en el lector y Mo la retires hasta recibiv tu

oy vuelto, de ser el caso, asi como tu

Pasos para recargar en boletema
1. Acercarse a boleterla
2. Tener tu dinero a o mano.
. 3. Entregar tu tarjeta y el monto a recargar al agente
-. de estacion,

n'tes de retzrari"e de la ventanilia.

Atendiendo a lo expuesto, cabe precisar que, si bien en un anterior caso este Tribunal sefiald
que correspondia a los usuarios revisar el ficket de la operacuon realizada antes de refirarse
delas boleterias de las estaciones y que hacer esto ultimo sin manifestar su disconformidad
hacia desprender que se enconfraban conformes con la recarga efectuada?; no es posible
apiicar dicho criterio al presente caso pues, del analisis de la totalidad de medios probatorios

i,

12

e .
iﬁ’ OSITRAN
Th AEGLLAD0N DE (A BERRESTRUMC TR,
DETHARSPLATES I GAD BRI

Informacion dispenibie en el siguiente fink: hitps:/mww.lineauno.pehwp-content/uploads/2023/1 2/guia _pasajeros.pdf,

Expediente N°® 217-2018-TSC-OSITRAN,

Lafle Los N
S%u:'sr;uiiu,:. Limiz
SEe 4
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obrantes en el expediente, no ha podido acreditarse que el usuario haya reclb:do el ticketf
- por la operacion realizada. :

45.  En ese sentido, encontrandose acreditado que el sefior W 26 por la recarga con
un billete de S/ 10,00 y que unicamente fue recargado a la tarjeta el monto de S/ 6,00,
corresponde ordenar a TREN URBANO que, en un plazo maximo de cinco (5) dias habiles
de notificada la presente resolucian, cumpla con devolver al usuario la suma de S/ 4,00.

- 46. Asimismo, corresponde ekhortér a TREN URBANO a continuar entregando el ticket de pago

a los usuarios que realicen la recarga de sus tarjetas, conforme viene informando que.
constituye su derecho recabarlo e implementar medidas que permitan tener registro de video
mas preciso de las transacciones realizadas por los usuarios en las boleterfas de las
estaciones de la Linea 1 del Metro de Lima.

47. Consecuentemente, en la medida que no se encuentra acreditada la entrega al sefior

del cambio de la operacién de recarga de tarjeta y el ticket de dicha transaccion,

se verifica que TREN URBANO brindd un servicio carente de calidad; correspondiendo

revocar la decision contenida en la Carta LR-MIG -004-000216-2021-SAC, que declaré
infundado el reclamo presentado.

£n virtud de los considerandos precedentes, y de acuerdo con 1o establecldo en los articulos 6013
y 61 del Reglamento de Reclamos de OSITRAN;

SE RESUELVE:-

PRIMERO.- REVOCAR la decision contenida en la Carta LR-MIG-004-000216-2021-SAC,

expedida por TREN URBANO DE LIMA S.A. y, en consecuencia, declarar FUNDADO el reclamo
presentado por el sefior , en la medida que TREN URBANO
DE LIMA S.A. no acredité la entrega al usuarioc de la suma de dinero que, como vuelio,
correspondia por la operacién de recarga de tarjeta, ni el ficket por dicha transaccion; verificandose
con elio que la Entldad Prestadora brindé un servicio carente de calidad.

SEGUNDQO.- ORDENAR a TREN URBANO DE LIMA S.A. que, en un p[azo méaximo de cinco (5)
dias habiles de notificada |a presente resolucién, cumpla con devolver al sefior D

ISR - suma de S/ 4,00.

TERCERO.- EXHORTAR a TREN URBANO DE LIMA S.A. a continuar entregando el ticket de
pago a los usuarios que realicen la recarga de sus tarjetas, conforme viene informando que
constituye su derecho recabarlo e implementar medidas que permitan tener registro de video més

B Reglamento de Reclamos del OSITRAN
“Articulo 60.- Procedimientos y plazos aplicables

{...) La Resolucion del Tribunal de Solucion de Controversias podra:
a) Revocar total 0 parcialmente ja resolucién de pnmera instancia; -
by Confirmar tofal o parcialmente fa resolucion de primera lns!ancta,
¢) Integrar Ja resolucion apelada; y,

o) Declarar la nulidad de actuados cuando corrasponda™

% Reglamento de Reclamos del OSITRAN' .

“Articulo 61.~ De la resolucién de segunda inslancia

La resolucion que dicte ef Tnbunai de So!ucnjn de Controversras, pone fin a la instancia adminisirativa. No cabe mtemostcldn de recurso
alguno el esta via administrativa.

Contra la resolucion que dicte el Tribunal de Solucidn de Controversias, podré interponerse demanda com‘enc.'oso—admmrstraffva, de
acuerde con la legisfacion de la materia (.. )
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preciso de las transacciones realizadas por los usuarios en las boleterias de las estaciones de la

Linea 1 del Metro de Lima, ‘

. CUARTO.- DECLARAR que con la presente resolucién queda agotada la via administrativa.

QUINTO.- NOTIFICAR al sefior sefior M y a TREN URBANO
DFE LIMA S.A. la presente resolucion. -

SEXTO.- DISPONER la difusion de la presente resolucién en efl' portal institucional
(www.ositran.qob.pe). . :

Con ia intervencién de los sefiores m.iemb'ros José Carlos Velarde Saclo, 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 o

NT: 2024024376

Esta es una capia auténtica imprimible de un documento electrénico firmado digilaimente, archivado por el Ositrén, aplicando lo dispuesto
por el Art. 25 de D.§ 07D-2013-PCM y la Tercera Disposicién Complementaria Final del D.S 026-2016-PCM. Su autenticidad e integridad
pueden ser contrastadas a fravés de la siguiente direccion web: hitps:/fsenviclos. OSITRAN.gob pe:8443/SGDEntidadesliogin jsp
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